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Tiivistelma

Ajatus tutkimuksen tekemisesta lahti Seindjoen Luovin tarpeesta, koska koettiin, etta taksipalvelun toimin-
nassa oli laatuvaihteluita. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa koulutaksipalvelun toimintaa eri sidosryh-
mien nakdkulmista. Tavoitteena oli saada kattava kasitys jarjestelman toimivuudesta ja etsid mahdollisia
kehittdmiskohteita. Ajatus esiteltiin tyon tilaajalle Keskustaksi oy:lle, joka on yksi Suomen suurimmista tak-
sinvalitysverkostoista.

Tyon tietoperusta rakennettiin kahdella eri tarkastelunakokulmalla. Asiakasnakokulman kautta nousivat
esiin asiakkaiden tarpeet ja asiakaskokemus, jonka asiakas saa palvelun kdyttamisesta. Varsinaisen paivittai-
sen toiminnan ja yrittdjien ndkdkulman kautta nousivat esiin toiminnan tehokkuus ja verkoston toiminta.
Tutkimuksen toteutustapana oli laadullinen tutkimus, joka toteutettiin teemahaastatteluina. Tulokset kir-
joitettiin auki teemoittain jarjestden. Tulosten tarkastelussa analysoitiin niista l0ytyneitad havaintoja etsien
niille yhteisia nimittajia.

Tuloksista kavi ilmi palvelutoiminnan hyvalla laatu ja korkea asiakastyytyvaisyys. Kuljetuksen turvallisuutta
arvostettiin yli kaiken muun. Koulukuljetuksissa kaytetty kalusto arvioitiin haastateltavien mielesta laatu-
vaatimukset tayttavaksi ja matkustaminen turvalliseksi. Asiakaspalvelu koettiin ammattimaisena ja kuljetta-
jat palvelualttiina osaavina tekijoina. Haastateltavat kertoivat myds luottavansa palveluun ja pitavat toimin-
taa vastuullisena. Kehittamiskohteiksi nousivat viestien kulkuun liittyvat asiat. Useat vastaajat nostivat esiin
epatietoisuuden kuljetuksen saapumisesta. Toisena epdkohtana nostettiin muutosten ilmoittamisen hanka-
luus. Yhdessa nama aiheuttivat epavarmuutta muuten hyvin hoidettuihin kuljetuksiin.

Johtopaatosten ja pohdinnan kautta esitettiin muutamia kehittdmisehdotuksia toiminnan kehittamiseksi.
Kehittamisehdotukset liittyvat viestinnan parantamiseen. Ensimmaisena viestiketjun toiminnan varmistami-
nen ja katkoskohtien selvittdminen. limoitusviestien vastaanottokuittausta esitettiin tarkeana parannuk-
sena ja viestiketjun valikdsien poistamista ehdotettiin Varmistamaan tiedon perille meno taksin kuljettajalle
asti.

Jatkotutkimusehdotuksena esitettiin toimintamallien kehittamista huoltajien kanssa tehtavaa yhteistyota
varten.
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Abstract

The idea of doing the research came from Seindjoki Luovi's need, because it was felt that there were quality
variations in the operation of the taxi service. The purpose of the study was to find out the operation of the
school taxi service from the perspectives of different stakeholders. The goal was to get a comprehensive
understanding of the functionality of the system and to look for possible development targets. The idea
was presented to the client of the work, Keskustaksi oy, which is one of Finland's largest taxi brokerage net-
works.

The work's data base was built with two different review perspectives. Through the customer perspective,
the needs of the customers and the customer experience that the customer gets from using the service
came to the fore. Through the actual day-to-day operations and the perspective of the entrepreneurs, the
efficiency of the operation and the operation of the network came to the fore.

The method of the research was qualitative research. The results were written open and organized by
theme. When examining the results, the observations found in them were analyzed, looking for common
denominators.

The results showed good quality of service operations and high customer satisfaction. Transport safety was
valued above all else. In the opinion of the interviewees, the equipment used in school transport was
judged to meet the quality requirements and travel safe. The customer service was perceived as profes-
sional and the drivers as service-exposed competent factors. The interviewees also said that they trust the
service and consider the operation to be responsible. Issues related to the flow of messages emerged as
development targets. Several respondents pointed out lack of awareness about the arrival of the transport.
The difficulty of announcing changes was raised as another complaint. Together, these caused uncertainty
in the otherwise well-managed transport.

Through conclusions and reflection, a few development proposals were presented for the development of
operations. Development proposals are related to improving communication. First, verifying the operation
of the message chain and finding out the breakpoints. Acknowledgment of notification messages was pre-
sented as an important improvement and the removal of middlemen in the message chain was suggested

to ensure that the information reaches the taxi driver. As a further research proposal, the development of
operating models for cooperation with guardians was presented.

Keywords/tags (subjects) School transport, handicap services, transport services, customer experience,
networks

Miscellaneous (Confidential information) no
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1 Johdanto

Koulukuljetusjarjestelma on toiminut Suomessa jo 1940-luvulta asti kehittyen tarpeiden muuttu-
essa nykyiseen muotoonsa. Asuinkunnan jarjestama koulukuljetus on oppilaille ilmaista maaratty-
jen kriteerien tayttyessa. Viimeisin suuri muutos on oppivelvollisuusikdrajan nostaminen lakimuu-
toksella (Oppivelvollisuuslaki 2020). Koulukuljetusjarjestelmassa on tapahtunut muitakin suuria
muutoksia, esimerkiksi taksiliikenteen lakimuutokset vuonna 2018 ovat aiheuttaneet suuret muu-
tospaineet alan toimijoille (Laki liikenteen palveluista 2017). Viimeisimpana hyvinvointialueiden
perustaminen on tehnyt oman lisdnsa alan muutoksiin (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon

jarjestamisestad 2021).

Koulukuljetus on lakiin perustuva oikeus. Esi-, perus- ja lisdopetuksen oppilaan oikeudesta koulu-
matka etuuteen sdaddetddn perusopetuslain pykaldssa 32. (Perusopetuslaki 1998.) Toisella asteella
koulukuljetus toteutuu seuraavin ehdoin. Koulumatkan muodostuessa vaarallisuuden ja oppilaan
ian huomioon ottaen liian haastavaksi tai rasittavaksi on mahdollisuus koulukuljetukseen. Lisaksi
opiskelijan taytyy olla oppivelvollinen. (Koulukuljetusopas 2021, 8.) Vaativan erityisen tuen opiske-
lija, jolla yksin kulkeminen julkisella liikenteelld on liian vaikeaa, voi saada hyvinvointialueen jarjes-
taman koulukuljetuksen vammaispalvelulain pykaldaan 28 perustuen. Kuljetus on mahdollista myo6s
18 vuotta tayttaneelle opiskelijalle, joka ei ole enda oppivelvollinen (Vammaispalvelulaki 2023).
Opinndytetyossa on tarkoitus tarkastella ja kehittaa koulutaksipalvelun toimintaa opiskelijoita pa-
remmin palvelevaksi, siten etta kaikki toimijat hyotyvat kehittamisehdotuksista. Tyon on tilannut
Etela-Pohjanmaan suurin taksipalvelutoimija Keskustaksi oy, jonka osakkaina ovat monet taksiyrit-

tajat.

Keskustaksi oy on suuri taksiautoilijoiden yhdessa omistama osakeyhtio, joka toimii Suomessa
Eteld-Pohjanmaalla, Pohjanmaalla, Satakunnassa ja ruotsinkielisellda Pohjanmaalla. Keskustaksi oy
on yritys, joka valittaa kuljetustilauksia taksiyrittajille. Yrittdjat toimivat itsendisind yrityksina. Kes-
kustaksi tyollistaa talla hetkelld 34 henkil6a ja valittaa vuosittain noin 700 000 tilausta noin 1100
autolle. (Keskustaksi oy, 2024.) Kuljetuspalveluiden lisdksi Keskustaksi oy jarjestaa erilaisia koulu-
tuksia. Silla on oma kuljettajan koulutusohjelma. Keskustaksi oy tavoitteet ovat turvallisuus, laatu,
tyohyvinvointi ja ymparisto. (Keskustaksi oy, 2024.) Palvelun tasoa pyritdan pitamaan korkeana ja

vaatimustasot ylittavana. Koulutetut ammattilaiset asiakaspalvelussa ja ajoneuvojen kuljettajina



ovat avainasemassa. Aktiivisena toimijana Keskustaksi oy pyrkii kehittamaan taksia-autoilua lain

puitteissa ja takaamaan palveluketjun turvallisuuden. (Keskustaksi oy, 2024.)

Opinndytetyon tavoitteena on tutkimusaineiston pohjalta antaa kehitysideoita auttamaan koulu-
taksipalvelun kehittamista sujuvammaksi ja rakentamaan toimintamalli, joka on hyédynnettavissa

koulukuljetuksissa ympari Suomen.

Opinndytety0dssa etsitaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Paakysymyksena on, miten koulukuljetuspalvelu toimii kdyttadjan, tuottajan ja sidosryhmien
nakokulmista?

e Toisena kysymyksena on alakysymys, kuinka koulukuljetuspalvelua voidaan kehittaa?

Opinndytetyossa on tarkoitus haastatella kaikkia sidosryhmiin kuuluvia osapuolia ja selvittaa hei-
dan nakemyksidan toiminnan toteutumisesta ja sen kehittdmisesta. Haastatteluiden tueksi teh-
daan seurantatutkimus kuljetusten tarkoista saapumis- ja lahtdajoista, jonka tarkoituksena on ke-
rata tutkimustietoa kuljetusten tehokkuuden arvioimiseen. Luovin Seindjoen toimipiste
oppilaitoksena on yksi sidosryhma kuljetuksen saapumis- ja lahtopaikkana, johon koulutakseja saa-
puu paivittdin noin kaksikymmenta eri paikkakunnilta. Niiden yhteista toimintaa ei ole mitenkadan
suunniteltu, vaikka he kuuluvat suurimmaksi osaksi Keskustaksi oy:n tilauksen valitysjarjestelmaan.
Suurimmalla osalla taksiyrittadjia on kuitenkin suoraan kilpailutettu sopimus maaratyista kuljetus-

palvelusta.

Tutkimusta rajattiin seuraavasti: Tutkimus tehddan Luovin Seindjoen toimipisteiden liikenteeseen.
Tutkimus on rajattu koskemaan toisen asteen opiskelijoita, joilla on vaativan erityisen tuen tarve.
Heille on myonnetty koulukuljetus eri perustein. Tutkimuksessa ei oteta huomioon hyvinvointialu-
een mahdollisia kehitys- ja sadstotavoitteita eika tutkimuksessa arvioida mahdollisten tulevien kil-
pailutusten vaikutuksia. Tutkimuksessa ei myoskaan arvioida oppivelvollisuuden ikarajan noston

vaikutuksia.

Asiakasryhmana erityista tukea tarvitsevat oppilaat asettavat kuljetukselle ja kuljettajalle normaa-

lin lisaksi lisdvaatimuksia. Fyysiset rajoitteet saattavat vaatia kaluston, johon sopii moottoroitu



pyoratuoli. Osalla opiskelijoita on eriasteisia kehityshairidita, jotka voivat ilmeta esimerkiksi kyvyt-
tomyytensa tuottaa puhetta. Asioiden ja puheen ymmartamisessa saattaa olla suuria puutteita.
Opiskelija ei valttamatta tunnista kuljettajaa, eika osaa ilmaista paikkaa, missa hanen pitaisi olla.
Kuljettajan olisi hyva tietda opiskelijan erityistarpeet esimerkiksi mahdolliset alttiudet sairauskoh-
tauksiin, saattotarpeen ja erilaiset yliherkkyydet. Opiskelijoilla voi olla my6s esimerkiksi heikot so-

siaaliset taidot ja erilaisia pelkotiloja, jotka vaativat kuljettajalta osaamista ja ammattitaitoa.

Vaativaa erityista tukea antavia oppilaitoksia on Suomessa kuusi kappaletta. Toimipisteita oppilai-
toksilla on yhteensa 54 ympari Suomen. Valtion kustantamia koulukuljetuksia saa monella eri pe-

rusteella ja kuljetusverkko kattaa kaytdanndssa koko Suomen oppilaitokset.

2 Koulukuljetusjarjestelma

Tassa luvussa on kasitelty tietoperustaan valitut teemat, jotka on valittu tarkastelunakokulmia
mietittdessa. Teemoiksi valikoituivat asiakasndakokulman kautta asiakkaiden tarpeet ja asiakasko-
kemus, jonka asiakas saa palvelun kayttamisesta. Varsinaisen paivittdisen toiminnan ja yrittdjien

nakokulman kautta nousivat esiin toiminnan tehokkuus ja verkoston toiminta.

Digitalisaation Asiakaskayttéytymisen

Asiakaskokemus - vaikutukset Eamed mMuutos digitalisaation
asiakaskokemukseen myota

Tehokkuus —> Kannattavuus
Koulukuljetusjarjestelman

tarkastelunakokulmat

Verkostot Digitaalisuus verkoston

viestinnassa

Kuvio 1. Koulukuljetusjarjestelman tarkastelundakokulmat



2.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on jokaiselle ihmiselle henkil6kohtainen ja yksiléllinen tapahtuma, joka muodos-
tuu asiakkaan mielikuvista kyseisesta yrityksesta (Filenius 2015, 25). Asiakaskokemus on summa,
joka muodostuu tunteista, mielikuvista ja kohtaamisista, jonka asiakas on muodostanut yrityksesta
(Loytana & Kortesuo 2011, 11, 45). Yritykset pyrkivat valinnoilla luomaan sellaisia asiakaskokemuk-
sia, jotka he haluavat asiakkaan saavan (Loytdana & Kortesuo 2011, 11). Ydinkokemus on perusta
kaikelle, yksinkertaisesti se on hyoty ja sen arvo minka vuoksi asiakas valitsee tuotteen tai palvelun

(Loytana & Kortesuo 2011, 61).

Asiakas itse tietda omat toiveensa ja tarpeensa ja olettaa saavansa yrityksesta sellaista palvelua
kuin han haluaa muistamatta todellisuudessa kertoa mita odottaa saavansa. Asiakaskokemus on
aina uniikki ja erittdin henkilokohtainen. (Gerdt & Eskelinen 2016, 25). Asiakas on aina oikeassa,
koska han on ainut, joka todellisuudessa tietdad, mita han haluaa. Asiakkaan sanotaan olevan aina
oikeassa, koska han tulkitsee asiat ainoastaan omasta nakdkulmastaan. Tahan yksillliseen nako-
kulmaan vaikuttavat asiakkaan osaaminen, asenne ja hintamielikuva. (Gerdt & Eskelinen 2016, 25.)
Kaikki yrityksen toiminta vaikuttaa asiakkaan yrityksesta saamiin kokemuksiin. Jokaiseen toimin-
toon on loydettava asiakaskokemusten muodostamista tukevat toimintatavat. (Loytdana &
Kortesuo 2011, 26.) Asiakkaita voidaan ottaa mukaan kehittamaan palvelukonsepteja tai osallistaa
heita erilaisilla kyselyilla ja palautteiden pyytamiselld (Lonnqvist ym. 2010, 35). Pettymykset asia-

kaskokemuksista johtuvatko usein siitd, etta asiakas ei ole kertonut tarpeitaan yritykselle.

Asiakaskokemukset voidaan jakaa johtamisen kautta kolmeen tasoon, jotka ovat johdettu, ennalta
odotettu ja satunnainen kokemus. Koulukuljetukset ovat johdettuja kokemuksia, koska ne ovat en-
nalta suunniteltuja, tuottavat asiakkaalle arvoa seka ovat riippumattomia ajasta ja paikasta.
(Loytana & Kortesuo 2011, 50.) Johdetussa asiakaskokemuksessa yritys pyrkii maksimoimaan
arvon tuottamisen asiakkaalle luomalla merkityksellisia kokemuksia (Loytana & Kortesuo 2011,
54). Asiakaskokemusta johdetaan ydinkokemuksen kautta, jonka yritys pystyy aina tuottamaan.
Markkinointi ihmiset haluavat taas ylittda asiakkaan odotukset lupaamalla yleensa laatua, edullista
hintaa ja nopeaa palvelu. (Loytana & Kortesuo 2011, 61). Normaalisti yritys maarittelee
toiminnalleen tavoitteita ja yhtena niista tulee olla asiakaskokemuksen tavoite. Yrityksen
strategiassa on syyta maaritelld asiakaskokemuksen tavoite, koska yritys kokonaisuutena luo

asiakaskokemuksen. (Loytana & Kortesuo 2011, 166.)



Yritys, joka on ansainnut asiakkaan luottamuksen ja toimittaa aina tasalaatuista palvelua, on si-
touttanut asiakkaan palvelunsa vakituiseksi kayttajaksi tayttamalla odotukset. Asiakassuhteessa
keskeisin sitoutumiseen vaikuttava tekija on luottamus. Se koskee palvelun tasalaatuisuutta, tek-
nologiaa ja palvelun saatavuutta. (Gerdt & Eskelinen 2016, 72.) Léhtokohtaisesti ihmiset luottavat
teknologiaan, mutta luottamus murentuu nopeasti, jos kdayttévarmuus ei ole Idhes 100%. Tama
koskee myos ihmisten rakentamaa palvelukokemusta. Asiakkaiden sitoutumisen kannalta yksi

tarkeimmista tekijoista on palvelun tasalaatuisuus. (Gerdt & Eskelinen 2016, 72.)

Verkkosivut
Verkkokauppa
Puhelinkeskus Sahkoposti
Asiakaspalvelu Sahkoinen allekirjoitus
Chat
Laskutus ° Myymala
Twitter Mobiili App
Tiktok
Facebook
Instagram

Kuvio 2. Asiakaskohtaamisen kosketuspisteet

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan kohtaamisista yrityksen kanssa erilaisissa kosketuspisteissa,
jotka ovat kuvattuna kuviossa 2. kuvion pohjana Fileniuksen malli (2015, 44). Kosketuspisteet ovat
ne mahdolliset kanavat ja toimipisteet, jossa brandin voi kohdata. Asiakas valitsee itse kanavan
saatavilla olevista mahdollisuuksista ja odottaa palvelukokemuksen olevan yhta laadukas kaikilla

lahestymistavoilla. (Filenius 2015, 44.) Autokaupassa on Silverpopin teettaman tutkimuksen



mukaan todettu etta, 57% asiakkaista on tehnyt ostopaatoksen ennen kuin on puhunut kenenkaan
henkilon kanssa. Tiedot paatokseen on hankittu autokauppiaiden ja autotehtaiden verkkosivuja

hyvaksi kayttaen. (Filenius 2015, 47.)

Asiakkaan ottaessa yhteytta asiakaspalveluun, hetki on aina kriittinen. Kun palvelua kayttava
asiakas ottaa yhteyttd, hanelld on tarkeaa kysyttavaa tai jokin ongelma. (Filenius 2015, 70.)
Kohtaaminen asiakaspalvelussa on tarkea kosketuspiste. Tapa, jolla asia hoidetaan, vaikuttaa
merkittavasti suositteluhalukkuuteen. Yritykset eivat osaa huomioida tata mahdollisuutena vaan

ajattelevat sen pakolliseksi palveluksi. (Filenius 2015, 70.)

Yrityksen tarkein voimavara henkilosté on aina asiakaskokemusten luoja. Voidakseen toteuttaa
hyvia tai erinomaisia asiakaskokemuksia henkiloston johtaminen taytyy lahtea rekrytoinnista ja
toisaalta nykyisen henkilon kouluttamisesta. (Loytdana & Kortesuo 2011, 170.) Rekrytoinnissa on
tarkea keskittya tyonhakijoiden asenteeseen enemman kuin osaamiseen, koska osaamista
pystytdan kouluttamaan, mutta asenteita on vaikea muuttaa (Loytana & Kortesuo 2011, 170).
Asiakaspalvelutaitojen kouluttaminen yrityksen henkilostélle on jo normaalia. Ystavallinen kaytos
ja vihaisen asiakkaan lepyttaminen ovat perustaitoja, mutta tarkedammiksi nousevat téana paivana

ongelmien ratkaisutaito ja aito valittaminen. (Loytana & Kortesuo 2011, 172.)

Asiakkaan antama palaute on tarkein keino tutkia asiakaskokemuksen onnistumista (Filenius,
2015, 133). Spontaanisti annettu palaute on hyvin arvokasta, koska se on suoraa palautetta ja
antaa mahdollisuuden dialogin kdymiseen. Asiakkaita on hyva kannustaa palautteen antamiseen ja
se on tehtava mahdollisimman helpoksi. (Loytana & Kortesuo 2011, 189.) Tavallisimmin
palautteita saadaan nettisivujen lomakkeiden, sahkdpostin ja puhelimen valitykselld. Palautteet
tulisi koota yhteen ja pyrkia tunnistamaan sieltd olennaisimmat asiat, joita voidaan hyodyntaa
kehittamistyossa. Jokaiseen palautteeseen on hyva vastata, jos se on mahdollista, vahintaankin

kiittamalla palautteesta. (Loytana & Kortesuo 2011, 190.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu kahdesta nakdkulmasta. Varsinainen asiakastyytyvaisyys muodos-
tuu asiakaskokemukseen kosketuspisteistd, joista tarkeimmat ovat huippukohta ja loppupiste. Lo-

pun merkitys paivan viimeisena kokemuksen osana on suuri, varsinkin jos se on negatiivinen.



(Loytéana & Kortesuo 2011, 117.) Taksin kayttaja on yleensa tyytyvdinen ajallaan saapuvasta lam-
poisestd autosta, jota ajaa tuttu ja turvallinen kuljettaja. Kuljetuksen tilaaja on yleensa tyytyvdinen

palvelun varmuuteen, sopivaan hintaan ja siihen, etta reklamaatioita ei tule.

Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja niiden tayttaminen on nyrkkisaantona liikketoiminnan
kehittamisessa. Padosin asiakkaiden tarpeet ja odotukset liittyvat arkipaivaisiin asioihin.
Vaivattomasti ja nopeasti sujuvat asiat riittdvat yleensa antamaan hyvan asiakaskokemuksen. Aina
ei tarvitse olla maata mullistavia elamyksia. (Filenius 2015, 22-23.) Jos yrityksen sisalla
muodostunut liika luottamus omaan brandiin johtaa tyytyvaisyyteen, jolla ei ole perusteita,
latistaa se toiminnan kehittamisen. Oman liiketoimintamme tarjoamaa asiakaskokemusta pitaa
pystya arvioimaan aina kriittisesti, koska sokeudumme helposti yksityiskohdille, jotka ovat

merkityksellisia asiakkaille. (Filenius 2015, 23.)

2.1.1 Asiakaskayttaytymisen muutos digitalisaation myoéta

Viimeisten vuosien aikana asiakkaiden toiminta on muuttunut. Suomalaisella kuluttajalla oli jo
vuonna 2011 kaytettdvissa yli miljardi nettisivustoa ja wikipediassa oli tarjolla tarkistamatonta
tietoa yli 13 miljoonaa artikkelia. (Loytana & Kortesuo 2011, 27.) Selvd suunnan muutos
kuluttajakayttaytymisessa on tapahtunut, kun itsepalvelu on voimakkaasti lisdantynyt samoin kuin
tiedon ja tuotteiden etsiminen verkosta ennen varsinaista ostotapahtumaa. Asiakkaan tekninen
tuotetietous ja samoin hintatietoisuus on kasvanut merkittavasti. Kauppahetkella tuote joko
haetaan myymalasta tai tilataan verkosta. (Loytdana & Kortesuo 2011, 28.) Digitalisaation myo6ta
palvelun saavutettavuus on noussut tarkedan rooliin. Asiakkaiden oletuksena on palvelun
saavutettavuus ympari vuorokauden 24/7-palvelu. (Filenius 2015, 80.) Hyva tiedon saatavuus ja
lapindakyvyys muuttavat asiakkaiden odotusarvoa jatkuvasti. Toisten asiakkaiden kokemukset
tavoittavat asiakkaat monien kanavien kautta ja he vertaavat niitd omiin odotuksiinsa. (Gerdt &

Eskelinen 2016, 71.)

Asiakaskohtaamisen perusta on muuttunut huomattavasti. Ennen kysyttiin neuvoa myyjalta, niin
nykyadan tietoa etsitdan netistd ennen kauppaan menemista. (Loytana & Kortesuo 2011, 29.)
Myyntiorganisaatiot ovat tdman myotd muuttaneet toimintatapaansa asiantuntijuudesta kohti
oston mahdollisimman helpoksi tekemista (Loytdna & Kortesuo 2011, 30). Asiakaskokemuksen

ikdvat vaiheet, jonoissa seisominen ja jatkuva tietojen kertaaminen asiakaspalvelussa, on
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poistunut uusien teknologioiden myotd. Nykypdivan asiakas vaatii palvelua heti olettaen
asiakaskokemuksen olevan sujuvaa ja helppoa. (Gerdt & Eskelinen 2016, 9.) Kaytanto on
osoittanut etta digitaalisessa kanavassa on asiakaslahtoisten ratkaisujen toteuttaminen on erittain
vaikeaa. Asia on kuitenkin ratkaistavissa. Asiakkaiden kayttaytymista pitda pyrkia seuraamaan ja

tehtyihin 16ydoksiin pitda suhtautua riittavalla vakavuudella. (Filenius 2015, 22.)

Automatisointi tarkeilld osa-alueilla on markkinoinnissa, asiakaspalvelussa, prosesseissa ja
viestinndssa on edennyt pitkalle. Personointi on tullut automaation rinnalle osaksi markkinoinnin
henkilokohtaistamista. (Gerdt & Eskelinen 2016, 16.) Pyrkiessdan kohti erinomaisia
asiakaskokemuksia yritykset tekevat suuria investointeja erilaisiin palveluteknologioihin.
Esimerkkeina asiakaspalveluportaalit ja chat-sovellukset, jotka |0ytyvat kdaytanndssa jokaisesta

vahankin suuremmasta yrityksesta. (Gerdt & Eskelinen 2016, 17.)

Sosiaalisen median kaytto asiakaskokemusten jakamisessa on tehnyt arvioinnista salamannopeaa
ja lisannyt maaraa eksponentiaalisesti. Ennen hyva kokemus tavoitti yhden ja huono 10 tuttavaa,
mutta nykydan puhutaan sadoista tai tuhansista tiedon vastaanottajista. Jotta tdana aikana
hoidetaan asiakaskokemus maaliin, se vaatii systemaattista asiakaskokemuksen johtamista.
(Loytana & Kortesuo 2011, 31.) Asiakkaita kannattaa kannustaa jakamaan kokemuksiaan
sosiaalisessa mediassa. Kokemustiedon saaminen my0s yritykseen pdin on erittdin tarkeaa. Sita
varten on rakennettu palautekanavia ja yritykset seuraavat sosiaalisessa mediassa keskusteluita
vastaten niihin tarpeen vaatiessa. Taytyy muistaa, ettd reklamaatio on aina mahdollisuus tehda
asiakkaasta tyytyvainen. Tyytymaton asiakas, mista yrityksella ei ole tietoa, on pahin mahdollinen

asiakaskokemuksen kannalta. (Loytdana & Kortesuo 2011, 69.)

Digitalisoituminen on muuttanut tapoja, joilla asiakaskokemuksia jaetaan omaan |ahipiiriin tai
yleisemminkin sosiaaliseen mediaan. Nykypaivan kuluttajat ovat aktiivisia etsimaan tietoa seka
kdyttamaan sita ja toisaalta myos tuottamaan tietoa ja jakamaan sita. Yrityksilla on tarvetta
resursoida voimavaroja seuraamaan itseensa liittyvaa keskustelua. Kaikissa yrityksissa tata
tiedonjakamisen maaraa ja nopeutta ei ole vield ymmarretty, eikd toisaalta sen antamia

mahdollisuuksia tai sen tuottamaan uhkaa. (Filenius 2015, 19.)
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Teknologiat ja digitalisaatio ovat muuttaneet asiakaspalvelua oleellisesti. Ihmisten keskindinen
vuorovaikutus on korvattu erilaisilla teknologioilla ja prosesseilla. Tehokkuusvaatimukset ja
kustannusten minimointi on korvannut aidon asiakaspalvelijan virtuaalisella. (Gerdt & Eskelinen
2016, 27.) Asiakkaiden kysymyksiin vastataan tasalaatuisemmin ja nopeammin, mika puolestaan
parantaa palvelua. Tekoalya hyddyntavat chatbotit poistavat viiveen, jota tuli parhaassakin
puhelimessa toimivassa asiakaspalvelussa. Tutkimusten mukaan vuonna 2020 yli 80%
asiakaspalvelusta hoidettiin tekoalya kayttavien asiakaspalvelualustojen avulla. (Gerdt & Eskelinen
2016, 28.) Virtuaaliset asiakaspalvelijat pystyvat hoitamaan leijonanosan asiakaspalvelutarpeesta
ja muodostavat yhdessa asiakaspalvelijoiden kanssa tehokkaan tiimin, joka tayttaa taman paivan
asiakkaan odotukset. Yritykset voivat tdna paivana ostaa digitaaliseen asiakaspalveluun valmiita

ratkaisuja. (Gerdt & Eskelinen 2016, 28.)

Verkossa tarjolla oleva tiedon maara on ymmartamisen aarirajoilla. Tana paivana kuluttajat
tuottavat itse tietoa, kun se aiemmin oli ammattilaisten esimerkiksi tutkijoiden ja toimittajien
vastuulla. Erilaiset laitteet ja anturit tuottavat myos valtavan maaran tietoa. (Filenius 2015, 17.)
Helposti saatavilla oleva tieto tekee kuluttajista hyvin hintatietoisia. Tuotevalikoima ja
hintavertailu on aina saatavilla puhelimen avulla (Filenius 2015, 18). Kaytanndssa jokaisella
kuluttajalla on datayhteydelld varustettu matkapuhelin, milld voi kayttaa internetin palveluja,

koska tahansa ja missa tahansa (Filenius 2015, 18-19).

Suurin yksittdinen hidastava tekija digitalisaation hyodyntamiseen on osaamisen puute. Tekoalyn
hyédyntaminen, automatisointi ja erilaiset sovellukset vaativat erityisosaamista, joka on myos
kallista. Sita ei yleensa 16ydy omasta yrityksestd, vaan se on hankittava ulkopuolisilta toimijoilta.
(Gerdt & Eskelinen 2016, 46.) Uusien teknologioiden vaatimat investoinnit kasvavat
tulevaisuudessa. Yha useampi yritys tarvitsee kansainvalistd osaamista. Alustatalouden tarkein
merkitys on teknologiainfrastruktuuri, minka paalle rakennetaan ostetut palvelut. Kilpailu kiristyy
useilla toimialoilla, koska alustatalous muuttaa yritysten kilpailuasetelmia, eniten tama kohdistuu

nimenomaan yrityksiin, jotka panostavat verkkokauppaan. (Gerdt & Eskelinen 2016, 47.)

Digitalisaation myota yritykset joutuvat tekemaan uusia eettisia valintoja. Yritysten toimitusketjut
esimerkiksi ovat nykydan lapinakyvia ja toimitusten seurattavuus on parantunut uusien

teknologioiden avulla. Palvelujen vilitysalustat, kuten airbnb, mahdollistavat liiketoiminnan, joka
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perustuu luottamukseen. (Gerdt & Eskelinen 2016, 61.) Eettiset kysymykset sisaltdvat laajasti
kaikki yrityksen toiminnot. Esimerkkeina voi nostaa tuotteiden ja valmistusmateriaalien
vaikutukset yhteiskuntaan ja asiakkaiden tietojen kasittelyn eettiset arvot. (Gerdt & Eskelinen

2016, 61.)

2.1.2 Digitalisaation vaikutukset asiakaskokemukseen

Digitaalinen asiakaskokemus on niiden tunteiden summa, joita asiakas kokee kayttaessaan
digitaalista palvelua (Gerdt & Eskelinen 2016, 76). Asiakaskokemuksesta alettiin puhua
monikanavaisena 2000-luvun alkupuolella, koska palvelut siirtyivat enenevassa maarin verkkoon
korvaten informatiiviset kotisivutTaman myota asiakkaan kohtaaminen muuttui verkkopalvelussa
erilaiseksi fyysiseen kohtaamiseen verrattuna. Digitaalisella kanavalla laadukkaan palveluprosessin
toteuttaminen on haastavampaa kuin fyysisessa kohtaamisessa. (Gerdt & Eskelinen 2016, 26.)
Digiajan asiakaskokemus voidaan jakaa neljaan osa-alueeseen. Ensimmaisenda on palvelun nopeus,
joka on kehittynyt viikon toimitusajasta parhaimmillaan jopa yhteen tuntiin. Toisena
henkilokohtainen asiakaskokemus eli personointi on tavoite, johon yritykset pyrkivat. (Gerdt &
Eskelinen 2016, 57.) Kolmantena verkkosivujen kayttajaystavallisyys, jonka merkitys on suuri
varsinkin asiakkaan kirjautuessa ensikertaa yrityksen verkkosivuille (Gerdt & Eskelinen 2016, 58).
Teknologiaymparistd on neljas kehittamisen osa-alue, koska ilman kunnollista infrastruktuuria

asiakaskokemusta on erittdin vaikea kehittaa (Gerdt & Eskelinen 2016, 59).

Digitaalinen asiakaskokemus syntyy silloin, kun asiakas kayttaa jollain paatelaitteella palvelua
suorittaakseen halutun toiminnan, esimerkiksi maksaa parkkimaksun (Filenius 2015, 30). Tarpeen
toteuttamista tukevat prosessit, joita tukevat jarjestelmat ja ja helposti kdytettava verkkopalvelu,
Joka kertoo yrityksen ymmartaneen asiakkaan kayttaytymisen. Yhdessa nama todistavat etta
asiakkaan tarve on ymmarretty oikein ja ndista syntyy onnistunut digitaalinen asiakaskokemus.

(Filenius 2015, 30.)

Julkisella puolella on seurattu yrityksia asiakaskokemuksen kehittdmisessa. Kansalaisten palveluita
on kehitetty laajasti digitaaliseen suuntaan. Julkisten palveluiden kehittdminen paaasiassa
hankkeiden kautta on tuonut onnistumisia ja uutta oppia, vaikka osa hankkeista ei ole onnistunut

toivotulla tavalla. (Gerdt & Eskelinen 2016, 41.)
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Asiakaskokemuksen johtamisessa tieto on keskeinen muuttuja. Toimivat taustajarjestelmat
asiakaskayttaytymisen tiedon kerdamista varten ovat olemassa suurimmalla osalla yrityksista.
Keratyn tiedon maara vaihtelee kuitenkin alakohtaisesti. (Gerdt & Eskelinen 2016, 75.) Yrityksen
on paivitettava asiakastietokantaansa jatkuvasti voidakseen luoda erinomaisen
asiakaskokemuksen. Digitaalisesti keratyn datan myo6ta yritykset pystyvat keraamaan,

hallinnoimaan ja uudelleen hyédyntamaéan asiakastieto kantaansa. (Gerdt & Eskelinen 2016, 20.)

2.2 Palvelutuotanto on palvelukokemuksen rakentamista

Palvelun ollessa kyseessa asiakaskokemus maarittyy eri lailla verrattuna konkreettiseen tuottee-
seen. Palvelutuotanto on teollisuusyritysten tai palveluorganisaatioiden suorittamaa palvelutoi-
mintaa joko paatoimintamuotona tai tukitoimena (Jaaskeldinen ym. 2024, 10.) Saman maarittelyn
on tehnyt myds Lonngvist ja kumppanit. (Lonnqvist ym. 2010, 16.) Lonnqvist ja kumppanit (2010,
15) tarkentavat madrittelya vield palvelutuotannon toiminnaksi, joka tuottaa halutut vaikutukset
aikaansaavan palvelutuotokseen. Puhutaan prosessista, jossa tuotetaan palvelu, jolle luodaan
asiakasarvo. Palveluiden tuotannon prosessi on tdysin erilainen verrattuna tavarantuotantoon,

koska palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti (Lonnqvist ym. 2010, 40).

Palvelun asiakasarvo luodaan markkinoimalla kyseista palvelua. Saadessasi ihmiset innostumaan
palveluista ja yrityksestasi viestiessa teet markkinointia. Toimiva markkinointiviesti pitaa sisallaan
luotettavan olemuksen. (Mikkola & Tervonen 2017, 58.) Tarinat ovat parasta markkinointia, koska
ne herattavat tunteita ja tunteet muuttuvat teoiksi. Oma tarina tekee yrityksesta uniikin, jonka
avulla voi erottua muista. Tarinaa voi ja kannattaa kertoa monissa kanavissa esimerkiksi
verkkosivuilla se voidaan kertoa videomuodossa tai kuvitettuna tekstind. Tana paivana esimerkiksi

Tiktok ja Instagram tavoittavat valtavan suuren maaran ihmisia. (Mikkola & Tervonen 2017, 59.)

Palvelutuotannossa asiakkaan maarittely on tarkeaa. Asiakas voi olla sisdinen asiakas, loppukayt-
tdja tai kuluttaja. (Lonngvist ym. 2010, 38.) Kuljetuspalvelut ovat yrityksille tai julkisille palveluille
suunnattuja liike-elaman palveluita, joissa ostajat tekevat ostopdatoksen usein ammattinsa
puolesta eivatka ole itse loppukayttajia (Lonngvist ym, 2010, 50). Koulukuljetuksen varsinaisella
kayttajalla, opiskelijalla, ei ole valinnanvaraa eri palvelujen tai palvelujen tarjoajan suhteen
(Lonngvist ym. 2010, 51). Kuljetuspalvelut ovat verovaroin rahoitettavia, joihin poliittiset

paadtodkset vaikuttavat (LOnnqgvist ym. 2010, 51).
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Palvelua tieteellisessa kehyksessa tutkittaessa sille on todettu olevan vahintdankin seuraavia
vaatimuksia. Ne ovat ongelmalahtdisyys, ratkaisukeskeisyys, poikkitieteellisyys ja vahva yhteistyo
tieteen ja kaytannon valilla. (Lonnqvist ym. 2010, 64.) Innovaatiot palveluissa eivat enda synny
tutkimuksesta ja tuotekehityksesta vaan enenevassa maarin motivoituneesta henkilostosta,
ulkopuolisesta osaamisesta ja yhteistyosta (Lonnqgvist ym. 2010, 66). Palvelua tieteena voidaan
ajatella suunnittelutieteend, koska innovaatiot syntyvat organisaation optimoinnista ja tarkasta
prosessien suunnittelusta (Lonnqvist ym. 2010, 66). Koska palvelu on taloudellisuuden lisaksi
sosiaalinen ja kulttuurinen ilmi6 on syyta perdaankuuluttaa holistista nakdkulmaa tutkimuksessa

(Lonnqvist ym. 2010, 66).

Yhdella kuljetuksella on kaytanndssa kaksi asiakasta. Kuljetuksen paivittdainen kayttaja seka kulje-
tuksen tilaaja, joka on maksaja eli asuinkunta tai hyvinvointialue. Palvelutuotannossa asiakkaan
rooli on keskeinen ja asiakasnakdkulma korostuu, koska asiakas arvioi palvelun lopputuloksen
(Lonnqvist ym. 2010, 38). Palvelutuotannossa korostuu asiakkaan nakdkulma ja tarve, koska pal-
velu on aineeton eika niita voi toimittaa etukateen eika tehda varastoon. Palveluihin saattaa kui-
tenkin liittya aineellisia resursseja kuten kuljetuskalusto, joka on keskeisessa roolissa tassa palvelu-

prosessissa. (Lonnqgvist ym. 2010, 40.)

2.2.1 Tavoitteena on kannattava palvelutoiminta

Kannattavuus tarkoittaa voitollista liiketoimintaa eli tuloja on enemman kuin menoja (Maenpaa
2015, 67). Se on kaiken liiketoiminnan ydin, jonka tarkoitus on tuottaa riittavasti katetta, etta yri-
tys selvida velvoitteistaan (Mdenpaa 2015, 81). Yksinkertaisesti kannattavuus maaritellaan kustan-

nusten ja tuottojen valiseksi suhteeksi (Lonnqvist ym. 2010, 81).

Maenpéaan (2015, 76) mukaan tuottavuus on kannattavuuden ydin. Se koostuu useista osateki-
jOista, jotka vaikuttavat yritystoimintaan. Tuottavuuden tarkastelu on alkujaan perdisin tavaran
tuotannon ymparistosta, jossa tuotosta verrataan suhteessa siihen kaytetyn panokseen.
(Lonngvist ym. 2010, 78.) Lisdksi tuottavuus on tehokkuuden mittari, joka mittaa kuinka tehok-
kaasti resursseja kdytetdaan suunniteltuun toimintaan (Maenpaa 2015, 76). Tarkastelua tehdaan
esimerkiksi tydpanokselle ja pddomalle (Mdenpaa 2015, 76). Hyvin toimivat tehokkaat prosessit,
ammattitaitoinen sitoutunut henkildsto ja kitkattomasti toimiva organisaatio saavuttavat yleensa

hyvia tuloksia (Maenpaa 2015, 76).
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Lonngvistin (2010, 81) mukaan tuottavuus on kannattavuuden osatekija, johon vaikuttavat hinta-
suhteen ja tuottavuuden muutokset. Tuottavuuden kasvattamisen keinojen etsiminen
perinteisellad alalla on haasteellista. Teknologian kehittyessa mahdollisuudet lisdantyvat ja uutta
teknologiaa on tulossa my0s talla alalle. Tuottavuuskeskusteluissa on havaittu ongelmaksi
ihmisten tapa tulkita tuottavuuskasitetta eri lailla (Lonnqvist ym. 2010, 79). Yleisin kasite on
teknologinen kasite, joka on tuotoksen ja panoksen valinen suhde. Toisena kasitteena voidaan
ajatella prosessin toteutuneen ja potentiaalisen tuotoksen valista suhdetta ja kolmantena
ekonomistista kasitettd, jossa tehokkuutta mitataan vertaamalla tuotosta suhteessa varattuihin

resursseihin. (Lonngvist ym. 2010, 80.)

Yrityksen taloudellisen tuloksen parantamiseen tahdattaessa on parannettava yrityksen toimintaa
(Maenpaa 2015, 8). Palvelukonseptien ja tuotteiden kehittamisella tuotetaan asiakkaille hyotya ja
lisdarvoa (Maenpaa 2015, 8). Toimintatavat ja sujuvuus vaikuttavat keskeisesti tuotteiden ja
yritysten kustannuksiin. (Mdenpaa 2015, 8). Kasvun ja sita kautta menestyksen tarkein tekija on
kannattavuus. (Lonngvist ym. 2010, 81). Yrityksen taloudellisen tuloksen parantamiseen
tahdattdessa on parannettava yrityksen toimintaa (Maenpaa 2015, 8). Palvelukonseptien ja
tuotteiden kehittamiselld tuotetaan asiakkaille hyotya ja lisdarvoa (Madenpaa 2015, 8).
Toimintatavat ja sujuvuus vaikuttavat keskeisesti tuotteiden ja yritysten kustannuksiin. (Maenpaa
2015, 8). Kasvun ja sita kautta menestyksen tarkein tekija on kannattavuus. (Lénnqvist ym. 2010,
81). Kannattavuus kasvaa kun tuottavuutta parannetaan (Maenpaa 2015, 77). Hyvan kannattavuu-
den taustalla ovat liiketoiminnassa tehdyt oikeat ratkaisut (Maenpaa 2015, 67). Lonngvist ja muut
osoittavat kuviossa 3 muutosten vaikutuksien johtavan aina kannattavuuden muutokseen. L6nn-
gvist ja muut (2010) ovat kayttaneet kuvion pohjana van Loggerenbergin ja Cuccihiaron malliku-

viota vuodelta 1982.
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Kuvio 3. Avaa erilaisten muutosten vaikutukset kannattavuuteen.

Tuottavuusajattelun lahtokohtana ovat toiminnan jarkevyys, kyvykkyys, menetelmat ja valineet
(Maenpaa 2015, 87). Tuottavuutta parannetaan tekemalla toiminnasta parempaa eli sujuvampaa,
hallitumpaa ja suunnitellumpaa (Maenpaa 2015, 86). Taksiliikenteen tapauksessa keskeisiksi
tekijoiksi voidaan nostaa huomion kohdistaminen asiakkaaseen, toiminnan ja prosessien
suunnittelu, tydmenetelmat, innovaatiot ja teknologian kaytto seka joustavat monipuoliset

tyoajat.

Palvelutuotanto vaatisi uudenlaisten kasitteiden kayttda eika perinteista lahestymistapaa, joka on
omaksuttu tavaratuotannosta. Tuottavuutta katsotaan nimenomaan tuottajan nakékulmasta ja
asiakasnakokulma jaa hyvin pienelle huomiolle. (Lonngvist ym. 2010, 67.) Tavaratuotanto ja
palvelutuotanto ovat kuitenkin tiukasti sidoksissa toisiinsa. Niiden keskindista riippuvuutta ja
vuorovaikutusta pitaisi pyrkida ymmartamaan ja etsimaan uusia lahestymistapoja, jotta palvelu- ja

tavaratuotantoa suunnittelua voidaan tehda samanaikaisesti. (Lonnqvist ym. 2010, 67.)

Tuottavuuden mittaaminen palvelukonseptissa on hankalaa. Palveluyritykset eivat kayta
tuottavuusmittareita teollisuuden tapaan eika kokemusperdista tietoa ole juurikaan tarkasteltu.
(Lonnqvist ym. 2010, 86.) Perinteesta tuottavuustarkastelua voidaan laajentaa
palvelututkimukseen, jossa tutkitaan erityisesti palvelun laatua, asiakkaan roolia
palvelutuotannossa ja kapasiteetin hyodyntamista (Lonnqvist ym. 2010, 87). Palvelun laatua

itsessdan on vaikea maaritelld, mutta se voidaan jakaa kolmeen osa-alueeseen. Ensimmaisena osa-
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alueena on helpoimmin mitattava tekninen laatu, joka liittyy palvelutoimintaan ja sen
vaikutukseen. Toisena osa-alueena itsepalvelutapahtumaan liittyy toiminnallinen laatu eli kuinka
tehtdva suoritettiin ja kolmantena osa-alueena on todettu asiakkaan arvioima palvelun laatu, joka

on asiakkaan odotusten ja saadun palvelun vertailun tulos. (L6nnqvist ym., 2010, 88.)

Palveluyksikdn toiminnan organisointiin on kehitetty rajapintamalli, jonka perusajatuksen mukaan
yhtion toiminnassa on nelja rajapintaa. Rajapinnat ovat johtoon ja omistajiin suuntautuva
rajapinta, peruskayttajiin suuntautuva rajapinta, lilkketoiminnan rajapinta ja neljantena rajapintana
kumppaneihin seka toimittajiin. (Myllymaki 2017, 22.) Johdon ja omistajien rajapinnan kautta
tapahtuu yrityksen toiminnassa suuret peruslinjaukset ja tavoitteet seka hankkeiden budjetin ja
toimintasuunnitelmien hyvaksyminen. Liiketoiminnan rajapinnassa tapahtuvat palvelupyynnét ja
kilpailutukset, sielld solmitaan palvelusopimukset ja maaritellaan niiden ehdot. (Myllymaki 2017,
23.) Peruskayttajien rajapinta on varsinainen asiakaspalvelu rajapinta, jossa hoidetaan esimerkiksi
tyohon liittyva viestinta. Se voi olla automatisoitua ainakin osaksi ja siind on usein itsepalvelu
ominaisuuksia. Rajapinta kumppaneihin ja toimittajiin koskee esimerkiksi kalusto-, laite- ja
ohjelmistohankintoja, jolla palvelun arvo hankintaan. (Myllymaki 2017, 23.) Nama nelja rajapintaa
on kuvattu kuviossa 4 ja ovat olemassa palveluyrityksen koosta riippumatta ja ne kaikki nelja on
myos hoidettava. Kun toiminta on hoidettu sidosryhmia tyydyttavalla tavalla antaa se

mahdollisuuden sisdisen toiminnan tehokkaaseen organisointiin. (Myllymaki 2017, 24.)

Johto ja omistajat

Palveluyksikkd

jefenAessniad
B0

Kumppanit ja
toimittajat

Kuvio 4. Palveluyksikon ja palveluyrityksen sidosryhmien rajapinnat.
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2.2.2 Tehokkuus

Jotta palvelutuotannosta saadaan mahdollisimman kannattavaa ja tuottoisaa, taytyy toiminnassa
ottaa huomioon palvelun tuotannon tehokkuus. Yleisesti tehokkuus maaritelldan todellisen resurs-
sitason ja teoreettisen minimitason kayton suhteeksi (Lonnqvist ym. 2010, 83). Resurssin hyédyn-
tamista maksimikapasiteettiin verrattuna tehokkuudesta puhutaan hyotysuhteena. Laitekdytossa
hyotysuhdetta voidaan ajatella tehokkuuden mittarina. (Lonnqvist ym. 2010, 83.) Kaikissa palve-
luissa pddsaantona pidetaan, ettd ennen kuin tehokkuuden kehittaminen alkaa, on varmistettava,
ettd perusasiat ovat kunnossa (Myllymaki 2017, 33). Yleisesti tehokkuus maaritelldan resurssien

kdyton ja minimitason suhteeksi (Lonnqgvist ym. 2010, 82-83).

Tehokkuuden merkitys on yritykselle liiketaloudellisessa mielessa erittdin tarkeaa. Tehokas tyonte-
kija ja kaluston kaytto kasvattaa tuottoa, kun kayttokulut ovat jo olemassa. Kaikki yrityksessa tyos-
kentelevat henkilot rakentavat omalta osaltaan yrityksen taloutta (Maenpaa 2015, 11). Tehokas
tyoskentely ei ole pelkastdaan johdon ja hallinnon asia, vaikka he tekevat suurimman tyon talouden
seurannassa (Maenpaa 2015, 11). Taksiliikenteessa odotusaika seka tyhjana ajo aiheuttavat aino-
astaan kuluja ilman tuottoa. Tehokkuushaasteita koulukuljetuksissa on paljon. Vaikka koulukulje-
tus on sdaannollinen ja aikataulut etukadteen tiedossa, muiden kuljetusten yhdistaminen siihen va-

roaikoineen on haasteellista.

Taksiala on ollut suuressa muutoksessa viime vuosina, ja tehokkuuden merkitys on kasvanut kan-
nattavuutta tavoiteltaessa. Taksialan liikevaihto vuonna 2018 oli 1146 miljoonaan euroa, josta jul-
kisen rahoituksen osuus on n. 40 % (Traficom 2020). P&ivittdin kolmannes Suomen takseista osal-
listuu koulukuljetuksiin. Haja-asutusalueilla ne muodostavat yritystoiminnan rungon ja yllapitavat
osaltaan koko maankattavaa taksitoimintaa. (Koulukuljetusopas 2021, 20.) Taksialan vapautumi-
sen myota tarjonta on selvasti kasvanut varsinkin suurissa asutuskeskuksissa. Osa-aikaisia yrittdjia
on tullut keradmaan tuloja ilta- ja vikkonloppuajoista ja paatoimisille yrittdjille koulukuljetukset

ovat entistd suurempi osa tulonmuodostuksesta.

Heikkoon tehokkuuteen on useita syitd, joita on syyta tarkastella yksittdin (Vilkkumaa 2017, 109).
Jokaisella tyontekijalla pitda olla kdsitys oman tekemisensa vaikutuksesta palvelun hintaan ja sita
kautta yrityksen kannattavuuteen (Vilkkumaa 2017, 113). Perustoimintayksikon tyontekijat ovat

tuotannon tekijoita, joiden tydpanos maarittad tuotteen lopullisen hinnan ja sitd kautta yrityksen
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kannattavuuden (Vilkkumaa 2017, 113). Tyontekijan kdyttdessa tyosuoritukseen saman verran
aikaa kun hinnoittelulaskelmassa on arvioitu, padstaan halutunlaiseen tulokseen (Vilkkumaa 2017,
113). Jos tyoskentelyaika eroaa laskelmasta, myos tulosta syntyy poikkeava maara (Vilkkumaa
2017, 113). Yksi olennainen tekija henkiloston kohdalla on tyontekijéiden asennevirhe. Se johtuu
siitd, ettd ihmiset kuvittelevat olevansa ahkeria ja tehokkaita tuloksen tekijoita (Vilkkumaa 2017,
109). Oletuksen pitdessa paikkansa toiminta on tuloksellista ja tehokasta, mutta hajanaisen kilpai-

lun toimialoilla ei ole haettu vertailutietoa toiminnan tehokkuudesta (Vilkkumaa 2017, 109).

Verkostoituneessa toimintaymparistossa huono tiedonkulku on erittain suuri tehokkuuden syopp6
(Vilkkumaa 2017, 112). Tiedon puutteen vuoksi hyva perustoiminnan tyontekija saattaa jattaa
tekematta olennaisia tydtehtavia (Vilkkumaa 2017, 112). Vaikutus korostuu entisestaan, jos
tyontekija on riippuvainen toisen tyontekijan toiminnasta (Vilkkumaa 2017, 112). Tehokkuuden
heikkous ilmenee esimerkiksi jos tyontekija toimii puutteellisilla ennakkotiedoilla ja joutuu kesken

toiminnan hankkimaan tiedoille taydennysta (Vilkkumaa 2017, 112).

Tietotekniikan hyédyntamisen avulla on mahdollista tavoitella tehokkuuden kasvua. Bain
Companyn tekeman kansainvalisen tutkimuksen mukaan hyvin jarjestetty kehitystoiminta ja IT-
palvelut pienensivat IT -kustannuksia 6% ja kuitenkin kasvattivat liikevaihtoa 35% kolmen vuoden
tarkastelujaksolla. (Myllymaki 2017, 27.) Tutkimuksessa paljastuu, ettd menestyneiden yritysten
IT-ymparisto oli yksinkertainen, minka vuoksi sitda on helppo kehittda ja toisaalta kehityshankkeet

toteutettiin tehokkaasti.

2.3 Verkostot

Kirjassaan Tuija Toivola on kayttanyt Jarillon (1988), Thorellin (1986) sekd BarNirin ja Smithin
(2002) kertomaa verkoston maaritelmaa: Verkosto on pidempiaikainen yhteistydsuhde, missa yri-
tykset tekevat yhteistyossa liiketoimintaa parantaakseen kilpailuasetelmaansa. (Toivola 2006, 22.)
Teollisuusyhteiskunta on siirtymassa uuteen aikakauteen globaaliksi yhteisoksi, jota kutsutaan
myos verkostoyhteiskunnaksi, jossa painottuvat kansainvalisyys, inhimillinen pddoma ja luovuus
(Toivola 2006, 9). Strategisessa verkostossa kaikki kumppanit ovat itsenaisia yksikoita, joilla ei ole
tarkasti maariteltyja tehtavia (Toivola 2006, 11). Hakasen ja muiden mukaan (2007, 11)
verkostoitumista voidaan kutsua sosiaalisen organisaation innovaatioksi. Verkostossa luotetaan

pitkdaikaiseen kumppanuuteen ja avoimiin sopimuksiin, joilla haetaan suuren yrityksen etuja ja
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ollaan herkkia reagoimaan muutoksiin, mutta valtetaan jaykkaa byrokratiaa ja hierarkiaa (Toivola

2006, 11).

Hakasen ja muiden (2007, 44) mukaan verkostoituminen on prosessi, jossa verkoston jasenten
arvot, tieto ja osaaminen yhdistetdan tuottavaksi toiminnaksi. Valkokarin ja muiden (2008, 59)
mukaan verkostoyhteistyota, jolla on selvat tavoitteet, tekee vain pieni osa yrityksista. Yhteisiin

tavoitteisiin sitoutuminen erottaa verkostoitumisen muusta yhteistyosta.

Yksi yleisin syy verkostoitumiseen on muutos liiketoimintaymparistdssa. Yritysten taytyy
huomioida muutokset toimintaymparistdssa. Liittyminen osaksi verkostoa mahdollistaa strategian
muutoksen ja hallitun riskien oton. Yhteishankintana suuret teknologiset hankinnat on mahdollista
toteuttaa pienempana investointina ja suurella kdyttajamaaralla. (Hakanen ym. 2007, 23.)
Lahtokohtaisesti voidaan ajatella, etta yritykset liittoutuvat pakon edessa. Harva yritys on
kilpailukykyinen yksin, koska niilla ei ole riittavasti tietoa teknologian kehittymisesta

markkinatilanteen muutoksista tai rahoituksesta. (Hakanen ym. 2007, 24.)

Verkostotaloudessa usean toimijan leirit kilpailevat keskenaan eivatka niinkaan yritykset. Kahden-
véliset suhteet ovat kasvaneet monenkeskisiksi. (Hakanen ym. 2007, 12.) Kysyntalahtoisia
palveluketjuja syntyy, kun yritykset keskittyvat omaan ydinosaamiseensa ja ulkoistavat toiset
tuottaamaan lisdarvopalvelut (Hakanen ym. 2007, 12). Yrittajyys on muuttumassa yritysten valisen
liittoutumisen ja verkostoitumisen myota. Verkostoituvalta yrittdjalta edellytetdan hyvaa
vuorovaikutuskykya seka kykya toimia yhdessa muiden yrittdjien kanssa. Avainasemassa ovat

avoimuus ja luottamus verkostokumppaneita kohtaan. (Toivola 2006, 10.)

Verkostoitumisen perustana on tietotaito. Yritys tarvitsee muiden osaamista tai se omistaa
osaamista, jota muut tarvitsevat. (Hakanen ym. 2007, 136.) Ydinosaaminen luo perustan
kilpailuedulle, joka koostuu prosesseista, tietotaidosta, teknologioiden hyddyntamisesta seka
henkil6-ja materiaaliresursseista. (Hakanen ym. 2007, 135.) Erittdin tarkeaa on se, etta yrittaja ko-
kee verkostokumppanit luotettavina tasavertaisina yhteistyokumppaneina, jotka eivat uhkaa ha-

nen omaa asemaansa itsendisena yrittdjina (Toivola 2006, 10).
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Lonngvistin ja muiden (2010) mukaan verkosto on tyypillinen asiakkaalleen perusarvoa tuottava
strateginen verkosto ja saman huomion on tehnyt Valkokari ja muut (2008). Kysynta-tarjonta verk-
koalustalta asiakas saa laajentuneen asiakaskunnan ja sen kautta kysynnan kasvun. Liiketoiminta-
verkoston hyotyja ovat tehokas logistiikka ja asiakaspalvelun parempi laatu seka laajentunut asia-
kaskunta. (Valkokari ym. 2008, 66.) Verkostoitumisesta haetaan myos kustannusetuja,
informaatiota, toiminnan joustavuutta ja osaamisen yhdistamista. Nykyisessa kilpailutilanteessa
harva yritys pystyy enda toimimaan tarvittavan tehokkaasti yksin. (Toivola 2006, 9, 13.) Paremman
tuloksen tuottaminen, suurempi markkinaosuus ja parempi asiakasarvo ovat liiketoiminnan tavoit-
teina (Valkokari ym. 2008, 63). Siksi yrityksen kannattaakin hyodyntaa muiden vahvuuksia, osaa-
mista ja yhteistydssa hankkia voimavaroja. Perusajatuksen mukaan yhdessa saavutetaan sellaista,
mita yksin ei pystyisi saavuttamaan. (Toivola 2006, 9.) Yrittdjien yhteistyoverkostossa voidaan liike-
toimintaprosesseja suunnitella ja toteuttaa yhdessa (Toivola 2006, 14). Liiketoimintaympariston
muuttuminen suosii verkostomaista toimintaa, koska se edellyttdaa nopeaa ja joustavaa vastaa-
mista muuttuneisiin asiakastarpeisiin seka uusien teknologioiden omaksumista. Strategiset toimin-

taverkostot muuttavat yritysten johtamista ja toimintamalleja (Toivola 2006, 15.)

Pitkaaikaisen yhteistydn onnistumisen tae on verkoston rakentaminen vaiheittain.
YhteistyOprosessin rakentaminen vaatii riittdvan ajan, perusteellista harkintaa sekd kumppanien
yhteisen hyodyn ja liikeidean maarittamisen. (Hakanen ym. 2007, 28.) Verkostoa rakennettaessa
taytyy varmistaa riittdva yhteensopivuus, jota helpottaa jasenten samanlaisuus (Hakanen ym.
2007, 30-31). Yhteensopivuutta voidaan kunnolla arvioida, kun yritysten saman tyyppiset
paamaadrat, eri osapuolten tavoitteet ja tarpeet kohtaavat. Hyva yhteensopivuus varmistaa
verkoston yhteistydn onnistumisen. (Hakanen ym. 2007, 30-31.) Ammatinharjoittajille ja
pienyrityksille on omat hydtynsa verkostojen perustamisessa. Heidan verkostoille on tyypillista
luottamukseen perustuva yrittdjyys, yhteisen tarjonnan rakentaminen ja yhteismarkkinointi
(Hakanen ym. 2007, 74.) Verkostot ovat luonteeltaan strategisia. Ongelmaksi saattaa muodostua
verkoston pienuus ja toimijakohtaiset pienet rahoitusresurssit, jotka pienentavat mahdollisuuksia

investointeihin, koulutukseen ja brandin rakentamiseen. (Hakanen ym. 2007, 74.)

Koulukuljetuspalveluun liittyva sidosryhmaverkosto on laaja ja toisistaan riippumaton. Palvelun
tilaaja on palvelun maksaja eli tilaajan kotikunta ja jatkossa hyvinvointialue. Palvelun toimittaa

kilpailutuksen voittanut yrittdja, taksiyhtio tai liikennditsija, joka hoitaa kaytannon kuljetukset
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paivittain. Sidosryhmiin kuuluvat lisaksi opiskelijan tukiverkostot, joita ovat huoltajat,
oppilaitokset, asumisyksikot, jotka laittavat opiskelijan taksiin ja ovat vastaanottamassa
kuljetuksen saapuessa perille. Sidosryhmilla on kullakin erilainen nakemys ja erilainen tarve
toiminnalle. Laissa maaratty ja vastuutettu toiminta on iso kustannus. Harkinnanvarainen
koulukuljetus vaatii kasittelijan, paatoksen, kilpailutuksen ja kuljetuksen suorittajan, jolla on
laatukriteerit toimintaan. Tarvitsijalle se on ainut keino paasta opiskelemaan sopivaan
oppilaitokseen. Toimintaverkosto on kuvattu kuviossa 5, jossa on vain itsendisia osia ilman yhteista

toiminta-ajatusta.

Toimiva koulukyyti

Monen tekijdn summa

_ VIESTIPALVELU
e Eils e KUNTA
yhteyshenkild TAKSIYHTIO
ASUMISYKSIKKO
huoltajat
LIIKENNOITSILA
kuljettaja

% MAKSAIA
kunta

Kuvio 5. Monitahoinen toimintaverkosto

2.3.1 Digitaalisuus verkoston viestinndssa

Digitaalisuuden hyodyt tulevat esiin tallaisessa suuressa verkostossa, joka mahdollistaa tiedonvali-
tyksen ajasta ja paikasta riippumatta palvelujen siirtyessa verkkoon (Lonnqvist ym. 2010, 35). Re-
surssien strateginen kehittdminen yhteistydverkostossa toteutuu juuri tallaisen uuden teknologian
avulla tiedon jakamisessa (Toivola 2006, 13). Verkoston osakas voi liittya aktiiviseen tilauspintaan

omien mahdollisuuksiensa mukaan ja kirjautua jalleen ulos tyévuoron paattaessaan. Tilauskeskuk-
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sella on koko ajan selvilld kaytettdvissa olevien autojen kapasiteetti. Ajotilaukset kirjataan verkko-
alustalle, josta kuljettaja poimii tilauksen. Tilaus- ja toimitustieto kulkee jarjestelmassa reaa-
liajassa. Taksinkuljettaja valitsee itse tarjoilla olevista ajotehtavista sopivan. Léahimpana oleva on
yleensa paras vaihtoehto, mutta kuljettaja voi poimia myo6s muuten sopivan ajon, esimerkiksi juuri

paattymassa olevan ajon paatepisteen lahelta.

Tietovirta vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa on keskeisessa asemassa palveluntuotannossa.
Tietovirtaa hyddynnetaan myos sisadisessa vuorovaikutuksessa palveluorganisaatiossa toimijoiden
kesken, jossa tiedon jakaminen on avainasemassa palvelutuotannon onnistumisen kannalta.

(Lonnqvist ym. 2010, 104-105.)

Toimintoja kehitettdessa on tarkeda pohtia minkalaisia tietolahteita ja tietovirtoja hyédynnetaan,
koska aineettoman padaoman kehittamisessa tietovirtojen merkitys on keskeinen tekija. Asiantun-
temuksen pirstoutuminen edellyttaa tiedon hyédyntamista ja tiivista vuorovaikutusta asiantunti-
joiden kesken. (Lonnqvist ym. 2010, 105.) Taksialan digitaalinen kehitys tarjoaa monenlaisia tilaus-,
valitys- ja seurantapalveluja. Niiden kaytto ja kdyttoonotto edellyttaa kuitenkin suuria
kayttajaryhmia, jotta niistd saadaan hyotyja irti. Itsendiset yrittdjat paattavat lahtevatko he
uudistuksiin mukaan ja mielipiteita on puolesta ja vastaan. Uudistuksista tulevat hyodyt toteutuvat

eri yrittajien kohdalla erilaisina.

3 Tutkimusmenetelma

3.1 Laadullinen tutkimus

Laadullinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta, jonka avulla pyritdan [6ytamaan vastauksia ilman maa-
rallisia tai tilastollisia keinoja (Kananen 2017, 35). Laadullisen tutkimuksen Iahtokohta on
Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009) mukaan todellisen eldman kuvaaminen. Maarattyjen
asioiden ihmisten suhtautumisen ja asenteiden kuvailu on mahdotonta muutoin kuin laadullisin
keinoin (Kananen 2017, 71). Laadullinen tutkimus valikoitui tutkimusmenetelmaksi juuri siksi etta
ihmisten suhtautumisen ja asenteiden kuvailu on mahdotonta muilla menetelmilla.

Haastattelemalla selviteltiin, kuinka ihmiset kokevat ilmion omalta kannaltaan.
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Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa ja kuvata ilmiota seka antaa sita tulkinta,
pyrkimyksena on ilmion syvallinen ymmartaminen. Maarallisen tutkimuksen tuloksia voidaan
syventaa ja ymmartaa kayttamalla apuna laadullista tutkimusta. (Kananen 2017, 35.) Laadullinen
tutkimus, joka tutkii yksittaista tapausta tarjoaa tavan ymmartaa tata ilmiota. Havaintoyksikosta

pyritddan saamaan mahdollisimman paljon tietoa. (Kananen 2017, 36.)

Laadullinen tutkimus on kuvailevaa ja se rakentuu niista kokemuksista kuinka ihmiset kokevat ja
nakevat. Tutkijaa kiinnostavat prosessit ja ilmion ymmartaminen, jossa edetaan yksittaisista
havainnoista tuloksiin. (Kananen 2017, 36.) Haastattelemalla ja apukysymysten avulla pyrittiin
ohjaamaan haastateltavia kertomaan vapaasti omista kokemuksistaan ja suhtautumisestaan
tutkittavaan asiaan. Jokaiseen haastatteluun varattiin riittavasti aikaa ja rauhalliset puitteet etta

saataisiin mahdollisimman paljon tietoa jokaiselta haastateltavalta.

3.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelun etu on, etta se ei sido haastattelua tiettyyn muotoon tai siind ei maariteta
haastattelukertojen maaraa. Teemahaastattelu kuvaa, etta haastattelu etenee keskeisten
teemojen varassa. (Hirsjarvi & Hurme 2022.) Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelma
sen takia, ettd teema-alueet ovat jokaiselle haastateltavalle samanlaiset (Hirsjarvi & Hurme 2022).
Tassa tutkimuksessa kasiteltiin jokaisen haastateltavan kanssa samoja teemoja, mutta kysymykset
olivat osaksi erilaisia. Kysymysten asetteluun vaikutti, minka sidosryhman edustaja haastateltava
oli. Teemahaastatteluiden tavoitteena oli saada haastateltavan kasitys tutkimuskohteesta. Haas-
tatteluissa lahestyttiin haastattelutilannetta yksil6llisena kohtaamisena. Haastattelussa ei tavoi-
teltu maarallisia yleistyksid vaan yksittaisten haastateltavien ndkemyksia ja kokemuksia (Hyvarinen
ym. 2017, 89). Tarkoituksena oli selvittda sidosryhmien kokemuksia koulukuljetuspalveluiden toi-

minnasta yksityiskohtaisesti ja mahdollisia kehittamiskohteita.

Haastattelussa haastateltavalle annetaan mahdollisuus tuoda esiin omia kokemuksiaan ja ajatuksi-
aan. Haastattelun hyoty on, ettd haastattelun aikana haastattelija voi pyytaa esitettyjen mielipitei-
den perusteluja lisakysymysten muodossa. (Hirsjarvi & Hurme 2022.) Haastattelua tekevan tutkijan
tehtava on kerata haastatteluun osallistujan ajatuksia, kasityksia ja kokemuksia (Hirsjarvi & Hurme
2022). Haastattelijan tehtdavana on saada haastateltava kuvaamaan yksityiskohtaisesti omia koke-

muksiaan (Perttula 1995, 66). Jokaisessa haastattelussa pyrittiin luomaan turvallinen ilmapiiri,
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missd jokaisen haastateltavan olisi luonteva kertoa omista kokemuksistaan seka ajatuksistaan.

Haastattelussa ollaan suorassa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Haastattelun hyoty on, etta
haastattelutilanteessa haastattelijalla on mahdollisuus suunnata tiedonhankinta itsendisesti. Lisa-
kysymyksia esittamalla haastateltavalta on mahdollista saada esiin vastausten taustalla olevia mo-

tiiveja. (Hirsjarvi & Hurme 2022.)

Haastattelu voidaan maaritelld keskusteluksi, jolla on etukdteen maaritelty tarkoitus (Hirsjarvi &
Hurme 2022). Keskustelu ja haastattelu eroavat siind, etta haastattelun tavoitteena on kerata in-
formaatiota ja se on ennalta suunniteltua paamaarahakuista toimintaa (Hirsjarvi & Hurme 2022).
Haastattelu on vuorovaikutustilanne, jolle on luonteenomaista ennalta suunniteltu, tavoitteelli-
suus, haastattelijan ohjaus, haastateltavan motivointi seka luottamuksellisuus (Hirsjarvi & Hurme

2022).

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Teemahaastatteluilla kerattiin tietoa kaikkien si-
dosryhmien osalta taksipalvelun toiminnasta heiddan nakdkulmastaan. Haastateltavat valittiin si-
dosryhmittain niin, etta jokaisesta sidosryhmasta haastateltiin kaksi henkil6a, jotka ovat paivittdin

tekemisissa taksikuljetusten kanssa. Aineistoa kerattiin vapaamuotoisissa haastatteluissa.

3.3 Maarallinen tutkimus

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimusmenetelmassa kasitelladn numeerista tietoa. Tutkitta-
via asioita ja niiden ominaisuuksia kuvaillaan numeroiden avulla. Kysymykset kuinka moni, kuinka
paljon, ja kuinka usein vastaavat maarallisen tutkimusmenetelman kysymyksiin. Menetelmalla voi-
daan tutkia mitattavien ominaisuuksien valisia eroja ja suhteita (Vilkka 2007, 13,14). Tassa
tutkimuksen osassa herattiin numeerista tietoa aikojen muodossa, joilla pystyttiin toteamaan

keskindiset eroavaisuudet.

Otanta on menetelm3, jolla otos poimitaan perusjoukosta. Havaintoyksikko on se tilastoyksikko,
josta halutaan tietoa. Otos on joukko havaintoyksikoita, jolla luodaan kokonaiskuva kohderyh-
masta. (Vilkka 2007, 52.) Maarallisessa tutkimuksessa tutkitaan joukkoa. (Kananen 2017, 36) Otan
tana kaytettiin kahden viikon jaksoa molemmissa toimipisteissa. Havaintoyksikkd oli minuutin

tarkkuudella kirjattu saapumis- tai lahtoaika.
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3.4 Kuvaileva tutkimus

Tutkija esittaa kuvailevassa tutkimuksessa tarkasti tapahtuman kiinnostavimmat piirteet. Kuvauk-
sen avulla lukija muodostaa itse oman nakemyksensa. Jasennelty havainnointi, haastattelulomake
ja haastattelu toimivat aineiston keraamistapana. (Vilkka 2007, 20.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin

aineiston kerdamistapana havainnointia, johon luotiin oma havainnointilomake.

Systemaattinen havainnointi on maaralliseen tutkimukseen parhaiten soveltuva havainnoinnin
muoto. Systemaattisia havaintoja kerataan automaattilaitteilla tai ihmisen aistien avulla. Havain-
noinnin kohteena voivat olla tapahtumat, ilmiot tai ihmisen puhe ja kdyttaytyminen. (Vilkka 2007,
29.) Yleensa systemaattinen havainnointi toteutetaan kirjaamalla havainnot strukturoidusti ennak-
koon suunniteltuun lomakkeeseen. Maaralliseen tutkimukseen parhaiten soveltuva havainnoinnin
muoto on systemaattinen havainnointi. (Vilkka 2007, 29.) Tassa tutkimuksessa sovitut henkil6t

hoitivat havainnoinnin ja aineistokeraamisen ennalta sovittuna ajankohtana.

4 Tutkimuksen toteutus

4.1 Tutkimusprosessi

1. Miten
koulukuljetus-
palvelu toimii
kayttajan,
tuottajan ja
sidosryhmien
nakokulmista?

1.Asiakaskokemus 1.Laadullinen 1. Aineiston
Digitalisaatio tutkimus purkaminen
teemahaastattelu

2.Palvelutuotanto 2. Aineiston
Tehokkuus 2.Havainnointi kasittely

3.Verkostot ja 3.Tulosten

A
(=)
=
-+
o]
o
fvi
:
~+
%
&
viestinta tarkastelu -

2. Kuinka

koulukuljetus- :
palvelua voidaan 4. Pohdinta
kehittaa?

Kuvio 6. Tutkimusprosessin eteneminen

Tutkimus lahti matkaan oppilaitoksessa huomatusta tarpeesta, jonka aiheutti koulutaksitoiminnan

jarjestaytymattomyys. Koulu alkaa arkipaivisin kello 8.00 ja taksit saapuvat suunnilleen kello 7.30-
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8 vilisend aikana. Koulun loppuessa kello 14.00 taksit tulevat noutamaan opiskelijat. Toiminta on
saannollistd, mutta kdytanndssa kay niin, ettd kaksi tai kolme kertaa viikossa jonkun opiskelijan
nouto viivastyy yli 30min tai siind on muuta epaselvyytta. Toiminnan seuraaminen opiskelijoiden,
saattajien ja koulun henkilékunnan puolesta oli hankalaa, koska saapumis- ja [dhtemisajat ovat
suuressa haarukassa. Lisaksi kaikilla opiskelijoilla ei ole vakituista kyytia, vaan osa autoista tulee
keskuksen kautta vaihtuen paivittdin. Viestinta kuljetuksista ja tiedustelut eri kanavia kayttden ja
monelle taholle ovat haasteellista ja aikaa vievaa. Kuljetukset ovat kilpailutettuja ja pitkaaikaisia
sopimuksia. Koulukuljetukset kustantavat perusteiden mukaan opiskelijan asuinkunta tai hyvin-

vointialue.

Otin yhteytta Keskustaksi oy:n toimitusjohtajaan ja hallituksen puheenjohtajaan, jotka olivat ai-
heesta kiinnostuneita ja sovimme minun tekevan tutkimuksen aiheesta. Seuraavaksi esitin aiheen

ohjaavalle opettajalle ja aloin valmistella tutkimussuunnitelmaa.

Nakokulmia miettiessani valitsin asiakasnakdkulman, jossa kdyttdjien kokemusten kautta pystyi
kartoittamaan asiakaskokemusta. Toisena asiakasndakdkulmana on toiminnan kustantajana hyvin-
vointialue. Kuljetuksen kdytannon jarjestdjien nakokulmaksi puolestaan valikoitui verkosto ja sen
toimivuus seka palvelun tehokkuus. Nakokulmia silmalla pitden pyrin kirjoittamaan teoriapohjaa
aiheittain paastakseni syvadlliseen ymmarrykseen aiheista ennen varsinaisia haastatteluja. Asiakas-
kokemuksesta [6ytyy paljon hyvaa materiaalia ja digitalisaation my6ta myo6s asiakasnakokulmani

laajeni.

Tiedonhaun aloitin tutustumalla tilaajan Keskustaksi oy:n verkkosivuihin, josta lI0ysin faktatietoa
yrityksesta. Verkkosivuilta |0ytyi tietoa myds Ammattiopisto Luovista ja opetushallituksen sivuilta
esimerkiksi koulukuljetusopas, jotka tarjosivat hyvaa pohjatietoa teoriapohjan rakentamiseen. Fin-
lex.fi verkkosivuilta 16ytyivat kaikki lakiin liittyvat asiat, esimerkiksi lakiliikenteen palveluista ja

vammaispalvelulaki, jotka osaltaan asettavat raamin koulukuljetuspalvelulle.

Kirjastopalveluita kaytin mielestani monipuolisesti etsien ja hankkien teoksia niiden saatavuuden
mukaan. Seindjoen kaupunginkirjasto kuuluu Eepos-kirjastoihin, josta varasin useita teoksia. Va-

raamani teokset tilasin Seindjoelle tai noudin kyseisesta kirjastosta esimerkiksi Lapualta tai Alavu-
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delta. Seindjoen ammattikorkeakoulun kirjastoa kaytin myos hakumahdollisuutena ja sielta loytyy-
kin hyvin varsinkin tutkimukseen liittyvia kirjoja. Kolmantena kirjastona kaytiin Jyvaskylan ammat-
tikorkeakoulun kirjastoa, josta kaytin hyvakseni saatavilla olevaa verkkomateriaalia. Materiaalia

tdydentdmaan Ioysin aihetta sivuavia opinnaytetoita, tutkimuksia. Pyrin kdyttdmaan mahdollisim-

man uutta materiaalia ja arvioin jatkuvasti tiedon kayttokelpoisuutta.

Haastattelun tukikysymyksia laatiessani kaytin apuna ChatGPT tekoalya, jonka avulla rakensin 110
kysymyksen patterin. Niista valikoin lopulliset tukikysymykset haastatteluihin, jotka ovat LIITE 1.

Opinnadytetyotutkimuksen aineiston kerasin haastattelemalla maalis-huhtikuussa 2024. Haastatte-
lemalla uskoin saavani mahdollisimman kattavasti tietoutta jokaisen sidosryhman nakékulmista ja

minulla olisi parempi mahdollisuus esittaa haastattelun aikana heille-tarkentavia kysymyksia.

Haastatteluun osallistui 10 henkil6a vapaaehtoisesti. Haastateltavat valittiin siten etta jokaisesta
sidosryhmasta oli edustus Ja edellytyksena oli, ettd haastateltavat ovat paivittdin tekemisessa kou-
lukuljetusjarjestelman kanssa. Kuljetuskoordinaattoreita on hyvinvointialueella ja Seindjoen kau-
pungilla molemmilla vain yksi henkil6. He molemmat osallistuivat haastatteluun. Huoltajat valikoi-
tuivat siten, etta he ovat eri suunnilta ja heidan huollettavansa kayttavat eri takseja. Taksin
valityskeskuksen henkil6 valikoitui kokemuksen mukaan ja siihen sain vinkin tilaajalta. Taksinkul-
jettajat olivat myds sijainniltaan eri kunnista ja erilaisia toimijoita, kyllakin pitkan kokemuksen

omaavia. Oppilaitoksen taksivastaavia on 2 kappaletta, jotka molemmat haastateltiin.

Haastatteluiden onnistumisen kannalta pidin tarkedna, etta jokaisen tutkimuksen osallistujan osal-
listuminen tutkimukseen perustuu vapaaehtoisuuteen. Uskon ihmisen kertovan monipuolisemmin
ja realistisemmin talléin omista kokemuksistaan. Tutkimukseen osallistujien joukko edusti laajasti
koulukuljetusverkon sidosryhmia, koska haastattelin jokaisesta sidosryhmasta vahintaan kahta
henkil6a. Haastattelut toteutuivat alla olevan kuvion 7 mukaisesti. Haastatteluista viisi jarjestettiin

teams-yhteydell3 ja viisi kasvokkain.



29

Haastattelut Ajankohta Tapa
Haastattelu 1 75.3.2024 Tapaaminen
Haastattelu 2 25.3.2024 Tapaaminen
Haastattelu 3 26.3.2024 Tapaaminen
Haastattelu 4 28.3.2024 Teams
Haastattelu 5 2.4.2024 Teams
Haastattelu 6 3.4.2024 Tapaaminen
Haastattelu 7 5.4.2024 Tapaaminen
Haastattelu 8 8.4.2024 Teams
Haastattelu 9 10.4.2024 Teams
Haastattelu 10 10.4.2024 Teams

Kuvio 7. Tehdyt teemahaastattelut

Tutkimus toteutettiin haastattelemalla koulukuljetusjarjestelman jokaisen sidosryhman edustajia.
Ensimmaisena haastateltiin kolmea opiskelijan huoltajaa, joilla on pitka kokemus
koulukuljetusjarjestelman kayttamisesta, pisimmillaan jo 10 vuotta. Opiskelijat saapuvat eri

suunnilta koululaitokseen, ovat eri kuntien asukkaita seka heidan koulumatkansa ovat erimittaisia.

Seuraavaksi haastateltiin Seindjoen kaupungin kuljetuskoordinaattoria, joka jarjestelee paivittaiset
koulukyydit koko kaupungin alueella. Hanen jarjestelemiinsa kuljetuksiin kuuluvat koulukuljetus-
ten lisaksi padivatoimintaan liittyvat kuljetukset ja asiointikuljetukset. Kuljetuskoordinaattorilla on
20 vuoden kokemus koulukuljetuksista. Hin on ndhnyt koulukuljetusten kehittymisen ja muutok-

set lakimuutosten my6ta.

Kuljetusten yhtena sidosryhmana haastateltiin myods kahta Luovin oppilaitoksen taksivastaavaa,
jotka hoitavat kdaytannon tilanteita. He ovat aamulla vastaanottamassa saattaen vaihdettavia opis-
kelijoita seka lahettdmassa heitd matkaan, kun koulupaiva paattyy. He hoitavat ilmoitukset, jos
paivan aikana tulee muutoksia kuljetuksiin, esimerkiksi sairauspoissaoloja tai muita muutoksia. He
ilmoittavat valityskeskukseen mahdolliset muutokset kouluajoissa tai opiskelijoiden harjoittelujak-
sot. Heidan tehtaviinsa kuuluu myos tarvittaessa ilmoittaa valityskeskukselle, jos joku auto puut-
tuu tai reklamoida kuljetuksiin liittyvista asioista. Ammattiopisto Luovi ei osallistu koulukuljetusten
jarjestamiseen. Opiskelija tai huoltajat jarjestavat itse koulukuljetuksen. (Luovi 2024.) Opiskelupai-
kan varmistuttua oppilaitos ohjeistaa ottamaan yhteytta opiskelijan kotikunnan sosiaalitoimeen

kuljetuksen jarjestamista koskevissa asioissa. (Luovi 2024.)
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Taksikuljetusyrittajia, joilla molemmilla on todella pitkd kokemus koulukuljetuksista ja erityislasten
kuljetuksista, haastateltiin tapaamisissa. Heidadn toimipisteensa ovat eri kunnissa. Molemmat yrit-
tajat omistavat kolme taksiyksikkoa ja heilla molemmilla on palkallisia kuljettajia, minka lisaksi he
ajavat sdannollisesti myos itse. Yrittdjat ovat myos keskustaksin osakkaita ja aktiivisia toimijoita.
Keskustaksi oy:n valityspalvelukeskuksesta haastateltiin valittajaa, jonka vastuualueena ovat ni-
menomaan koulukuljetukset. Han on ollut valityspalvelussa tydssa jo viisi vuotta ja on hyvin pereh-

tynyt ajojarjestelyn ohjelmistoon ja digitaalisiin toimintoihin.

Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialueelta (jatkossa Hyvaep) haastateltiin kuljetuskoordinaattoria, joka
hoitaa paatoimisesti vammaispalvelulain alaisia kuljetuksia seka kelakuljetuksia. Hyvaep on otta-
nut kuljetusjarjestelyt hoitaakseen vuoden 2023 alusta soteuudistuksen myoéta. Kuljetustehtavat
ovat siirtyneet hyvinvointialueelle kaikista kunnista suurimpana naista on Seindjoen kaupunki.
Kaupungin ja hyvinvointialueen kuljetuskoordinaattorit tekevat edelleen yhteistyota ja ovat jaka-

neet tehtavia, koska muutos on osaksi vielda meneillaan.

Haastatteluiden lisaksi tehtiin kvantitatiivinen tutkimus, jossa keratdaan numeerista dataa analy-
sointia varten. Havainnoinnin avulla saadaan tietoa toimivatko ihmiset niin kuin he sanovat toimi-
vansa. Tarkkailu, jolle on asetettu vaatimuksia, on tieteellistd havainnointia (Hirsjarvi ym. 2009,
212). Havainnointia suoritettiin systemaattisesti molemmissa toimipisteissa. Opiskelijat olivat
mukana koulukuljetusliikenteen seuraamisessa ja kirjasivat saapumis- ja lahtoajat ylos taulukkoon.
Heidat opastettiin tdhan tyohon niin, ettd molemmissa pisteissa kirjaukset tehtiin samalla lailla.
Tutkimuksen havainnot pyrittiin tekemaan ja kirjaamaan yl6s systemaattisesti ja tarkasti. (Hirsjarvi
ym. 2009, 215.) Seurantatutkimuksen otanta kerattiin huhtikuussa 2024 kahden viikon ajalta.
Otokseen kirjattiin aamuisin jokaisen taksin saapumisaika seka iltapdivisin saapumis- ja lahtdaika

Seindjoen Luovin Joupinrajan ja Lakeudentien toimipisteilta.

4.2 Tutkimusaineiston kasittely

Aineiston kasittely aloitettiin litteroimalla haastattelut. Haastatteluista kirjattiin ylos saatuja ha-
vaintoja, jotka ryhmiteltiin teemoittain, ryhmittdin ja luokiteltiin. Seuraavaksi pyrittiin yhdistele-
maan havaintoja teemojen ja alateemojen alle, joista paastiin kirjoittamaan varsinaista tulo-
sosiota. Haastatteluaineiston analysointia haastoi, ettd valmiita malleja ei ollut tarjolla (Hirsjarvi &

Hurme 2022).



Teemahaastattelut

10 kpl
11h

Litterointi

252 havaintoa
44 luokkaa

Ryhmittely

Teema 1

* 68 havaintoa
* 11 luokkaa
Teema 2

* 45 havaintoa
* 7 luokka
Teema 3

* 47 havaintoa
* 10 luokkaa
Teema 4

* 60 havaintoa
* 7 luokkaa
Teemab

* 32 havaintoa
* 9 luokkaa

Yhdistaminen

Teema 1

* 68 havaintoa
* 4 alateemaa
Teema 2

* 45 havaintoa
* 5 alateemaa
Teema 3

* 47 havaintoa
* 6 alateemaa
Teema 4

* 60 havaintoa
* 2 alateemaa
Teema 5

* 32 havaintoa
* 3alateema
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Kuvio 8. Tutkimusaineiston kasittelyprosessi

Prosessi eteni kuvion 8 mukaisesti. Teemahaastatteluita tehtiin kymmenen kappaletta ja niista ke-
rattiin aineistoa 11 tuntia. Litterointivaiheessa aineistoa valmistui 67 sivua, josta nousi esiin 252
havaintoa. Havainnot luokiteltiin 44 eri luokkaan. Ryhmiteltdessa aineisto tiivistyi viiteen teemaan.
Yhdistelemalld luokkia teemojen mukaisesti alateemoja muodostui 20 kappaletta. Taman jalkeen

tutkimusprosessissa siirryttiin teemojen auki kirjoittamiseen.
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5 Tulokset

Haastattelujen aluksi keskusteltiin vastaajien ajallisesta kokemuksesta toimimisessa yhteistydssa
koulutaksipalvelun kanssa jossain sidosryhmadssa. Kokemukset vaihtelivat ollen 1,5 vuodesta 35

vuoteen ja haastateltavien kokemusten keskiarvo oli hieman yli 10 vuotta. Tahan taulukkoon on
koottu kaikki tutkimusaineistosta I0ytyneet paa- ja alateemat. Tutkimuksessa |0ytyi viisi paatee-

maa ja niissa 20 alateemaa kuvion 9 mukaisesti.

PAA- JAALATEEMAT

SIDOSRYHMIEN HAASTATELTA-
VALINEN VIEN
VIESTINTA JA KEHITTAMIS-
YHTEISTYO KOHTEET

NYKYINEN KULJETUS-

KOKEMUKSET JARJESTELMA TAPAHTUMA

Nykyjarjestel-
man kolme
Tyypillinen L CEE]

Kuljetusten
toimivuus
Kuljetusten
turvallisuus
Matka-ajat
Resurssien
optimointi
Kuljetuksiin
liittyvat
haasteet
Jarjestelman
tehokkuus

koulupaiva Mika voisi
Mielikuva toimia
palvelu- paremmin
jarjestelmasta Koulukuljetuk-
Miellyttavat sen merkitys
kokemukset Jarjestelman
Negatiiviset minimi-
kokemukset vaatimukset
Onnistumisen
takuu

Viestinnan
parantaminen
Koulujen piha-
alueet
Vastuullisuus

Tiedon kulku

Yhteistyd-
sidosryhmien
valilla

Kuvio 9. Tulosten paa- ja alateemat

5.1 Kokemukset

Ensimmainen varsinainen alateema kasitteli tyypillista tavallista koulupadivaa. Hyvin voimakas yh-
teinen nakemys oli, etta jarjestelma toimii normaalipdivana hyvin sille arvioidun aikaikkunan si-
salla. Kuitenkin puolet vastaajista oli sitd mieltd, etta poikkeamia normipdivasta tulee usein ja ne

aiheuttavat epavarmuutta ja erilaisia toimenpiteita kuljetuksen jarjestelyissa.

“Aamulla nouto 7.20 ja iltapdivdlld paluu 15.10 tai 15.45, jos haetaan sairaalasta kyyti-
ldisié samalla. Koulupdivind kyyti toimii hyvin, tyéharjoittelupdivind ei, vaikka jakso on

pitkd. Kédytédnndéssd joka viikko pitdd soittaa.” Haastateltava 5.
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Toinen alateema kasitteli haastateltavien mielikuvaa palvelujarjestelmasta kokonaisuudessaan.
Heilta pyydettiin 3 adjektiivia, jotka kuvaavat tata jarjestelmaa. Vastaukset olivat hyvin vaihtelevia
eika yhteisia nimittajia juuri 16ytynyt. Ajatustasolla nousivat esiin kuitenkin luottamus palveluun,
sen vastuullisuus ja sadanndllisyys. Negatiivisina piirteina nousivat jarjestelman sekavuus, toimin-
nan epavarmuus ja hektisyys. Merkille pantavaa oli my0s se, etta tilaajat seka palvelun kayttajat
olivat padsaantoisesti tyytyvaisia, mutta opiskelijoiden puolesta asioita hoitavat henkil6t eivat ol-

leet.

Kolmantena alateemana olivat koulukuljetuksesta saadut miellyttavat kokemukset. Palautteesta
nousi selvasti esiin asiakkaiden tyytyvaisyys, kuljetuksessa on miellyttavaa matkustaa ja myos kul-

jettajat mieltavat asiakkaat mukaviksi. Hyvia palautteita on saatu kuljetuksista usein.

” Tykkddn koulukuljetuksista. Asiakkaat vdlittémid, mukavia, aidompia, kiva jutella.”

Haastateltava 6.

” Kaikenlaiset keskustelut kyydissé olevien asiakkaiden, varsinkin lasten ja nuorten

kanssa.” Haastateltava 7.

“Huoltajalta saatu hyvé palaute, kun kuljetukset on toiminut niin kuin pitddkin.” Haas-

tateltava 8.

Negatiivisia kokemuksia kasiteltiin neljannessa alateemassa. Niita aiheuttivat viestinnan katkokset
tai viestinnan puute, epatietoisuus muutoksista ja yhteydenoton vaikeus ruuhka-aikoina. Vastaa-
jista kuusi nosti esiin asian, kun auto ei saavu sovitusti eika siihen liittyen tule mitdan yhteydenot-

toa.

”Kolmen vartin ja yli tunninkin viivéstyksid. Opiskelijan kanssa on odotettu ovella, etté
koska auto tulee, henkil6kunnan pitdisi IGhted palaveriin tai johonkin. Viilitykseen on
soitettu 10 minuutin vélein, ettd missd se auto nyt on? Niitd ei nédkynyt vieléikddn, mind

pistdn uuden tulemaan.” Haastateltava 9.
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“Kerran auto ei tullut niin soitin taksin perddn, ettd missd on? Niin sanoivat, ettd pitdisi
olla pihassa, mutta mind seison tddllé pihalla ja tédlld ei ole kdynyt autoa. Paikannus
ndyttdd, ettd se on siind. Vdilitys joutui laittamaan uuden auton. Tdmd alkuperdinen
kuski, oletan etté ehkd asui jossain ldhelld, kun tuli sitten vaimonsa kanssa hetken ku-
luttua siitd, kun opiskelijalla oli jo Idhtenyt uudella taksilla menemddn.” Haastateltava

9.

5.2 Nykyinen jarjestelma

Nykyisesta jarjestelmadsta keskusteltaessa kysyttiin haastateltavilta, onko heiltad aikaisemmin ke-
ratty palautetta jarjestelman tiimoilta missddan muodossa. Vastauksista tuli ilmi, etta palautetta ei
ollut keratty, mutta Seindjoen kaupunki on tehnyt 2020 asiakaspalautekartoituksen. Haastatelta-
vista oli osallistunut kuitenkin vain yksi. Hyvaep on jarjestanyt syksylla 2023 yhteisen tyopajan
vammais- ja vanhusjarjestojen kanssa, jossa ovat olleet mukana myds taksiautoilijat ja valityspal-

velu. Tama ei kuitenkaan koskenut koulukuljetuksia vaan muuta palveluliikennetta.

Nykyjarjestelman ensimmaisena alateemana olivat jarjestelman kolme tarkeinta kriteerid. Naissa
nousivat esiin aikataulu ja tasmallisyys seitsemassa vastauksessa. Ammattitaito ja asiakastuntemus
nousi esiin seitsemdssa vastauksessa seka turvallisuus ja luotettavuus viidessa vastauksessa. Tie-

donkulku ja tietojen oikeellisuus mainittiin neljassa eri haastateltavan toimesta.

“Ketd kuljettaa, milld tavalla. Tietojen oikeellisuus, kuljetusten ajantasaisuus.” Haasta-

teltava 1.

“Tiedonkulku kaikkien vdlilld, kuljettajan rauhallisuus, liikenteen tarkkaavaisuus, asia-

kastuntemus.” Haastateltava 7.

Toisessa alateemassa keskusteltiin asioista tai toiminnoista, mitka voisivat olla paremmin. Tahan
haastateltavilla tuli todella paljon sanottavaa ja omakohtaisia tai kuultuja kokemuksia. Kolme
haastateltavaa nosti esiin tapauksia, etta opiskelija oli otettu vaaraan autoon tai viety vaaraan

kouluun tai saattolapsi jatetty saattamatta yksin pihaan. Kaksi haastateltavaa nosti esiin uuden
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mallin, jossa kuljetuksia yhdistetdan palveluliikenteen kuljetuksiin ja samaan kyytiin saatetaan ha-
kea esimerkiksi sairaalasta kotiin kuljetettavia potilaita. Tama aiheuttaa opiskelijoille ylimaaraista

pelkoa ja jannittamistad, kun muut matkustajat ovat vieraita kuljettajan lisaksi.

”Uusi asia kun muitakin voi tulla samaan kyytiin. Kdytiin kotona Iédpi vaikka, kuinka
kauan, oppilasta jdnnitti vieras ihminen. Auto kiertéd outoa reittid ja aika pitenee.”

Haastateltava 5.

Nykyisen jarjestelman kolmannessa alateemassa arviointiin koulukuljetuksen merkitysta koulun-
kdynnin tukemisessa. Vastaajat olivat kdytanndssa kaikki sitd mielta, etta jarjestetty koulukuljetus
tukee opiskelua ja varmistaa opiskelijan paasyn oppilaitokseen. Aikataulu opettaa saanndllisyytta

ja kuljettajat osallistuvat kasvatukseen, esimerkiksi liikennekayttaytymisesta.

”Kylld tukee, koska meiddn opiskelijamme eiviit pddsisi muuten kouluun. Taksikuskit
ovat aikamoisia oheiskasvattajia sillé heidéin vaikutuksensa nékyy koulussa, kuinka

matka on mennyt, sité oppimista tulee myés matkalla.” Haastateltava 9.

Neljas alateema avaa asioita, joita jarjestelman pitaa tarjota haastateltavien mielesta. Tarkeim-
maksi asiaksi nousi turvallinen kuljetus, jonka mainitsi kuusi vastaajista. Toiseksi nelja vastaajaa
arvotti aikataulussa pysymisen ja kolmantena asiakkaiden tyytyvaisyyden seka stressittomyyden

matkustamiseen.

“Turvallisuus on yksi tdrkeimmistd, opiskelijalla pitdd olla turvallinen olo auton kyy-
dissd, kuljetuksella pitéd olla laatuvaatimukset, jotka ovat myés tarjouspyynnéissd.
Yrittdjé on vastuussa omista kuljettajistaan. Tdrkedd on vastuullisuus ja yhteistyékyky.”

Haastateltava 7.

Nykyisen jarjestelman viidennessa alateemassa pohdittiin asioita, jotka takaavat kuljetuksen onnis-
tumisen. Jalleen tarkeimmaksi asiaksi nousi turvallisuus viidessa haastattelussa. Neljassa haastat-
telussa mainittiin ammattimainen toiminta ja kuljetuksen luotettavuus. 3 haastateltavaa mainitsi

myos tutun kuljettajan tarkeyden, koska se nimenomaan luo turvallisen tunteen.
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“Maakuntataksi turvallinen, koska on tuttu kuljettaja, tutut kaverit. Seindjoella vaihtuu
ldhes joka kerta, ei tunne asiakkaiden haasteita, ei ole perehdytystd, ei tiedd saattami-
sesta tai sisdlld hakemisesta, ei varmaan kuskin vika mutta ei ole saanut riittédvdd tie-

toa.” Haastateltava 9.

5.3 Kuljetustapahtuma

Kolmas teema on varsinainen kuljetustapahtuma, jonka toimimisesta keskusteltiin monipuolisesti.
Alateemoina olivat asiakkaiden erityistarpeet, kuljetusten turvallisuus, matka ajat, resurssien opti-

mointi ja tehokkuus.

Erityistarpeiden huomioimisesta keskusteltaessa nousivat esiin tarvekartoitus, joka kirjattiin kulje-
tusjarjestelmaa, esimerkiksi kysyttiin apuvalineiden kaytto6a, mahdollista pyoratuolia ja saattajatie-
toa. Muita kysyttavia tietoja ovat muun muassa nakévammaisuus ja mahdollinen opaskoira tai
henkilokohtainen avustaja seka lisdaksi saattaen vaihtotieto ja tarkoissa tiedoissa oli mahdollisuus

tarvittaessa saada esimerkiksi taysin hajuton auto.

“Kuljetuksen erityistarpeet tulevat pddasiassa tilaajan eli kaupungin kautta tai hyvin-
vointialueella, joka kirjaa ne jéirjestelmddn. Tieto tulee suoraan autoon kuljettajalle
ndhtdvdéksi ndytélle, kuka on tulossa, mihinkéddn mennddn, aikataulu ja kaikki erityis-

tarpeet. Eli tilausvaiheessa kaikki tiedot ovat saatavilla.” Haastateltava 8.

Toisessa alateemassa kuljetusten turvallisuudesta keskusteltaessa. Ne olivat kaikkien mielesta tur-
vallisia, tosin yksi haastateltava oli hieman epdvarma kuskien vaihtumisen vuoksi. Turvallisuusta-
soa on pyritty nostamaan laitevaatimuksilla ja kuljettajakoulutuksella. Kolme haastateltavaa nosti

esiin kuljettajien esimerkkina olemisen kuljetustapahtumassa esimerkiksi turvavyon kdytossa.

”Meilld on vastuu opiskelijoista, toimitaan yksi avustajien kanssa parhaamme mukaan.
Kuljetusten turvallisuustasoa on pyritty nostamaan vaatimalla tiettyjd asioita esimer-

kiksi alkolukko ja kuljettajakoulutus erityislapsille. auton pitdd tédyttdd turvallisuusvaa-
timukset ja kuljettajan ammattitaito esimerkiksi turvavéiden tarkistaminen oppilailta.”

Haastateltava 7.
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“Kuskeista ei tule kurjaa palautetta, esimerkiksi ettd olisi asiattomia kuljettajia. Tddélld

on tosi asiakaspalveluhenkisié nédmd meiddn taksinkuljettajamme.” Haastateltava 2.

Matka-ajat kolmannessa alateemassa ovat kaikkien haastateltavien mielesta kohtuuden rajoissa ja
pysyvat kahden tunnin tavoitteen sisalla, vaikkakin maakuntakuljetusten daripaissa ollaan lahella
maksimia. Erityisoppilaitosten sijainti vaikuttaa osaltaan matka-aikaan, samoin kun mahdollinen
kokoojakuljetus sairaalan kautta. Pisimmilldan opiskelija istuu kuitenkin koulukuljetuksessa 4 tun-

tia joka paiva.

“Erityisoppilaitokset sijaitsevat harvakseltaan ja pakostakin muutamille tulee etdisyyk-
sien vuoksi tosi pitkd matka. Yhdessé kunnan sosiaalitoimen kanssa pyrimme jdrjestd-

mddn kohtuullisen kuljetuksen.” Haastateltava 2.

”Kylld varsinkin aamupdivisin, mutta iltapdivélld sairaalan lisdlenkki ja odotus voi

tehdd tunnin lisdd.” Haastateltava 5.

Kuljetustapahtuman neljantena alateemana oli resurssien optimointi, josta nousivat esiin reaaliai-
kainen reitityksen rakentaminen ja toisaalta perusreittien suunnittelu yhteistydssa kuntien sosiaa-
litoimen kanssa. Tassa haastateltavien ndakemykset hieman hajosivat, koska osa piti tarkeampana

ajallisesti mahdollisimman lyhytta kuljetusta. Muun palveluliikenteen yhdistaminen koulukuljetuk-

siin ei saanut kannatusta, koska matka-aika saattoi hyvinkin kaksinkertaistua.

“Reitittdmdilld matkoja pyritddn yhdistelemddn mahdollisimman paljon, mutta matka-

aika ja pituus otetaan huomioon.” Haastateltava 8.

Viidentena alateemana olivat kuljetuksiin liittyvat suurimmat haasteet. Esiin nousivat koulujen pi-
hat, joita ei ole suunniteltu autokuljetuksiin. Sielld ei ole parkkitilaa, ei kdantymispaikkoja ja lisaksi
vanhemmat noutavat lapsiaan yhta aikaa. Tama tilan puute aiheuttaa turhia vaaratilanteita. Pitkan
tahtdaimen haasteiksi nousivat oikeanlaisen kaluston saanti ja riittavyys seka ammattikuljettajien
riittavyys. Kalustoinvestoinnit ovat isoja kustannuksia ja alan epavarmuustekijat heikentavat intoa

investointeihin.
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"Oikeanlaisen kaluston saanti ja yli ylipddtddn kaluston riittévyys. Palveluliikenteen va-
riaatiot ja niiden kustantaminen. Kenelld on jatkossa matkustusoikeus?” Haastateltava

2.

Kuudentena alateemana oli nykyisen jarjestelman tehokkuus. Tasta aiheesta ei ollut suurta yhte-
nevaisyytta vaan sinansa hyvia yksittdisia kommentteja. Tehokkuus ei noussut kenellakaan haasta-
teltavalla esiin vaan. Ainoastaan tavoitteena mainittiin jarkeva kuljetukseen yhdistaminen, mika
saastda polttoainetta kilometreja ja aikaa, mutta vaatii toisaalta asiakkaalta sopeutumista pidem-
piin kuljetusaikoihin. Liikennoitsijat toki mainitsivat, etta lilkketoiminnan pitda olla kannattavaa ja
toiminnalle on alin jarkeva hinta. Tarkedampana pidettiin kumminkin hinta-laatu suhdetta ja jarke-

vaa aikataulua.

“Vdlitysjérjestelmd pystyy rakentamaan reitin siind kolmenkymmenen minuutin haaru-
kassa mikd asiakkaan toive on. Jdrkevd kuljetuksien yhdistdminen Sédistdd polttoai-

netta, kilometrejd ja aikaa. Vaatii asiakkaiden sopeutumista.” Haastateltava 2.

5.4 Sidosryhmien vdlinen viestinta ja yhteistyo

Neljantena teemana keskusteluissa nousi esiin viestinta ja yhteisty0, josta haastateltavilla oli pal-
jon mielipiteita, kokemuksia ja kerrottavaa. Alateemoina olivat varsinainen tiedonkulku sidosryh-

mien valilla seka yhteistyé muilla tasoilla.

Ensimmaisessa alateemassa tiedonkulusta keskusteltaessa nousivat voimakkaasti esiin tiedonku-
lun ongelmat. Tietoa ei ollut ilmoitettu tai jos se oli ilmoitettu, se ei saavuttanut viimeista vastaan-
ottajaa. My0s valityspalvelun huono saavutettavuus ruuhka-aikoina mainittiin useasti. Esiin nostet-
tiin useammassa kommentissa myos sahkoisen ilmoituksen kuittaaminen, jota ei tullut ja siksi
l[ahettajalle jai epavarmuus ilmoituksen perille menosta. Haastateltavat kertoivat, etta kiireisim-
pdna aikana valityskeskuksen tdytyy jonottaa pahimmillaan yli puoli tuntia, toisaalta takaisinsoitto

palvelu pelaa hyvin silloin kun asialla ei ole kiire.

Suora viestinta oppilaitokseen toimii huoltajien ja taksinkuljettajien mielesta hyvin. Vanhemmilla
jaa valilla ilmoittamatta muutoksista unohtamisesta tai ymmartamattomyydesta johtuen. Usein

luullaan myds, etta oppilaitos on hoitanut ilmoittamisen.
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“Muutokset aiheuttavat epdvarmuutta ja virheitd, vaikka niistd ilmoitetaan hyvissd
ajoin etukdteen. Jostain syystd viestiketju kasvaa katkeaa usein, kun hyvaep:lle on il-

moitettu, mutta se ei saavuta taksinkuljettajaa ikind.” Haastateltava 10.

”Soittaessa kiireisend pdivénd vdlitykseen jonotus 3 x 20 minuuttia. Jos ei kiire niin séh-
képostilla ja vaikka on tullut vahvistus vastaus, niin kuljetus ei ole silti aina tullut.”

Haastateltava 5.

“Tiedonkulussa on kylld huomattavasti parannettavaa jokaisella osapuolella ja varsin-

kin se varmaan se elokuu on se kaikista hankalin.” Haastateltava 2.

Yhteistyd alateemassa kaksi sidosryhmien valilla puolestaan sai paljon hyvaksyvia kannanottoja ja
osoittaa ettd yhteisty6tahoja arvostetaan. Ammattilaisten keskenaan tekema yhteisty6 tuntuu on-

nistuvan vailla moitteita.

”0On sujuvaa, suosin sdhképostia, kiireessé puhelinta. Asiallista, reilua, suoraa keskuste-

lua.” Haastateltava 1.

“Kaupungin ja hyvinvointialueen koordinaattorien kanssa tehdddn tiivistd yhteistyotd

esimerkiksi kaikki aikataulun muutokset tulevat heiltd.” Haastateltava 8.

Haastatteluissa keskusteltiin kuljettajien ja huoltajien odotusarvoista koulukuljetusjarjestelmalle
toisen sidosryhman nakokulmasta. Talla pyrittiin selvittamaan ovatko odotukset samansuuntaisia,
koska erilaiset ndkemykset johtavat helposti huonoon asiakaskokemukseen. Kaikki sidosryhmat
olettivat, ettad huoltajille koulukuljetuksen tarkein asia on opiskelijan turvallisuus ja ajallaan oleva,
luotettava kuljetus. Muiden sidosryhmien mielesta taas taksinkuljettajien ajateltiin pitavan tar-
keimpana myos turvallista vastuullisesti hoidettua kuljetusta, joka on rakennettu jarkevalle aika-

taululle. Kuljettajien kohdalla myos tarkat oikeat tiedot kuljetuksista nousivat esille.

“Oikeat tiedot, ettd kuljetukset menee oikein, kun laitteelle tulee selviit osoitteet ja kel-

lonajat ja jdrkevd reitti. Ettd kokonaisuus toimii kaikilta osin” Haastateltava 8.
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5.5 Haastateltavien kehittamisehdotuksia

Viidentena teemana olivat sidosryhmista nousevat kehittamisehdotukset ja toiveet. Kaikissa haas-
tatteluissa nousi esiin parannusehdotuksia, jotka olivat haastateltavan ndakokannalta tarkeita. Kol-
men haastateltavan ehdotuksissa kasiteltiin viestinnan parantamista ja yhteyden ottamisen hel-

pottamista, johon olennaisena osana liittyi viestien vastaanottokuittaus.

“Viestinndn parantaminen tai suorat yhteydenotto mahdollisuudet, reaaliaikainen seu-
ranta. Reklamointi ei ole muuttanut toimintatapoja. Vakiokuljettajat myds kaupungin
alueella, mahdollisuus tarkistaa itse opiskelijan tilatut kyydit. Soittaminen tyéllistéic
useaa ihmistd ja pitdd vield odottaa puhelimessa. Sdhképostiviesteihin varmistuskuit-
taus. Turhan pitkd viestiketju hyvinvointialueelta vdlityskeskukseen ja sitten taksille,

tiedon saanti takkuaa.” Haastateltava 10.

Koulujen piha-alueiden haasteet olivat kehittdmisehdotusten kohteena. Ehdotuksissa toivottiin li-

saa odotus- ja noutotilaa sekad tarkemmat toimintaohjeet autolla koulun pihaan saapuville.

“Suurimmat haasteet koulujen piha-alueilla, ei ole suunniteltu autokuljetuksiin, ei ole
noutotilaa liséksi vanhemmat hakemassa lapsia, turhia vaaratilanteita. Tarkemmat oh-

jeet ja paikat autoille.” Haastateltava 6.

Vastuullisuuden korostamista kehitysideana esitettiin, kun keskusteltiin taksinkuljettajien tyon laa-
dusta. Esitysehdotus oli varsinaisesti koulutuksen lisadminen, joka hyvan laadun lisaksi parantaisi
toiminnan tasalaatuisuutta. Huoltajille tiedottamista pitaisi ehdottomasti lisdta ja ohjata heita toi-

mimaan sovitulla tavalla prosessin eri vaiheissa.

“Tiedottaminen mitd kannattaa kaikissa organisaatioissa, niin kun painottaa, ettd yh-

teistyo ja tiedonvaihto siind mddrin, kun se on mahdollista.” Haastateltava 2.
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6 Johtopaatokset

6.1 Tulosten tarkastelu

Tassa tutkimuksessa asiakaskokemus muodostuu itse kuljetustapahtuman ymparille. Tapahtuma
kasittaa opiskelijan noudon lahtépaikasta, kuljetuksen ja tuomisen opiskelupaikkaan seka padin vas-
taiseen suuntaan. Siihen liittyvat olennaisesti kuljettajan toiminta ja kuljetuksen ajallinen toteutu-
minen. Kuljetuksiin liittyvat muutokset ja niista ilmoittamisen helppous vaikuttavat myoés asiakas-
kokemukseen. Jokainen toimija verkostossa muodostaa asiakaskokemuksen omasta
nakokulmastaan. Asiakastarpeiden ymmartaminen on tdssa tyossa keskiossa, koska tilaajan tar-
peet ovat erilaiset verrattuna kayttajan tarpeisiin. Opinndytetyon tilaajan Keskustaksi oy:n toimin-
nan tavoite on tyytyvainen asiakas. He pyrkivat saavuttamaan tavoitteensa henkilékohtaisella pal-
velulla ja raataloidyilla ratkaisuilla, niin etta Keskustaksin asiakaskokemuksessa yhdistyvat

tilaamisen mutkattomuus ja matkanteon elamyksellisyys. (Keskustaksi oy 2024.)

Taman tutkimuksen mukaan kuljetuksen turvallisuus nousi tarkeimmaksi asiaksi kaikilla sidosryh-
milld ja huomioitavaa on, etta kuljetuksia pidettiin yleisesti turvallisina ja ammattitaitoisesti hoi-
dettuina. Kuljetuksessa kaytetty kalusto on myds turvallista ja tayttaa kuljetuksille asetetut laatu-
vaatimukset. Turvallisuusaspekti nousi esiin useasti, monelta eri suunnalta katsottuna ja siihen

yhtyivat kaikki haastateltavat.

Erikseen pitdd nostaa esiin tutun kuljettajan merkitys turvallisuuteen. Se tuo turvallisuuden tun-
teen asiakkaalle ja lisdksi kuljettaja tietda mahdolliset sairaudet ja kuinka niiden kanssa toimia. Kul-
jettaja osaa arvioida voiko opiskelijan jattaa yksin paatepisteelle tai voiko hanelle avata auton sah-
koovea vai pitdako ovella olla joku vastassa, ettei tapahdu ryntaamista kiinnostavan asian peraan.
Ammattitaitoinen kuljettaja osaa saattaa opiskelijan sisalle kouluun ja ilmoittaa henkilokunnalle
asiakkaan mielialan tai muun tapahtuman, jos matkalla on sattunut jotain. Sama turvallisuuden
tunne on erityisen tarkea opiskelijan huoltajalla, joka voi luottaa tutun kuljettajan toimintaan ja
ammattitaitoon. Huoltaja tietda saavansa ilmoituksen suoraan kuljettajalta, jos jotain kriittista ta-
pahtuu. Tuttu kuljettaja osaa etsia oman asiakkaansa oppilaitoksen suuresta asiakasvirrasta, kun
kaikki ovat 1ahddssa yhta aikaa kotimatkalle sekd kaivata postilaatikolta puuttuvaa matkustajaa.

Tuttu kuljettaja tuntee asiakkaansa ja on oppinut ohjaamaan heita tarvittaessa.



42

Haastateltavien mielikuvaa adjektiiveilla kysyttdessa sieltad nousivat esiin luottamus palveluun, vas-
tuullisuus ja saannollisyys positiivisina tekijoina. Negatiivisina piirteina olivat jarjestelman seka-
vuus, toiminnan epdavarmuus ja hektisyys. Haastatteluista ilmeni koulukuljetuksen olevan miellyt-
tava tapa matkustaa seka asiakkaiden tyytyvaisyys kuljetustapahtumaan. Samoin kuljettajat pitivat

kuljetustapahtumaa mielekkaana ja asiakkaita mukavina.

Suurimmiksi epakohdista nousivat epatietoisuus sovitun kuljetuksen saapumisesta ja toisaalta il-
moittamisen vaikeus kiireisilla hetkilla. Imoittaminen tai kyydin perdaaminen kiireellisella hetkella
on hankalaa puhelimessa odotusaikojen vuoksi. Kymmenesta vastaajasta kuusi nosti nama epa-
kohdat esiin vieldpa usein toistuvina epakohtina. Muutoksista ilmoittaminen toimii paremmin tai
voidaan sanoa hyvin esimerkiksi sahkdpostilla, mutta siinad puutteena koettiin vastausviestin tai
varmistuksen puuttuminen, joka jatti asiakkaalle epavarmuuden tunteen. Kokemuksia oli myds
siitd, etta ilmoittamisesta huolimatta viesti ei ollut edennyt komentoketjussa loppuun asti eli tak-
sinkuljettajalle vaan han saapui siitd huolimatta paikalle. Naita ongelmia ei esiinny silloin kun yh-

teys on suora ilman valikasia.

Suurimpina haasteina nousivat hieman yllattaen kuljetuskapasiteettiin liittyvat asiat. Huoli siita,
kuinka tulevaisuudessa saadaan oikeanlaista kalustoa, onko sita riittavasti ja erityisesti ammatti-
kuljettajien riittavyys jatkossa. Kuljettajien joukossa tapahtuu ldhivuosina merkittava maara elakoi-
tymisia ja alalla tapahtuneet muutokset seka aloittavan yrittdjan investointien maara jarruttaa yrit-
tajaksi suunnittelevia. Esiin nostettiin myds koulujen pihoihin liittyvat ongelmat, jotka paivittdin
hankaloittavat kuljettajien tyontekoa. Tilan puute pihoissa on suuri ongelma, joka aiheuttaa turhia

vaaratilanteita.

Nykyista jarjestelmaa haastateltavat pitivat pddosin toimivana ja luotettavana. Haastateltavista
tarkeimpina jarjestelman kriteereja olivat aikataulu ja tasmallisyys seitsemassa vastauksessa, am-
mattitaito ja asiantuntemus samoin seitsemassa vastauksessa ja kolmantena tiedonkulku ja tieto-

jen oikeellisuus, johon nelja vastaajaa kiinnitti huomion.

Haastateltavat nostivat esiin tapauksia, joissa opiskelija oli otettu vadraan autoon tai viety vaaraan

kouluun tai saattolapsi oli jatetty yksin pihaan. Kaikki nama johtuivat luultavasti tietojen puut-
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teesta tai osaamattomuudesta kuljettajalla. Lisdksi kaksi haastateltavaa nosti esiin uuden kuljetus-
mallin, jossa kuljetuksia yhdistetdaan palveluliikenteen kuljetuksiin ja koulukuljetuksen mukana
saattaa olla sairaalan potilaita esimerkiksi. Tata mallia pidettiin huonona siita syysta, etta tukea
tarvitsevat oppilaat jannittavat kuljetusta paljon jo etukateen Ja pelkdavat olla vieraiden seurassa.
Saattaa olla niin etta kuljetuksessa kaikki ovat vieraita, kuljettaja mydden, minka lisaksi matka-aika

odotusaika aikoineen helposti tuplaantuu.

Keskustelujen perusteella haastateltavat pitavat kuljetuksen turvallisuutta tarkeimpana asiana.
Toiseksi tarkeimpana arvotettiin aikataulussa pysyminen ja kolmantena stressiton matkustaminen.
Sama toistui, kun kysyttiin mika takaa kuljetuksen onnistumisen. Turvallisuus nousi jalleen tar-
keimmaksi asiaksi ja toisena oli ammattimainen toiminta ja kuljetuksen luotettavuus. Kolme haas-
tateltavaa mainitsi tutun kuljettajan tarkeyden, koska se nimenomaan luo turvallisuuden tunteen.
Tuttu kuljettaja tuntee asiakkaansa: Tietdd mihin hanen pitaa menna ja osaa kysella peraan, jos

kuljetettavaa ei nay.

Tehokkuudesta keskusteltaessa kukaan haastateltavista ei pitdnyt sita tarkedna. Yleisella tasolla
toki oltiin sitd mieltd, etta polttoainetta, kilometreja ja aikaa kannattaa aina sadstda, mutta ne ovat
toisarvoisia ihmisten kuljettamisessa. Liiketoiminnan pitda kuitenkin olla kannattavaa, mutta tar-
keampi on kuljetuksen hinta- laatu suhde, asiakastyytyvaisyys ja jarkeva aikataulu. Tehokkuuden
yksi osa-alue on resurssien optimointi, jota tehdaan reaaliaikaisesti reititysta rakentamalla ja toi-

saalta perusreitit suunnitellaan yhteistyossa kuntien sosiaalitoimen kanssa.

Varsinaisesta kuljetustapahtumasta keskusteltaessa tarkeimpina pointteina olivat jalleen kuljetus-
ten turvallisuus seka matka-ajat ja resurssien optimointi. Erityistarpeet kartoitetaan hyvin kuljetuk-
sia jarjestettdessa sekd kaupungin ja hyvinvointialueen valityspalvelu kirjaavat asiakkaan tietoihin
mahdolliset apuvalineet pyoratuolin saattajatiedon ja esimerkiksi nakdvammaisuus tai opaskoira.
My0s saattaen vaihdettavat tiedot ovat olemassa. Ndma samat tiedot ovat taksin valityskeskuk-

sella, joka myds kyselee niita tarvittaessa.

Turvallisuudessa tarkemmin keskusteltaessa nousivat esiin pyrkimys nostaa turvallisuustasoa auto-

jen laitevaatimuksia ja kuljettaja koulutuksella. Kolme haastateltavaa nosti esiin kuljettajien oman
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turvavyonkayton, koska he ovat esimerkkina opiskelijoille kuljetustapahtuman aikana. Negatiivi-
suutta aiheutti puolestaan kuljettajan vaihtuminen usein ja varsinkin kaupunkikuljetuksissa on kay-

tannossa joka paiva eri kuljettaja, joilla kaikilla ei ole hallussa tietoa asiakkaiden erityistarpeista.

Viestinnasta ja sen toimivuudesta haastatelluilla oli paljon mielipiteita ja kokemuksia kerrottavana.
Esiin nousivat voimakkaasti tiedonkulun ongelmat. Ongelmia oli monenlaisia, tietoja ei ollut ilmoi-
tettu tai oli ilmoitettu, mutta se ei saavuttanut viimeista vastaanottajaa. Valityspalvelun huono
saavutettavuus ruuhka-aikoina mainittiin myds useasti. Vaikka vaihtoehtoisia valineita on kaytossa
kiire ohjaa soittamaan puhelimella ja tavoittaminen ruuhka-aikana on hankalaa. Suora viestinta
oppilaitoksen ja huoltajan valilla, samoin kuin oppilaitoksen ja taksinkuljettajan valilla toimii hyvin
eli silloin kun viestissa ei ole valikasia. Sahkoista ilmoitusta pidettiin hyvana mutta siihen kaivattiin
varmistuskuittausta viestin perille menosta. Taksien, valityskeskuksen, kaupungin ja hyvinvointi-
alueen koordinaattoreiden valinen viestinta sai paljon kiitosta hyvin toimivasta yhteisty6sta kai-

kilta osapuolilta.

Haastateltavilta kysyttiin myos kuljettajien ja huoltajien odotusarvoista koulukuljetusjarjestelmaa
kohtaan toisen sidosryhman nakdkulmasta. Tassakin kohtaa asiakkaan turvallisuus nousi ykkdseksi
ja toisena tuli ajallaan oleva kuljetus. Taksinkuljettajana taas ajateltiin pitavan tarkeimpana myos
turvallista vastuullisesti hoidettua kuljetusta, joka on rakennettu jarkevalle aikataululle. Lisaksi kul-

jettajan kohdalla nousi esiin oikeiden kuljetustietojen tarkea merkitys.

Viimeisena teemana olivat sidosryhmista nousevat kehittamistoiveet ja mahdolliset ehdotukset.
Parannusehdotuksia olivat viestinnan parantaminen yhteyden ottamiseen helpottaminen ja viestin
vastaanoton kuittaaminen. Koulujen piha-alueiden kehittaminen nousi myds esiin sujuvan toimin-
nan ja turvallisuuden parantamisen vuoksi. Kolmantena ideana esitettiin vastuullisuuden korosta-

mista koulutuksissa osana taksinkuljettajan tyon tasalaatuisuuden parantamista.

Taksiliikenteen saapumisaikoja kartoitettiin kahden viikon aikana molemmissa toimipisteissa
aamu— ja iltapaivisin. Aamuliikenteen saapumisaikojen keskiarvoksi Joupinrajan toimipisteessa
saatiin 15 minuuttia ennen koulun alkamista ja hajonnan ollessa 37min valilla 7.23-8.00. Lakeu-
dentien toimipisteessd, jonne suurin osa takseista ajaa Joupinrajan jalkeen. Saapumisaikojen kes-

kiarvoksi tuli 13 minuuttia ennen koulun alkua. lltapéivisin noutamaan saapuvat taksit odottavat
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Joupinrajalla asiakkaita keskimaarin 12 minuuttia. ensimmaisten autojen saapuessa 30 minuuttia
ennen koulun loppumista, kun viimeiset saapuvat noin 5 minuuttia ennemmin. Suurin osa autoista
jatkaa matkaa Lakeudentien toimipisteen kautta missa odotusajaksi tuli vain 6 minuuttia saapuu
jossain viimeisen 5 minuutin sisdlld. Kuljetusten saapumisen seurantatutkimuksen pyrittiin osal-
taan selvittdmaan kuljetusten tehokkuutta. Odotusajat jaivat keskimaaraisesti kohtuullisen pie-
niksi. Sieltd tehokkuuden parantaminen on aika hankalaa, koska marginaalit olivat vain muutamia
minuutteja. Seurantatutkimusaineistosta saatavaa tietoa hyddynnettiin haastatteluaineiston tu-
kena erityisesti tutkimuksen alakysymyksen kohdalla seka jatkotutkimus- ja kehittdmisehdotusten

laatimisen tukena.

6.2 Tutkimuskysymyksen tarkastelu

Paatutkimuskysymyksena oli esitetty, kuinka koulukuljetuspalvelu toimii kdayttajan, tuottajan ja si-
dosryhmien nakodkulmista. Kayttdjan nakokulmasta koulukuljetus toimii hyvin, kuljettajan ammat-
timaisuutta kehutaan ja taksi on yleensa aikataulussa. Huoltajilla oli huomattavissa selva epavar-
muus kuljetuksen saapumisesta, koska liian usein kdy niin, ettd auto ei jostain syysta tule. Tallgin
he joutuvat aina seuraamaan ja tarvittaessa varmistamaan kuljetuksen. Keskukseen soitettaessa
sanotaan, ettad sielld ei ole tilausta, vaikka tilaus olisi jatkuva. Auto on tullut myds joululomalla ha-
kemaan, vaikka koulusta on ilmoitettu lomapaivat. Huoltajilla ja oppilaitoksen taksivastaavilla on
oletus, etta valityksessa on kaytossa viikkokalenteri, koska sita pidempia tai sitd kauemmas mene-
via kuljetuksia on syyta varmistella. Kuljetuksen tarkeita kriteereita kysyttdessa kayttdjat nostivat
esiin aikataulun seka vastuullisuuden ja luotettavuuden. Kun kysytdaan, mika voisi olla paremmin
nostetaan vanhempien osalta esiin tutut kuljettajat tietyilla reiteilld ja ilmoittaminen suoraan huol-
tajan ja kuljettajan valilla ilman valikasia. Tutulle taksinkuljettajalle voi my6s kertoa lapsen sairau-
desta paljon helpommin kuin vieraalle, vaikka tietoja hyvinvointialueen kortilla olisikin. Taksikuskin

vaihtuessa usein kaikille ei erikseen kerrota samoja asioita.

Tuottajan ndakdkulmasta koulukuljetusjarjestelma toimii pddosin hyvin, ajot ovat sdanndllisia en-
nakkoon sovittuja ja niitd on helppo toteuttaa. Vakiokuljetukset antavat pohjaa yrityksen kannat-
tavuuteen seka ovat ajallisesti sopiviin aikoihin. Tuottajan kannalta puutteena nahdaan huono
viestintd kuljetusten muutoksista, jotka eivat tavoita kuljettajaa. Usein ajetaan turhia kilometreja
tyhjalla autolla. Tieto jaa valilla komentoketjun rattaisiin tai huoltaja ei muista ilmoittaa asiasta ol-

lenkaan.
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Tulosten perusteella kuljetuksen maksajat Seindjoen kaupunki sekd Hyvaep ovat tyytyvaisia kulje-
tuspalvelun toimintaan, pitavat sita luotettavana ja hyvana yhteistydkumppanina. Heidan kerto-
mansa mukaan toiminta on ammattimaista ja laadukasta pienia poikkeuksia lukuun ottamatta.
Reklamaatioita tulee vain vahan ja niiden syyt pyritdan selvittdmaan mahdollisimman hyvin, etta

jarjestelmaan saadaan kehitettya.

Ammattiopisto Luovi sidosryhmana on aitiopaikalla seuraamassa paivittaista toimintaa. My0s
sielta saadun tiedon perusteella toiminta on ammattitaitoista, ystavallista ja asiakkaista huolehdi-
taan hyvin. Sielldkin nostetaan esiin tutun kuljettajan merkitys ja sattumanvaraisen kuljettajan tie-
tamattomyys seka vaaranlainen asenne. Suurimmaksi ongelmaksi sielld koetaan toistuvat puutteet
kuljetuksissa. Puutteet eivat yleensa ole aikataulullisia vaan tilattu auto ei saavu ollenkaan tai pe-
ruttu auto tulee kuitenkin. Selvastikdan ndma eivat johdu kuljettajista vaan viestinnan katkoksista,
joita Luoviin taksivastaavat hoitavat viikoittain. Sen lisdksi he pyrkivat varmistamaan aina tulevan

viikon kuljetukset etukateen.

Alakysymykseen, kuinka koulukuljetuspalvelua voidaan kehittaa, on pyritty vastaamaan kappa-

leessa 7.2, johon on keratty tutkimuksen tuloksien perusteella kehittamisehdotuksia.

6.3 Tulosten tarkastelu suhteessa teoreettiseen viitekehykseen

Loytana & Kortesuo kertovat kirjassaan, kuinka yritys maarittelee toiminnalleen tavoitteita, joista
yksi on asiakaskokemuksen tavoite. Se on syyta maaritelld yrityksen strategiassa, koska yritys ko-
konaisuutena luo asiakaskokemuksen. (Loytdana & Kortesuo 2011, 166.) Omilla nettisivuillaan kes-
kustaksi oy ilmoittaa, etta sen arvoina ovat turvallisuus, laatu, hyvinvointi ja ymparist6. Palvelun
tasoa pyritadn pitdmaan korkeana ja vaatimustasot ylittavana. Asiakaspalvelussa ja kuljettajina
palvelevat koulutetut ammattilaiset. (Keskustaksi oy 2024.) Haastateltavien keskusteluista ilmenee

asiakkaiden yleinen tyytyvaisyys palvelun laatuun ja ammattimaisuuteen.

Keskustaksi oy tdahtda toiminnassaan laadukkaaseen palveluun ja pyrkii silla ansaitsemaan asiak-
kaan luottamuksen ja tayttamaan asiakkaan odotukset. Gerdt & Eskelinen kirjassaan kertovat, etta
yritys, joka on ansainnut asiakkaan luottamuksen ja toimittaa aina tasalaatuista palvelua on sitout-
tanut asiakkaan palvelunsa vakituiseksi kdyttajdaksi. Luottamus on asiakassuhteessa keskeisiin si-

toutumiseen vaikuttava tekija. (Gerdt & Eskelinen 2016, 72.) Filenius kertoo kirjassaan ett3,
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asiakkaiden tarpeet ja odotukset liittyvat yleensa arkipaivaisiin asioihin, eikd aina ei tarvita maata
mullistavia elamyksia vaan vaivattomasti ja nopeasti sujuvat asiat riittavat yleensa antamaan

hyvan asiakaskokemuksen. (Filenius 2015, 22-23.)

Gerdtin ja Eskelisen mukaan ihmiset luottavat lahtdkohtaisesti teknologiaan mutta luottamus
murentuu nopeasti, jos kdyttévarmuus ei ole ldhelld 100% (Gerdt & Eskelinen 2016, 72). Tama
teoria oli nahtavissa neljannessa alateemassa kun negatiivisia kokemuksia nostettiin esiin.
Viestinnan puute ja katkokset vievat luottamuksen sahkdisiin jarjestelmiin ja asiakkaat hoitavat
asiointia puhelimitse. Tassa toteutuu myos Fileniuksen esittdmassa teoriassa, jossa asiakas valitsee
itse kanavan saatavilla olevista mahdollisuuksista ja odottaa palvelukokemuksen olevan yksi
laadukas kaikilla Iahettyvilla 1ahestymistavoilla (Filenius 2015, 44). Vilenius toteaa viela aiheesta,
ettd asiakkaan ottaessa yhteytta asiakaspalveluun on hetki aina kriittinen, koska silloin asiakkaalla

on tarkeda kysyttavaa tai jokin ongelma (Filenius 2015, 70).

Keskustaksin henkilosté on saanut kiitosta ammattimaisuudesta, palvelulaadusta ja luotettavuu-
desta. Haastatteluissa nostettiin esiin myos palvelualttius, joka mainittiin toisissakin samaa aihetta
sivuavissa opinnaytetoissa. Tama sopii Loytanan ja Kortesuon teorian maaritykseen kirjassaan,
asiakaskokemuksen luojana on yrityksen tarkea voimavara eli henkilostd. Voidakseen toteuttaa
erinomaisia asiakaskokemuksia taytyy lahtea nykyisen henkiloston kouluttamisesta ja ottaa huomi-

oon uusien rekrytoinnissa. (Loytana & Kortesuo 2011, 170.)

Haastatteluissa on todettu, ettd osa haastateltavista kayttaa mielelldan sahkaoisia viestintavalineita
esimerkiksi sahkopostia. Ne eivat ole kuitenkaan taysin lyoneet itsedan lapi epavarmuustekijoiden
vuoksi. Gerdt & Eskelinen kertovatkin, etta digitaalisella kanavalla laadukkaan palveluprosessin to-

teuttaminen on haastavampaa kuin fyysisessa kohtaamisessa (Gerdt & Eskelinen 2016, 26).

Haastatteluista kay myos ilmi, etta valityskeskusten teknologia on viime vuosina kehittynyt ja tuo-
nut paljon hyvaa ja innovatiivisuutta valityskeskusten toimintaan. Keskustaksi oy on satsannut tek-
nologiaan ja uusiin ratkaisuihin yrittden arvioida mita tilaajat tulevaisuudessa haluavat. Filenius
kertoo kirjassaan, etta tarpeen toteuttamista tukevat prosessit, jarjestelmat ja helposti kaytettava
verkkopalvelu todistaa, yrityksen ymmartaneen asiakkaiden tarpeet oikein ja sitd kautta saaneen

aikaan onnistuneen digitaalisen asiakaskokemuksen. (Filenius 2015, 30.)
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Keskustaksi ottaa vastaan ilmoituksia ja vastaa puhelimeen ympéri vuorokauden 24/7, joka vastaa
Fileniuksen kirjassaan esittamaa asiakkaiden oletusta etta palvelu on saavutettavissa ympari
vuorokauden. Lisaksi han korostaa etta digitalisaation myota palvelun saavutettavuus on noussut
tarkedan rooliin. (Filenius 2015, 80.) Keskustaksin investoinnit valityskeskusten teknologiaan
tukevat Gerdtin ja Eskelisen esittamaa teoriaa siitd, etta pyrittaessa kohti erinomaisia
asiakaskokemuksia yritykset tekevat suuria investointeja erilaisiin palveluteknologiaoihin

esimerkiksi chat- sovelluksiin ja asiakaspalveluportaaleihin (Gerdt & Eskelinen 2016, 17).

Haastatteluissa kavi ilmi ettd keskustaksi yhdessai hyvinvointialueen kanssa pitda yhteista
asiakaskorttistoa kuljetettavien asiakkaiden erityistarpeista. Erityistarpeiden huomioimisesta
keskusteltiin kuljetuksena alateemassa ja vastauksista voitiin paatella etta tietoja paivitettiin
jatkuvasti yhteydenottojen yhteydessa. Gerdt ja Eskelinen esittavat kirjassaan etta yrityksen on
padivitettava asiakastietokantaansa jatkuvasti voidakseen luoda erinomaisen asiakaskokemuksen.
(Gerdt & Eskelinen 2016, 20). He jatkavat myos etta julkisella puolella on seurattu yrityksia
asiakaskokemuksen kehittamisessa ja opiskelijoiden palveluita on kehitetty laajasti digitaaliseen
suuntaan. (Gerdt & Eskelinen 2016, 41). Varsinainen tietokanta on keskustaksin valityspalvelun
hallinnassa, mutta hyvinvointialueen koordinaattori pystyy paivittamaan asiakastietoja suoraan
samaan jarjestelmaan. Tama sopii teoriaan siita etta yritysten toimitusketjut ovat nykyaan
l[apinadkyvia ja seurattavuus on parantunut uusien teknologioiden myoéta. Palvelujen valitysalustat

mahdollistavat liiketoiminnanjoka perustuu luottamukseen. (Gerdt & Eskelinen 2016, 61.)

Lonnqvistin ja muiden mukaan palvelutuotannossa asiakkaan maarittely on tarkeaa. asiakas voi
olla sisdinen asiakas loppukayttdja tai kuluttaja. Asiakkaan rooli on keskeinen ja asiakasndakokulma
korostuu koska asiakas arvioi palvelun lopputuloksen. (Lonnqvist, ym. 2010, 38.)
Koulutaksipalvelussa on yhdella kuljetuksella kaksi asiakasta ja asiakasndakokulmaa, palvelua
kayttava asiakas seka palvelun kustantava asiakas eli hyvinvointialue. Idnnnqvist ja muut kertovat
kirjassaan naista kuljetuspalveluista, jotka ovat julkiselle palvelulle suunnattuja liike-elaman
palveluita. Siellad ostajat tekevat ostopdatoksen ammattinsa puolesta eivatka ole itse
loppukayttajia. Varsinaisella kuljetuksen kayttdjalla ei ole valinnanvaraa palvelujen ja palvelujen
tarjoajan suhteen, koska kuljetuspalvelut ovat verovaroin rahoitettavia palveluita joihin poliittiset

paatokset vaikuttavat. (Lonngvist, ym. 2010, 50-51.)
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Keskusteltaessa kuljetusten tehokkuudesta haastateltavien sanottiin ettd liiketoiminnan pitda olla
kannattavaa, mutta painotettiin kuljetusten laadun tarkeyttd. Tehokkuutta pyrittiin yllapitamaan
reaaliaikaisella reittisuunnittelulla ja kuljetuksia yhdistelmalla. Mdenpaan kirjassaan esittdmaan
perusperiaate siitd, ettd kannattavuus on voitollista liiketoimintaa eli tuloja on enemman kuin
menoja sopii hyvin tahan ajattelutapaan. (Mdenpaa 2015, 81) Muita kannattavuuden
parantamiseen vaikuttavia tekijoitd Mdenpaan mielesta ovat toimintatavat ja toiminnan sujuvuus,
palvelukonseptien ja palvelutuotteiden kehittaminen seka perusajatus siita, etta kannattavuus

kasvaa kun tuottavuutta parannetaan. (Maenpaa 2015, 8, 77.)

Haastatteluissa monta kertaa esiin noussut huono tiedonkulku on erittain suuri tehokkuuden
syOpp0 verkostoituneessa toimintaymparistossa, toteaa Vilkkumaa kirjassaan. Han jatkaa etta
tiedon puutteen vuoksi hyva perustoiminnan tyontekija saattaa jattaa tekematta olennaisia
tyotehtavia. Sen vaikutus korostuu entisestaan jos tyontekija on riippuvainen toisen tyontekijan
toiminnasta. (Vilkkumaa 2017, 112.) Vilkkumaan mukaan tehokkuuden heikkous ilmenee
esimerkiksi silloin kun tyontekija toimii puutteellisilla ennakkotiedoilla ja joutuu kesken toiminnan
hakemaan tiedoilleen taydennysta. (Vilkkumaa 2017, 112.) Taksipalvelussa tama ilmenee juuri
silloin kun muutostieto ei ole tavoittanut kuljettajaa ja hdan joutuu asiaa selvittelemaan seka usein
ajamaan vield tyhjana. Tehokkuudesta keskusteltaessa asiaa ei koettu valtavan tarkeaksi ja
keskustelu kaantyi yleensa palvelun laatuun liittyviin asioihin. Kuitenkin kaikki yrityksessa
tyoskentelevat henkilot rakentavat omalta osaltaan yrityksen taloutta kuten Maenpaa kirjassaan

sanoo (Maenpaa 2015, 11).

Keskustaksi oy on hyva esimerkki liiketoimintaverkostosta, joka muodostuu seka vertikaalisesta
ettd horisontaalisesta integraatiosta. Keskustaksi oy:n osakkaita ovat yrittdjat, joilla on yksi tai use-
ampi taksi. Osa heista on erikoistunut esimerkiksi inva-kuljetuksiin ja ajoneuvossa on pyd6ratuoli-
hissi. Verkoston kautta heilla on mahdollisuus ottaa kuljetuksia tilauskeskuksen kautta ja olla mu-
kana yhteisissa tarjouskilpailutuksissa. Verkostoon kuuluva osakas voi siis tuodessaan koulukyytia
Seindjoelle ottaa tilauskeskuksen kautta seuraavan kuljetuksen vaikkapa lentokentélle Vaasaan.
Lonnqvistin ja muiden (2010) mukaan verkosto on tyypillinen asiakkaalleen perusarvoa tuottava
strateginen verkosto ja saman huomion on tehnyt Valkokari ja muut (2008). Toivola avaa kirjas-
saan strategisen verkoston olevan pitkdaikainen yhteistyosuhde, jossa yritykset toimivat yhteis-

tyossa saavuttaakseen vahvemman kilpailuaseman. (Toivola 2006, 22.) Taksipalvelu on kokenut
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monia muutoksia liiketoimintaymparistossa mika on Hakasen (2007) mukaan yleisin syy
verkostoitumiseen. Hakanen jatkaa etta liittyminen osaksi verkostoa mahdollistaa strategian
muutoksen ja yhteishankintana tehtavat suuret teknologiset hankinnat on mahdollista toteuttaa
pienempana investointina suurella kayttajamaaralla. (Hakanen, ym. 2007, 23.) Keskustaksin
osakkaana oleminen mahdollistaa juuri nama teknologiset hankinnat ja mahdollisen osallistumisen

yhteisesti tehtaviin kuljetustarjouksiin.

Keskustaksi toimii neljassa eri maakunnassa valittdaen kuljetustilaisuuksia omille osakkailleen.
Kilpailutuksissa keskustaksi tarjoaa asiakkaille valityspalveluosaamista ja toimiva alustaa. Hakasen
mukaan kysyntadlahtoisia palveluketjuja syntyy kun yritykset keskittyvat omaan ydinosaamiseensa.
Verkostotaloudessa useat usean toimijan leirit kilpailevat keskenaan eivatka niinkaan yritykset.
(Hakanen ym. 2007, 12.) Valkokari ja muut puolestaan kertovat etta verkkoalustalla asiakas saa
laajentuneen asiakaskunnan ja sen kautta kysynnan kasvun lisaksi liiketoimintaverkoston hyotyja
ovat asiakaspalvelun parempi laatu ja tehokas logistiikka. (Valkokari, ym. 2008, 66.) Nama asiat

toteutuvat hyvin juuri keskustaksin kaltaisessa verkostossa.

6.4 Samankaltaisia tutkimuksia

Materiaalia etsiessadni l0ysin samaa aihetta sivuavia tutkimuksia, joista oli tehty opinnaytetyo. Tut-
kimustulokset olivat hyvin samansuuntaisia oman tutkimukseni kanssa, samoin kuin niista tehdyt

johtopadatdkset. Tama vahvistaa mielestani taman oman tutkimukseni ja tulosten luotettavuutta.

Nikkasen & Kaarelan opinnaytetyossa 2014 tutkittiin asiakastyytyvaisyytta vammaispalvelulain mu-
kaisissa taksipalvelukuljetuksissa. Tutkimuksesta l6ytyi monta selvaa yhtenevaista tulosta omiin
tuloksiin verratessa. Tassakin tutkimuksessa turvallisuusaspekti nousi ylitse muiden. Tutkimuk-
sessa todettiin myos, ettad asiakkaat kiinnittavat huomiota vuorovaikutustilanteisiin yleensa vain
silloin kun ne eivat toimi. Epdonnistuneet tilanteet ovat kuitenkin menestymisen kannalta yksi tar-
keimmista vuorovaikutushetkista tyontekijoiden kanssa, koska ne vaikuttavat suuresti asiakastyy-
tyvdisyyteen. Tutkimuksessa asiakkaat kokivat taksinkuljettajat hyvin palvelualttiina ja luotetta-
vina. Myo0s tutun taksinkuljettajan merkitys nousi korkealle samoin kuin suoran yhteydenoton

varma toimivuus ja helppous. (Nikkanen & Kaarela, 2014.)
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Eetu Latvala tutki opinnaytetydssdaan 2020 vammaispalvelulain mukaisia taksikyyteja. Tama tutki-
mus on tehty Kurikan ja llmajoen alueilla, jotka kuuluvat Keskustaksi oy:n markkina-alueeseen.
Tutkimuksen tulokset olivat pitkalti yhtenevia oman tutkimukseni kanssa. Tutun taksinkuljettajan
moninainen merkitys korostui, koska vammaisen on vaikea kertoa omista vaivoistaan vieraille ih-
misille, asiointi on suoraa ja helppoa. Valityskeskuksen kautta tilattu auto aiheutti etukateen janni-
tysta, koska ei ollut tiedossa, kuka on tuleva kuljettaja. Toisaalta kaikki kuljetukset arvosteltiin laa-
dukkaiksi, oli kyseessa tuttu tai vieras kuljettaja. Kuljettajien koettiin olevan palvelualttiita ja

ystavallisia seka kyydin olevan ammattimaista ja turvallista. (Latvala 2020.)

Molemmissa aiemmissa tutkimuksissa nostettiin esiin turvallisuus kaikkien haastateltavien vas-
tauksissa niin kuin tassakin tutkimuksessa. Turvallisuus oli yksi tarkein vaatimus kuljetusproses-
sissa ja asiakkaat kuvasivat haastatteluissa kuljetukset erittdin turvallisiksi. Latvalan seka Nikkasen
& Kaarelan tutkimuksissa taksinkuljettajat saivat kiitosta palvelualttiudesta, ystavallisyydesta ja hy-
van palvelukokemuksen tuottamisesta asiakkaille. Nama asiat kdyvat esiin myos tasta tutkimuk-

sessa.

Tassa tutkimuksessa nousi esiin tutun kuljettajan merkitys monesta nakokulmasta. Tuttu kuljettaja
lisda olennaisesti turvallisuuden tunnetta, vahentaa pelkotiloja seka tarkea sosiaalinen kontakti
jokaiselle asiakkaalle. Taksinkuljettaja nimettiin oheiskasvattajaksi, joka koulukuljetuksissa pitda
hyvin paikkansa. Taksinkuljettajan merkitys on suuri henkilGille, joilla on vain vahan ulkopuolisia
sosiaalisia suhteita oppilaitoksen ja kodin lisdksi. Ndma samat asiat kdyvat ilmi vertailuista tutki-
muksista, jossa niiden merkitys kuvattiin myos tarkeaksi. Tarkeda haastateltaville kaikissa tutki-
muksissa oli myos tuttu kuljettaja, joka tietda asiakkaan henkil6kohtaiset tarpeet ja pystyy toimi-
maan asiakkaan kannalta parhaalla mahdollisella tavalla. Kaikissa tutkimuksissa mainittiin myos

asiakkaan saattaminen, jonka tuttu kuljettaja hoitaa, kun henkilokohtaista avustajaa ei ole.

7 Pohdinta

7.1 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen toteutus sujui tutkimussuunnitelman mukaisesti noudattaen hyvan tutkimuksen piir-

teitd sekd asetettuja tavoitteita. Tutkimusprosessiin liittyva tutkimuksen toteutus on kuvailtu vai-
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heittain luvussa neljd ja se helpottaa luotettavuuden arviointia. Kdytetyt menetelmat ovat soveltu-
via tahan tutkimustydhon. Tutkijan ammattietiikka maarittaa tutkimustyota koskevat pelisdannot
suhteessa tutkimuskohteeseen. Siihen kuuluvat eettiset periaatteet, joita tutkijoiden tulee tutki-
musta toteuttaessaan noudattaa. (Vilkka, 2007, 89.) Haastattelujen tarkastelundkdkulmat, jotka
on valittu tutkimusaineiston kerdaamiseen, tukevat tutkimuskysymyksia. Haastatteluiden valittujen
henkildiden oletettiin tuovan oman osaamisensa ja kokemuksensa kautta tietoa tutkimusaineis-
toon. Haastattelutilanteessa keskusteltiin jokaisesta teemasta vapaasti ja tarvittaessa kaytettiin
apukysymyksid, jotta keskustelu saatiin avattua ja vietya eteenpadin. Kaikki haastateltavat olivat va-

paaehtoisia ja osallistuivat mielelldan tahan tutkimukseen.

Tutkimus on tehty huolellisesti rehellisyytta ja avoimuutta kunnioittaen. Raportointi on suoritettu
Jyvaskylan ammattikorkeakoulun raportointiohjeen mukaan. Haastateltaville on kerrottu etuka-
teen tutkimuksen tarkoituksesta ja aihepiirista. Kaikki haastattelut on tallennettu nauhoittaen suo-
raan tekstiksi. Tama oli usealle haastateltavalle mielekkaampi vaihtoehto, kuin oman danen tallen-

taminen. Tallenteet on kasitelty nimettomina ja arkistoitu ohjeen mukaan.

Kun arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta, taytyy huomioida, etta teemat valittiin niin, etta ne
tuottavat mahdollisimman laajat vastaukset tutkimuskysymyksiin. Haastateltavien asiantuntemus
ja ennakkondkemykset olivat havaittavissa joissain vastauksissa, mutta painopiste oli kumminkin
haastateltavan omissa kokemuksissa. Tutkimuksen osalta tutkimusaineiston kerdamiseen liittyy
luotettavuutta heikentdva seikka. Haastattelun luotettavuutta saattaa heikentad, ettd haastatelta-

valla voi olla taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. (Hirsjarvi & Hurme, 2022.)

Opinndytetyon tavoitteena oli tutkia koulukuljetuspalvelun toimintaa eri nakékulmista ja loytaa
mahdollisia kehityskohteita. N&ilta osin tyon tavoite tayttyi, kun tydssa avautui hyvin palvelun
toiminta eri nakokulmista. Tuloksista kavi ilmi yleinen luottamus turvallisuuteen ja
taksinkuljettajien hyvdaan asenteeseen ja palvelualttiuteen. Viestinndn haasteet nakyvat selvasti
haastateltavien vastauksissa. Samoin kuin epavarmuus jarjestelman toiminnasta. Yksi tyon tavoite
oli rakentaa toimintamalli, jota voitaisiin kdyttda laajemmin koulukuljetusjarjestelmaa
kehitettdessa. Tama kuitenkin osoittautui tehtavaksi, joka vaatisi enemman tietoa ja laajempaa

yhteistyota koulukuljetusjarjestelméan eri osapuolten kanssa. Tama tutkimus antoi kuitenkin hyvaa
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pohjatietoa jatkokehittamistd varten, osoitti kehityskohteita seka kertoi asiakkaiden

tyytyvaisyydesta ja jarjestelman toimivuudesta.

Tutkimusmenetelmaksi valittu haastattelututkimus osoittautui hyvaksi valinnaksi. Haastateltavat
olivat asiasta kiinnostuneita ja kokivat antavansa tarkean panoksen tdhan tyohon. Haastateltavat
kertoivat laajasti ja yksityiskohtaisesti heidan kokemuksistaan jarjestelman eri osa-alueilla.
Haastattelemalla kaikkien sidosryhmien edustajia saatiin paljon erilaisia havaintoja, joista l6ytyi

keskenaan paljon yhtymakohtia.

Kasittelemalla tuloksia yhtena kokonaisuutena pyrittiin sailyttdmaan haastateltavien
anonymiteetti, koska vastauksista olisi helposti paateltavissa, kuka sen on antanut. Tyota ohjasi
tavoite tutkia kokonaisuutta eika vertailla sidosryhmien kokemuksia ja mielipiteita toisiinsa.
Sidosryhmien antamat vastaukset olivat kuitenkin kokonaisuutena hyvinkin samansuuntaisia ja
samanmielisia eika suuria eroja ollut joitain yksityiskohtia lukuun ottamatta. Henkilotunnisteiden
poistamisella ja muuttamisella eli anonymisoinnilla oli tavoitteena, etta yksittaisia henkil6ita ei
tunnisteta aineistosta. (Vilkka, 2007, 90) Eettisyyden vuoksi tuloksia ei tarkastelu sidosryhmittain,
koska osa sidosryhmista olivat vain muutaman henkilon suuruisia. Tasta syysta sidosryhmia

tarkasteltaessa tarkemmin vastaukset voi yhdistaa tiettyihin henkildihin.

Tulokset ovat hyvin kdyttokelpoiset tutkimuksen tilaaja Keskustaksi oy:lle, koska niista selviaa
hyvin haastateltavien ndkemys jarjestelman toiminnasta ja kehittamiskohteista. Tuloksia voidaan
hyodyntaa yleisemminkin, koska vastaavista tutkimuksista on I6ydettadvissa paljon samanlaisia
vastauksia ja kehittdmisehdotuksia. Tasta voidaan tehda johtopaatos, etta
koulukuljetusjarjestelman toimintaprosessi on samankaltainen muuallakin Suomessa. Jarjestelma

toimii pdaosin hyvin, mutta muutamia haasteitakin l0ytyy.

7.2 Kehittamisehdotukset

Haastattelujen perusteella tarkeimmaksi kehittamisen ehdotukseksi nousi ehdottomasti viestinnan
varmistamisen parantaminen. Vastausten perusteella muuten toimivassa jarjestelmassa on joku
epakohta, joka aiheuttaa tietojen haviamista ja jossain prosessin vaiheessa. Talla puolestaan on
erittdin suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Epavarma tiedonkulku ilmenee kahdella lailla. Hy-

vinvointialueille ilmoitettu tieto ei tavoita taksinkuljettajaa, joka johtaa turhiin selvittelyihin.
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Toiseksi haastatteluissa tuli ilmi, ettd ilmoitettu tieto ei pysy valityspalvelun kalenterissa viikkoa

kauempaa. Siksi varmistussoittoja tehdaan viikoittain.

Toinen parannusehdotus on ilmoitusviestien kuittaaminen, joka poistaisi ilmoittajalta epavarmuu-
den viestin perille menosta. Viesti kuitataan samaan kanavaan mista ilmoitus on tullut. Kolmas pa-
rannusehdotus tiedonsiirtoon liittyen on valikdsien poistaminen ja mahdollisimman suora yhteys

ainakin kiireellisissa tapauksissa.

Haastatteluista kehittamisehdotuksena nousi mahdollisuus itsepalveluna tarkistaa jarjestelmasta
oma kuljetus muutamia paivia etukateen. Tallainen mahdollisuus olisi hyva olla huoltajalla, oppilai-
toksen taksivastaavalla ja mahdollisesti asuntolan ohjaajalla. Tama vahentaisi huomattavasti var-
mistavaa puhelinliikennetta ja vapauttaisi valittajien resursseja muuhun kayttéon. Lisaksi pitkan
ajan kehittamisehdotuksena nousi esiin oppilaitosten pihojen turvallisuuden parantaminen ja kou-
lukuljetusten huomioonottaminen pihojen suunnittelussa. Taman tutkimuksen tulosten pohjalta
jatkotutkimusehdotuksena esitdn etsimaan tai kehittdmaan sopivan toimintamallin kuljettajien ja
huoltajien valiseen yhteistyohon, joka vaikuttaisi suuresti asiakastyytyvaisyyteen, toiminnnan

sujuvuuteen ja varmuuteen.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

Tutkimuskohteena verkoston toimivuus, asiakaskokemus, tehokkuus

Tutkimusaineistona asiakaskokemukset sidosryhmittain

Paakysymys: Miten koulukuljetuspalvelu toimii kayttajan, tuottajan ja sidosryhmien nakékulmista?
Alakysymys: Kuinka koulukuljetuspalvelua voidaan kehittaa?

Alkutiedot:

1. Kuka olet? (mikéa sidosryhma)
2. Kuinka kauan ollut tekemisissa koulukuljetusten kanssa?
3. Millainen on tyypillinen péaivasi tai tehtavasi liittyen koulukuljetuksiin?

Kokemus:

Kuvaile kolmella adjektiivilla koulukuljetuksia

Kerro vksi miellyttavd kokemus koulukuljetuksista

Kerro yksi tympea kokemus koulukuljetuksista

Jos sinulla on mielessa lisda mieleenpainuvia kokemuksia koulukuljetuksiin liit-
tyen, haluaisitko kertoa niista lisaa?

No oA

Esimerkkitilanne:

8. Oppilas sairastuu. Miten toimit? Minkalaisia jarjestelyja sinulta vaatii koulukulje-
tusprosessin osalta, kun tilanne muuttuu.

Nykyinen jarjestelma:

9. Kerro kolmella sanalla, mitk& ovat tarkeimmat kriteerit koulukuljetusjarjestel-
masséa?

10. Mik& mielestési toimii hyvin nykyisessa jarjestelméssé, ja mikéa voisi olla parem-
min?

11.0nko palautetta koulukuljetusjarjestelmasta keratty?

Kuljetus:

12. Miten koulukuljetusjarjestelma ottaa huomioon erityistarpeet, kuten vammaiset
lapset?
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13. Kuinka hyvin koulukuljetusjarjestelma takaa lasten turvallisuuden matkan ai-

kana?

14.Ovatko matka-ajat kohtuullisia oppilaille? Perustele.
15. Onko viestinta koulukuljetuksista selkeda ja ajantasaista oppilaille, vanhemmille

ja kouluyhteisolle?

16. Miten yvhteisty® sujuu muiden sidosryhmaverkoston jasenten kanssa?
17.Miten koulukuljetusjarjestelma tukee lasten sdanndllista koulunkayntia ja oppi-

mista?

Kehitettava:

18. Mitk& ovat mielestanne tarkeimmaét asiat, jotka koulukuljetusjarjestelmén tulisi

tarjota?

19. Mitké asiat tekevét koulukuljetuksista onnistuneita?
20.Kerro kaytannon esimerkein, mita parannuksia tai muutoksia ehdottaisit koulu-

kuljetusjarjestelméan?

Personoidut kysymykset:

ok

N

oA

Oppilaat/huoltajat:

Mita koet taksinkuljettajien ja muiden sidosryhmatahojen pitdvan tarkeimpana
onnistuneessa koulukuljetusprosessissa?

Voitko kertoa minulle, jos jokin koulukuljetuksessa mietityttad sinua tai tekee si-
nut surulliseksi?

Miten koulukuljetuksista voi tehda paremman kokemuksen opiskelijalle ja teille
huoltajina?

Onko koulukuljetuksissa mukava matkustaa? Perustele

Onko helppoa ilmoittaa kuljetustarpeiden muutoksista? Perustele

Kuljetuksen jarjestgjat (organisaatiot):

Kuinka maarittelette tehokkaan koulukuljetusprosessin ajallisesti ja taloudelli-

sesti?

a. Mitka ovat olleet tehokkuuden keskeiset mittarit?

b. Onko resursseja kaytetty tehokkaasti, esimerkiksi optimoimalla reitteja ja kul-
jetuskalustoa?

Mitd koet oppilaiden ja huoltajien pitavan tarkeimpana koulukuljetusprosessissa?

Mitd koet taksinkuljettajien pitavan tarkeimpana onnistuneessa koulukuljetuspro-

sessissa?

Mitka ovat olleet suurimmat haasteet koulukuljetusten jarjestamisessa?

Onko sinulla ideoita siitd, miten voisimme tehda koulukuljetuksesta tehokkaam-

paa ja turvallisempaa?

Mita pidétte tarkeind asioina koulukuljetuksessa, ovatko ne kirjattu tarjouspyyn-

t6jen palvelukuvauksiin?
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Taksinvalityskeskus:

1. Onko jotain erityistd, mitd minun tulisi tietda koulukuljetuksista tai taksinvalitys-
keskuksen roolista tdssa prosessissa?
2. Mitd koet oppilaiden ja huoltajien pitdvan tarkeimpéna koulukuljetusprosessissa?
3. Mita koet taksinkuljettajien pitdvan tdrkeimpéna onnistuneessa koulukuljetuspro-
sessissa?
4. Mitka ovat olleet suurimmat haasteet koulukuljetusten jarjestamisessa?
a. Onko resursseja kaytetty tehokkaasti, esimerkiksi optimoimalla reitteja ja kul-
jetuskalustoa?
5. Onko sinulla ideoita siitd, miten voisimme tehda koulukuljetuksesta tehokkaam-
paa ja turvallisempaa?
a. Miten voisimme hyddyntéaa uusia lahestymistapoja tai teknologioita téassa asi-
assa?

Taksikuljettajat:

=

Mita koet oppilaiden ja huoltajien pitavan tarkeimpana koulukuljetusprosessissa?

2. Mitd koet kuljetusten jarjestajien pitavan tarkeimpana onnistuneessa kou-
lukuljetusprosessissa?

3. Mitka ovat olleet suurimmat haasteet koulukuljetusten jarjestamisessa?
a. Onko resursseja kaytetty tehokkaasti, esimerkiksi optimoimalla reitteja ja kul-

jetuskalustoa?

4. Onko sinulla ideoita siitd, miten voisimme tehda koulukuljetuksesta tehokkaam-

paa ja turvallisempaa?

a. Miten voisimme hyddyntéaa uusia lahestymistapoja tai teknologioita téassa asi-
assa?

Muut Sidosryhmat: oppilaitokset, asuntolat, asumisyksikot

Toimiiko koulukuljetusjarjestelméa mielestasi tehokkaasti?

Mitk& ovat olleet suurimmat haasteet koulukuljetusten jarjestdmisessa?

Oletko tdrmannyt ongelmiin jarjestelman toimintaprosesseissa?

Kerro esimerkein, miten yhteistyd sujuu muiden sidosryhmien kanssa koulukulje-

tusten osalta?

5. Onko resursseja kaytetty tehokkaasti, esimerkiksi optimoimalla reitteja ja kulje-
tuskalustoa?

6. Miten voisimme hyddyntda uusia lahestymistapoja tai teknologioita tassa asi-

assa?

Wb

Lopuksi kaikille:

1. Onko sinulla viela jotain, mita haluaisit kertoa?




