2. Palvelutason maarittely, palvelutasotavoitteet ja toiminnan
kehittaminen

2.1.  Yleista palvelutason maarittelysta

Palvelutason maaritteleminen luo tasapuolisuutta, selkeyttd ja lapinakyvyytta seka asiakkaalle etta
organisaatiossa sisaisesti. Se mita palvelutasoa paatetaan tarjota, on tietoinen valinta. Palvelutasolupaus
on hyva nakya myos asiakkaalle, nain hanen palvelutaso-odotuksensa on sovitettavissa siihen.
Palvelutason maaritys on organisaation oma ajatus tyon laadusta ja tasosta. Palvelutason maaritys
jamakoittaa toimintaa ja tavoitteita pystytaan konkretisoimaan. Se pitaa sisallaazn myos odotuksia
yhteistyokumppaneiden toimintaan.

Palvelutasomaarittelyn on hyva olla aikaa ja muutoksia kestava. Palvelutason maarittely toimii osin myos
rahoitusperusteluna. Palvelutason maarittelyn pitaisi luoda pohjaa sen tarkasteluun, miten muutokset
vaikuttavat kustannuksiin. Palvelutason maarittely on osa toiminnan kehittamisprosessia, joka ei ole
kertaluonteinen ponnistus.

Eri palvelutasotekijoiden vaikutukset kustannuksiin ovat keskeisessa roolissa palvelutason maarittelyssa.
Niiden lisaksi on pyritty huomioimaan my6s laadullisia tekijoita.

Varsinaista palvelutason maarittelya ei ole tehty matkojenyhdistelytoimintaan liittyen, vaikkakin
kdynnistamisessa ja pienimuotoisessa kehittamisessa. Matkapalvelukeskusten (MPK) toiminnan
perustamisessa ennen 20| 0-lukua edettiin yhteistyossa hallitusti, kunnes Kela vetaytyi yhteishankkeesta
ja valtakunnallinen kehitystyo loppui. Lopulta kaytannon toimintamalli raataloitiin alueella tarpeita
vastaamaan.

MYK:n toiminta on sdilynyt pitkaan kohtuullisen muuttumattomana. Toimintaympariston muutokset
nostavat esiin tarpeen kehittai toimintaa ja vastata uusiin haasteisin.

2.2.  MYK:n palvelutasotekijat

Palvelutasotekijat ovat laatutekijoita. Tyossa on keskitytty erityisesti operatiivisen toiminnan
tavoitteiden konkretisointiin paivitystyyppisesti. Ensin on pyritty tunnistamaan toiminnan kannalta
keskeiset palvelutasotekijat ja kuvattu niille tavoitteet. Taman jalkeen on tarvittaessa paivitetty olemassa
olevaa tavoitetta tai maaritetty uusi tavoite ja maaritetty mittari. Samalla on mietitty, mitka tekijat ovat
kunkin tahon kannalta merkittavia.

Useimmat palvelutasotekijat ovat tarkeitd yhtaaikaisesti eri tahoille, joko asiakkaalle,
yhdistelytoiminnasta vastaavalle taholle, matkan tuottavalle tai rahoittavalle taholle. Asiakkaan kokema
palvelutaso koostuu useista eri tekijoista, joita jarjestava taho voi priorisoida.

Palvelutasotekijoista pyritaan tunnistamaan ne, jotka vaikuttavat keskeisesti palvelun kustannuksiin.

Palvelulupauksesta on esitetty yleisella tasolla seuraavaa: “Asiakkaille ei tarjota taksimatkoja vaan
joukkoliikenteen kaltaista palvelua”. On tunnistettu, etta osa palvelusta on ollut tahan mennessa jopa
ylipalvelua ja siita on mahdollista jonkin verran tinkia ilman etta se merkittavasti huonontaa asiakkaiden
liikkumismahdollisuuksia.

Seuraavissa taulukoissa esitetaan ehdotus laatutekijoista ja niiden tavoitteista. Vahvennetulla
merkityt tekijat ovat keskeisia laatutekijoita. Tekijat on luokiteltu seuraavasti:

- puhelinpalvelu,
- matkan tilaaminen,
- matka-aika ja matka seka

- matkojen yhdistelytoiminta.
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Taulukko 7. MYK:n puhelinpalveluun liittyvat laatutekijat, palvelutasolupaukset, mittarit ja arviot
niiden nykyisesta toteutumisesta. (punainen=mittarin kaytettavyys huono, vihrea= kaytettavyys hyva)
Laatutekijd Mittari

Palvelulupaus Nykytila ja arvio

mittarin

kadytettivyydestad

Puhelintilauksen Tavoitteena, ettd 95 % Jonotusaika Ei ole vield

jonotusaika puheluista vastataan 60 s keskimddrin/max. [min:ss] kdytettavissd, onko
kuluessa. mahdollista ottaa
jatk ? Nykyisellddn

Asetettava palvelutaso. !:io‘:f;ikaygls: rt:ia

Mahdollisuudet jonotusajan ) isal a-raporttl,

felE e joka pitda sisalladan

arantamiseksi palveluajan.

- : Mobiilivaihteisiin
siirtymista ei toivota
hdirididen takia

MYK:n Ma-pe klo 7-17. Voidaan selvittdd esim. Tarvetta

aukioloaika

Puhelintilauksen
jonotusajan
mielekkyys

Puhelun
asiakaspalvelun
laatu

Kyydin tilaamisen
helppous MYK:n
aukioloaikojen
ulkopuolella

lltachjausautomaa-
tin toiminta
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Asiakaskyselylld voidaan
selvittdd, onko tarvetta
aukioloajan laajentamiselle
esim. klo 6.30 alkaen tai
pidentamiselle illalla tai
lauantaisin liikenndinnille.

Jonotusaika koetaan
mielekkaaksi. Jonotusajan
mielekkyytta voidaan parantaa
esimerkiksi musiikilla,
kertomalla, monentenako
asiakas on jonossa tai arvioidun
jonotusajan pituudella.

Asiakaspalvelun laatu koetaan
hyvaksi

Tarve asiakastyytyvaisyyden
mittaamiseen esim. heti puhelun
jalkeen tai esim. nauhoittaa
puheluita ja analysoida niita
sovitulla periaatteella.

Asiakastyytyvaisyys kyydin
tilaamisen helppoudelle

lltachjausautomaatti on
kaytossa joko klo 17-23 tai ei
lainkaan

asiakastyytyvdisyystutkim
uksen yhteydessa
lisikysymyksena.

Jonottamisen mielekkyyden
laatutason toteutuminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaus
esim. siten, etta heti puhelun
jalkeen asiakasta pyydetaan
arvioimaan, minka arvosanan
antaa palvelulle.

Tarkempi mittari riippuu
valittavasta laatutavan
mittauksesta.

Voidaan selvittaa esim.
asiakastyytyvaisyystutkimuksen
yhteydessa lisakysymyksena.

lltachjausautomaatin tarve
voidaan selvittaa esim.
asiakastyytyvaisyystutkimuksen
yhteydessa lisakysymyksena.

palveluaikojen

laajentamiselle ei ole

arkipdivisin
tunnistettu.

Lauantaisin voisi olla

tarvetta.

Asiakastyytyvdisyyden

mittaamisen
kehittiminen

Musiikkia on kaytetty,
lisakeinot mahdollisia

MydGs jonottamisen

vahentimisen keinot

esim.

takaisinsoittojdrjestel

ma mikadli asiakas
haluaa

Asiakastyytyvaisyyden
mittaamisen kehittaminen

Asiakastyytyvaisyyden
mittaamisen kehittaminen

Asiakastyytyvaisyyden
mittaamisen kehittaminen



Taulukko 8. Matkojen tilaamiseen liittyvat laatutekijat, palvelutasolupaukset, mittarit ja arvioit niiden
nykyisesta toteutumisesta. (punainen=mittarin kaytettavyys huono, vihrea= hyva)

Laatutekijd Maidritettava Mittari
palvelutaso/palvelulupaus

Ennakkotilaus-
aika,
minimiodotus-
aika

Noutoaikaikku-
nan laajuus

Kaluston
saatavuus

Kaluston saatavuus

PALl:en
liilkennointialueilla

Kaluston saatavuus

PALI-alueiden
ulkopuolella

1,5h

Aika kuvaa, kuinka paljon
aiemmin asiakkaan tulee
tilata matka.
Ennakkotilausaika
mahdollistaa paremman
matkojen yhdistelyn. Kyyti
voidaan tarjota myos
aiemmin, mikali kalustoa
on vapaana, se on
kokonaisuuden kannalta

parempi ja asiakkaalle sopii.

Asiakkaalle luvataan
aikavili, jona aikana kyyti
lihtee ja mahdollisesti
saapuu. Aikaviliksi
asetetaan 10 min.

Kalusto vastaa asiakkaan
tarvetta

PALl:en liikennointialueella
matkat yhdistetaan PALI-
autoihin

PALl:en liikennointialueiden
ulkopuolella matkat yhdistetaan
sopimusautoihin

Asiakkaan
tilausajankohdan ja kyydin
lIdht6ajan aikaero.

Lisdksi asiakkaan toiveen
ja ldhtéajan aikaero.

Kyydin toteutumisen ero
sovittuun aikaviliin
ndhden (min).

Tapausten lkm, jossa
asiakkaalle ei voida tarjota
kyytid ennakkotilausajan
mukaisessa ajassa

TAI

Kdytannon
ennakkotilausaika esim.
pyoraituolimatkustajalle

PALl:en liikennointialueilla
sopimusautoihin yhdistettyjen
matkojen maarat seka
ylivuotojen maarat takseihin
seka naiden suhde kaikkiin
yhdisteltavissa oleviin
matkoihin

Ylivuotojen maarat ja osuudet
tunneittain

Ylivuotojen maarat takseihin
seka naiden suhde kaikkiin
yhdisteltavissa oleviin
matkoihin

Ylivuotojen maarat ja osuudet
tunneittain

Nykytila ja arvio

kdytettivyydestd

Kuopiossa
pddtoskirjeessa
ilmoitettu, Kuopion
nikokulmasta oikealla
tasolla (vaikka ei aina
onnistu, erityisesti
erityistarpeiden
kohdalla), Pielavedelld
ja Tuusniemelld 2 h,
Joensuussa ei
varsinaisesti kdytossa —
jdrjestelyaikaa
tarvitaan 0,5-1 h

Tieto voidaan sopia
tallennettavaksi
jarjestelmddn
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Taulukko 9. Matka-aikaan ja matkaan liittyvat laatutekijat, palvelutasolupaukset ja mittarit seka
arviot niiden nykyisesta toteutumisesta. (vihrea=mittarin kaytettavyys hyva)

Laatutekijd Mairitettava Mittari Nykytila ja arvio
palvelutaso/palvelulupaus kdytettavyydestd

Kuljetuksen
tasmillisyys

Matka-ajan
pituus

Autojen
enimmaisika

Sovittu ldht6- ja
mahdollisesti saapumisaika
eroaa enintddn +5 min
toteutuneesta ajasta

Tasmiallisyyden sallitaan
olevan avointa
joukkoliikennettad
heikompaa, koska vaihtelut
palveluajoissa asiakkaiden
liikkumiskyvyn mukaan
ovat suurempia.

Enimmaismatka-aika on 2 x
vastaavan
henkildautomatkan pituus

Kaluston ika kalustotyypeittain

Sovitun lihto- ja
mahdollisesti
saapumisajan aikaero
luvattuun aikaan nahden.

Matkojen matka-ajat vs.
vastaava
henkiloautomatka. Matka
luokitellaan
prosenttiosuuksittain
(esim. I-1,1 x vastaava ha-
matka, I,1-1,2,... yli 2 x
vastaava
henkil6automatka.

Kaluston keski-ika
kalustotyypeittain. Keski-ika
painotetaan esim. ajettujen
matkojen/km maaralla

Edellyttdd kuljettajan
kuittausta kun asiakas
on saapunut autoon

Matka-aika saa
nykyisellddn olla 30 %
suoraa matkaa
pidempi; mahdollisesti
voitaisiin nostaa 50
%:iin? =>
kustannusvaikutus?
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Taulukko 10. Matkojen yhdistelytoimintaan liittyvat laatutekijat (vihrea=mittarin kaytettavyys

hyva).

Laatutekijd Mdadritettava Mittari/arvio nykytilanteesta
palvelutaso/palvelulupaus

Yhdistelyaste

Autojen enimmaistayttoaste

Tayttoaste

Tyontekijoiden riittavyys

Tyotilojen toimivuus

lltachjausautomaatin
yhdistelyn tehokkuus ja hinta

Savon TaksiDatan yhteistyo
ja palvelujen hinta

Yhdistelyn tehokkuus

Kilpailutettujen
liilkenndintisopimusten

Reittiin yhdistettyjen matkojen
maard

Henkiloautotaksit max. 3 kuljettavaa.

Isommassa kalustosta ei rajoitusta
(kaluston koko rajoituksena)

Ajoneuvon maksimikuormitus reitin
aikana

Kyytitilaukset tehdaan asetetun
palvelutasotavoitteen mukaisesti.
Tutkitaan puheluiden jonotusaikoja
erityisesti ajankohtina, jolloin on
ruuhkaista, sairauslomia tai lomia

Tyotilat ovat kaupungin
henkilostotavoitteiden mukaiset seka
puhelinpalvelun kannalta riittavan
hairiottomat

Matkojen maarat ja yhdistelyasteet ilta-
aikoina.

Savon TaksiDatan palveluiden hinta
(laskutus lisaresursseista:
iltapaivystyksesta ja ylivuodosta)

eurlv

Reittiin yhdistettyjen
matkojen maira

Ajoneuvon maksimikuormitus
reitin aikana

Puheluiden jonotusaika
(tutkitaan erityisesti ruuhka-
aikoja, sairauslomien ja lomien
ajankohtia)

Henkiloston tyytyvaisyys

Matkojen maarat ja
yhdistelyasteet ilta-aikoina.

lltachjausaautomaatin hinta

Selvitetaan Savon TaksiDatan
palveluiden hinta ja suhde oman
resursoinnin vahvistamiseen.
Kootaan jo tehdyn selvityksen
paakohdat.

eur/puhelu ja eur/yhdistetty
matka

Kuljetuskustannukset eur/v

kustannukset

Liikenndinnin Tarjousten madrd/kilpailu Seurantatietoa pohjaksi
tarjouskilpailun kilpailutuksen kehittamista
toimivuus varten

Palvelutasotekijoiden merkitys vaihtelee eri osapuolten kannalta. Seuraavaan taulukkoon on
hahmoteltu, mika laatutekijat ovat eri osapuolen kannalta merkittavia. Toiminnan kehittamisen kannalta
on tarkeaa tunnistaa toimijoiden keskeiset palvelutasotekijat, joita seurataan vuosittain.
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Taulukko | 1. Kooste palvelutason laatutekijoista (puhelinpalvelun ja matkan tilaamisen laatu) eri
osapuolten kannalta. Merkintojen selitykset: X = laatutekija on erittdin merkittava ko. osapuolelle ja x
= laatutekija on merkittava ko. osapuolelle.

Laatutekijd Yhdistely | Matkan | Raho | Tavoite Tunnusluku
toiminta | tuottaja | ittaja

Puhelinpalveluun liittyvat laatutekijat

Puhelintilauksen 60s (95 % Jonotusaika [s]
" : X X X ,
jonotusaika puheluista)
MYK:n aukioloaika X X X 7-17
Puhelintilauksen X Asiakastyytyvaisyys
jonotusajan mielekkyys
Puhelun asiakaspalvelun < X Asiakastyytyvaisyys
laatu
Kyydin tilaamisen Asiakastyytyvaisyys
helppous MYK:n

o CefTbot X X X
aukioloaikojen
ulkopuolella
lltachjausautomaatin . . . Asiakastyytyvaisyys
toiminta
Matkan tilaamiseen liittyvat laatutekijat
Ennakkotilausaika, X X X X I,5h Tilausajankohdan ja
minimiodotusaika lahtoajan erotus
Noutoaikaikkunan X X X 10 min Aikaero ilmoitetun
laajuus ja toteutuneen

lahtoajan valilla

Kaluston saatavuus X X X X Kalusto vastaa Tapausten lkm,
asiakastarvett joissa asiakkaalle ei
a ole tarjottavissa
kyytia
Kaluston saatavuus X X X Matkat Sopimusautoihin ja
PALl:en yhdistetaan takseihin
likennointialueilla PALL:in yhdistettyjen

matkojen maarat

Kaluston saatavuus X X X Matkat Takseihin

PALI-alueiden yhdistetain yhdistettyjen

ulkopuolella sopimusautoi  matkojen maarat
hin
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Taulukko 12. Kooste palvelutason laatutekijoistd (matka-aikaan ja matkaan seka yhdistelytoimintaan
littyvat laatutekijat) eri osapuolten kannalta. Merkintojen selitykset: X = laatutekija on erittain
merkittava ko. osapuolelle ja x = laatutekija on merkittava ko. osapuolelle.

Laatutekija Yhdistely | Matkan | Raho | Tavoite Tunnusluku
toiminta | tuottaja | ittaja

Matka-aikaan ja matkaan liittyvat laatutekijat

Kuljetuksen X X X X +/- 5 min Sovitun ja
tasmallisyys toteutuneen

lahtoajan erotus

Matka-ajan pituus X X X 2 x ha-matka  Matka-ajat suhteesa
ha-matkoihin

Autojen enimmaisika X Keski-ika Keski-ika
kalustotyypeit ~ kalustotyypeittain
tain

Yhdistelytoimintaan liittyvit laatutekijdt

Yhdistelyaste X X X X Matkat, joilla useampi matkustaja
kyydissa

Tayttoaste X X Maksimikuormitus reitin aikana

Tyontekijoiden X X X Palvelutasotavoitteiden toteutuminen

riittavyys

Tyotilojen toimivuus X

lltachjausautomaatin X yhdistelykustannukset, eur/v

yhdistelyn tehokkuus ja

hinta

Savon TaksiDatan X yhdistelykustannukset, eur/v

yhteistyo ja palvelujen

hinta

Yhdistelyn X X X eur/puhelu ja eur/yhdistetty matka

tehokkuus

Kilpailutettujen eur/v

lilkkenndintisopimust X X X

en kustannukset

Liikenndinnin Tarjousten mddrid/kilpailu
tarjouskilpailun X X
toimivuus
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