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Liikkuminen paikasta toiseen on valttiméttomyys, joka péivittdin koskettaa meité
jokaista. Suomalainen tekee keskimddrin kolme matkaa pdivéssi: kouluun, tyohon,
asioimaan, harrastuksiin tai vapaa-aikaan liittyen. Téssd tutkielmassa tarkastellaan
joukkoliikenteen kehittdmismahdollisuuksia Imatran kaupungin nékokulmasta.
Julkisten litkkumispalveluiden kehittdiminen on vélttimétontd, jotta myo0s
tulevaisuudessa voidaan turvata kansalaisten tasa-arvoiset ~mahdollisuudet
litkkkumiseen. Téssd tydssd litkkumispalveluiden kehittdmiseen etsitdin keinoja
tuottavuuden  parantamisen ja  asiakasldhtdisten palveluiden tuottamisen
nidkokulmasta. Tyon tuloksena todettiin, ettd litkenteen jdrjestdmistapa vaatii
uudistamista niiltd osin kuin matkustajaméérat eivét ole riittdvid nykyisen kaltaiselle
joukkoliikenteelle. Harvaan asutuille alueille tulee kehittdd uudenlaisia
kutsuohjautuvuuteen  perustuvia  liikkennepalveluita  korvaamaan  nykyisti
kannattamatonta liikennettd yhdessd litkennepalveluita tarjoavien yritysten ja
asiakkaiden kanssa. Niiltd osin kun matkustajaméédrdat ovat riittdvia,
litkkkumispalveluita tulee tarjota perinteisen joukkoliikenteen keinoin. Asiakkaille
voidaan tuottaa lisdarvoa dynaamisella ja kysyntéperusteisella hinnoittelulla seké
kahdensuuntaisella informaatiojdrjestelemalld. Tyon tulokset ovat laajennettavissa
muiden pienten toimivaltaisten viranomaisen alueille tai niiden kanssa

samankaltaisille ilman viranomaisstatusta oleville harvaan asutuille kaupungeille.
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Traveling from one place to another is a daily necessity for most of us. According to
research, Finns, on average, make three regular trips per day: to school, to work, to
the shops, or travelling related to hobbies or free time. This thesis examines the
possibilities of developing public transport for Imatra City’s needs. Developing
public transport is necessary to ensure that all citizens of Imatra, have the possibility
to make their necessary trips now, and in the future. In this thesis work, methods of
developing transport services are examined from the following points of view:
improving efficiency and the development of consumer-based services. The results
of the study revealed that the current form of public transport needs to be reformed
in those parts of the system where the passenger numbers are low. For these parts,
which cover sparsely populated areas, a new, request-based service, needs to be
developed jointly by the service providers and passengers to replace the current
unprofitable public transport service. For the parts that have a sufficient number of
passengers, a traditional-type service should be provided. Customer (passenger)
satisfaction can be improved by providing a dynamic and demand-based pricing and
‘two-way’ information system. The results of this research could be applied to other

expansive municipalities and smaller municipalities requiring public transport.
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1 JOHDANTO

Liikkuminen on yksi ithmisen perusoikeuksista ja tarpeista. Euroopan unionin (EU) yksi
keskeisid periaatteita on sen kansalaisten vapaa liikkumisoikeus koko EU:n alueella.
Liikenteen merkitys koko alueen kehittymiselle on kirjattu EU:n valkoiseen kirjaan

(Euroopan komissio 2011) seuraavasti:

”Liikenteelld on perustavanlaatuinen merkitys Euroopan taloudelle ja yhteiskunnalle.
Liikkuvuus on ehdoton edellytys sisamarkkinoiden toiminnalle ja kansalaisten
elimdnlaadulle ndiden hyodyntdessd matkustusvapauttaan. Liikenne mahdollistaa
talouskasvun ja tyépaikkojen luomisen, ja sen on oltava kestdvdid kohtaamiemme uusien

)

haasteiden valossa.’

Liikkuminen paikasta toiseen on vilttamattomyys joka paivittdin koskettaa meisté jokaista.
Jokainen suomalainen tekee keskimiidrin kolme matkaa péivéssd: kouluun, ty6hon,
asioimaan, harrastuksiin tai vapaa-aikaan liittyen (Liikenne- ja viestintiministerié 2012).
Suomalaisten péivittdisten matkojen jakauma litkkumistarpeen mukaan jaoteltuna on esitetty
kuvassa 1. Nykyisessd autoistuneessa yhteiskunnassa yksityisautoilu on muodostunut
erittdin  helpoksi ja  kustannustehokkaaksi tavaksi litkkua paikasta toiseen.
Yhdyskuntarakenteen keskittyessd isompiin kaupunkeihin on yksityisautoilun palvelutaso
heikentynyt ruuhkien, sekd paikoitustilan puutteen ja kalleuden takia. Edelld mainittujen
seikkojen ja ympdristotietoisuuden kasvun johdosta joukkoliikenne ja muut kestivin
litkkkumisen muodot kiinnostavat ihmisid entistd enemmén. Yksityisauton omistaminen ei
téssd valossa ole endd houkuttelevaa, silld se on yksi suurimmista yksittdisistd ympéristoa
kuormittavista tekijoistd asumisen ja ravintoon liittyvien asioiden lisdksi. Energia- ja
ilmastostrategian tavoitteena on vihentdd yksin henkildautolla ajettavien matkojen maaria
litkkenne palveluna (MaaS) toimintatapaa edistdmilld (Tyd- ja elinkeinoministerié 2017).
Joukkoliikennepalveluiden muutos asiakasldhtoiseksi kokonaisvaltaiseksi
liikkkumispalveluksi on mahdollisuus, jolla joukkoliikenteen kulkutapaosuutta voidaan
nostaa ja samalla vaikuttaa merkittdvasti liikkenteen aiheuttamiin  pédstdihin.

(Ympéristoministerio 2017.)
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Kuva 1. Suomalaisten péivittdiseen litkkumiseen liittyvien matkojen jakauma matkan

tarkoituksen mukaan jaoteltuna (Liikennevirasto 2018).

Julkisen talouden heikkenevissd ndkymissd nykyisen joukkoliikenteen palvelutason
ylldpitdminen erityisesti harvaan asutuilla alueilla, joissa matkustajaméairét ovat alhaiset, on
vaikeaa. Kustannusten kasvun katkaisemiseksi nykyistd joukkoliikennejirjestelmdd on
kehitettdva uudella tavalla ja on mietittdva tdysin uusia liikenteenjirjestimistapoja, silld
kustannussddstdjen aikaansaaminen nykyjarjestelmdlld on mahdollista ainoastaan

palvelutarjontaa karsimalla.

1.1 Tyon tausta

Kansalaisten jokapdividisten matkojen toimivuudesta huolehtiminen tuottavalla ja kestavélla
tavalla on liikennepolittikan tirkein tehtdvd. Valtioneuvoston liikennepoliittisessa

selonteossa (Liikenne- ja viestintdministerié 2012) on havaittu etta,

“kivistyvit julkisen talouden ndkymdt, ilmastonmuutos, yhd dynaamisempi
toimintaympdristo, kehittyvi keinovalikoima ja kdyttdjien muuttuvat tarpeet
edellyttdvdt liikennepolitiikassa toimintatapaa, jossa hyodynnetddn monipuolisesti

’

Jja tehokkaalla tavalla erityyppisid ja eri toimijoiden keinoja.’
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Kunnat tuottavat kansalaisille tarkeistd peruspalveluista merkittavéin osan. Joukkoliikenne ei
ole kunnan lakisditeistd toimintaa, mutta se mahdollistaa tasapuolisemmat mahdollisuudet
varallisuustasosta riippumatta ihmisille liikkua paikasta toiseen. Se koetaan tarkeéksi
palveluksi. Kunnan lakisééteisiin palveluihin kuuluu sen sijaan koululaiskuljetuksista
huolehtiminen, kun koululaisen koulumatka on yli viisi kilometrid. Usein koulumatkojen
jarjestiminen avoimena joukkoliikenteend on kaupungille kustannustehokkaampaa, kuin
pelkdn suljetun koulukuljetusliitkenteen ylldpitiminen, kun samalla saadaan tarjottua

liikkkumispalveluja kaikille asukkaille.

Joukkoliikenteen palvelutason saaminen kohtuulliselle tasolle vaatii kaupungilta merkittavia
taloudellisia panostuksia. Pienten kaupunkien osalta on huomattavaa, ettd joukkoliikenteen
palvelutarjonta kohdistetaan usein koululais- ja tyOmatkaliikenteeseen, jossa
matkustajapotentiaalia on eniten. TAméa saattaa aiheuttaa sen, ettd joukkoliikenteen reitit
eiviat palvele muita kéyttotarkoituksia. Koululais- ja tyomatkaliikenteen ulkopuolella
joukkoliikennepalvelut saattavat olla vdhdisid — jolloin vuorotarjonta on riittimétonta — tai
joukkoliikennepalveluja ei ole ollenkaan. Téstd syystd joukkoliikenteessd ei saavuteta
sellaista tyydyttdvad palvelutasoa vuoden jokaisena pdivind, joka mahdollistaisi omasta

autosta luopumisen ja tukeutumisen litkkumisessa ainoastaan joukkoliikenteeseen.

Houkuttelevan palvelutason ylldpitdminen ruuhkavuorojen ulkopuolella on julkisen
talouden nykytilassa vaikeaa, silld matkustajamiirdt eivdt usein ole riittdvit.
Joukkoliikennepalveluita ~ voidaan  tuottaa ~ myds  markkinaehtoisesti, — mikali
matkustajavolyymit ovat riittdvit lipputulon saamiseksi sellaiselle tasolle, ettd liikenne on
taloudellisesti kannattavaa. Harvaan asutuilla seuduilla matkustajapotentiaalia ei ole
riittdvasti markkinaehtoisen paikallislitkenteen ylldpitdmiseen. Jopa kaukoliikenteessd, joka
suurimmalta osin toimii markkinaehtoisesti, tidmidn ajan trendind on vuoromédrien
viheneminen ja liikenndintialueiden supistuminen. Julkiset joukkoliitkennepalvelut ovat
suurimmalta osin riittdvin palvelutason aikaansaamiseksi valttdiméattomyys, silld
markkinaehtoisesti suurin osa paikallisliikenteesti on kannattamatonta. Téta kuvastaa
valtion joukkoliikenteelle maksama suora tuki, joka on noin 90 miljoonaa euroa vuodessa ja
tdmén lisdksi kunnat rahoittavat litkennointid noin miljardilla eurolla vuodessa (Traficom

2019).
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Joukkoliikenteen  jérjestimisessd tapahtui suuria muutoksia 2010-luvulla kun
palvelusopimusasetus (Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus 1370/2007 Rautateiden ja
maanteiden julkisista henkil6liitkennepalveluista) ja liikennepalvelulaki (Laki liikenteen
palveluista 320/2017) astuivat voimaan. Tiukasti linja-auto yhtididen hallinnassa oleva
litkketoiminta siirtyi toimivaltaisten viranomaisten vastuulle. Uusi markkinatilanne on
aiheuttanut joukkoliikenteen asiakasinformaation hajaantumista ja titen palvelutason laskua
asiakkaan ndakokulmasta. Tétd palvelutason laskua paikkaamaan on oletettu syntyvén uuttaa
Mobility as a Service -palvelua (MaaS) joka kerdd asiakkaiden tarvitseman
asiakasinformaation yhteen ja ketjuttaa eri palveluntarjoajien tarjonnan asiakkaalle yhdeksi
matkaksi, seké tarjoaa helposti eri lilkkumismuodot asiakkaan kadyttoon. MaaS-palveluja on
télld hetkelld saatavilla isoissa kaupungeissa, joissa on hyva joukkoliikenteen palvelutaso ja
muita litkkumispalveluita kuten yhteiskayttdautoja ja -pyorid, jonka varaan MaaS-palveluja
voidaan kehittdd. Harvaan asutuilla alueilla on tarvetta MaaS:in kaltaisille joustaville ja
yksilon tarpeisiin radtiloitaville palveluille, mutta litkkkumisen palvelutarjonta niilld alueilla
on niin heikkoa, etti se ei tarjoa MaaS-palveluille riittdvdd toimintapohjaa. MaaS-
operaattorit eivit itse tarjoa palveluita, vaan ne ovat ainoastaan kyydinvilittdjid — kuten Uber
joka ei itse omista ainuttakaan taksia. MaaS-palvelujen levidmisen kannalta kuntien on
16ydettidva uusia palvelutarjonnan keinoja. Julkiset liikkumispalvelujen tuottajat eivét ole
velvoitettuja tuottamaan matkaketjutuspaketteja, vaan lain mukaisesti ainoastaan avaamaan
rajapintansa niin, ettd MaaS-operaattoreiden matkaketjutusta varten tarvitsemat tiedot ovat

avoimesti saatavissa.

Yhteiskunnassa on kédynnissdé huomattavia muutoksia, joilla on vaikutusta myos
litkkkumiseen: etétyo, etdopiskelu, litkkkuva tyd, videoneuvottelut, jne. kasvattavat suosiotaan
ja vidhentdvit tarvetta paivittdiseen liikkumiseen. Liikkumisen véhentyminen vastaa
ympdristo-, ilmasto- ja liikennepolitiikan tavoitteita, mutta asettaa samalla haasteita tarjota
riittdvisti  joukkolitkennepalveluita matkustajaméérien véhentyessd. Joukkoliikenteen
kiyton edistdminen on tirkein ja merkittdvin liitkenteen pddstdjen vdhennyskeino. EU:n
tasolla on asetettu tavoitteeksi vahentdd kasvihuonekaasuja 40 % vuoteen 2030 mennessi
vuoden 1990 tasosta (Euroopan parlamentti ja neuvosto 2018). Henkildliikenteen
kasvihuonepddstét on saatu kuvan 2 mukaisesti kddntymddn laskuun esimerkiksi
biopolttoaineiden  kdyttdonotolla, mutta uusia toimenpiteitd tarvitaan, jotta

padstovihennysten tavoitteeseen pédstddn. (Padkaupunkiseudun YTV 2007.)
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Kuva 2. Suomen kasvihuonekaasupééstdjen kehitys vuosina 1990 — 2017

(Suomen kasvihuonekaasupédstot 2017).

Kaupungissa asuvien suomalaisten nuorten keskuudessa on jo nyt ndhtévissd sama
kehityssuunta kuin Amerikan suurissa kaupungeissa, joissa ajokortin tai oman auton
omistaminen vidhenee. Tdmi osoittaa, ettd asiakkaat siirtyvdt maksamaan palvelusta
omistamisen sijaan. Liikkumiseen kdytetddn paljon rahaa omistamisen kulttuurissa, noin
300 — 500 euroa kuukaudessa henkilod kohden. Sen perusteella koko Suomen
litkkennemarkkinan arvo on noin 40 miljardia euroa. Tdmédn rahamédrin siirtyessé
omistamisesta palvelumarkkinoille on palvelun pystyttivd tarjoamaan parempaa arvoa

asiakkaalle kuin omistamisen. (Solita 2015.)

1.2 Tyon tavoitteet ja rajaukset

Tdmédn  tutkielman  tavoitteena  on  tarkastella  julkisen  joukkoliikenteen
kehittamismahdollisuuksia Imatran kaupungin ndkokulmasta. Tydskentelen itse Imatran
kaupungin liikenne- ja kaupungininsinddrind, joten tdmédn tyon avulla voidaan aidosti

kehittdd kaupungin tarjoamia julkisen litkenteen palveluja.
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Julkisten liikkumispalveluiden kehittdiminen on valttimétontd, jotta voimme myos
tulevaisuudessa turvata kansalaisten tasa-arvoiset mahdollisuudet liikkumiseen. Palvelujen
kehittdmistd voi tarkastella kolmelta eri ndkokulmalta. Ensimmaéisend on rahoituksen
vahvistaminen, joka nykyisessé julkisen talouden tilanteessa ei ole relevantti oletus, vaan
ennemmin tulee varautua tulorahoituksen heikkenemiseen. Toisena on tuottavuuden
parantaminen palvelujen uudelleen organisoinnilla ja olemassa olevien resurssien
paremmalla hyodynnettivyydelldi. Kolmas mahdollisuus on palvelujen tuottaminen
asiakasldhtoisesti yhteistyossd kéyttdjien ja palvelujen tuottajien kanssa. Tdssd tyOssd
etsitddn ratkaisuehdotuksia kahteen viimeiseen ndkokulmaan teoreettisen viitekehyksen

kautta.

Tadmén tutkielman paatutkimuskysymys on: Miten julkisen liikenteen palvelutarjontaa
tulisi muuttaa jotta nykyinen palvelutaso voidaan siilyttisi tai siti voidaan jopa
parantaa samalla kun saavutetaan taloudellisia hyotyjia? Paitutkimuskysymys pyrkii
vastaamaan sithen millaista tulevaisuuden joukkoliitkenne on Imatralla. Tétd ongelmaa
selvittdessd etsitddn vastausta myos lisdkysymykseen: Missd palveluprosessin kohdissa on

havaittu merkittavasti julkisen liikenteen kehityspotentiaalia?

Tyé tehdddn kirjallisuustutkimuksena, jossa pyritddn 10ytdméddn asiakasldhtoisen
palveluiden kehittdmisen keinoja, jotka toimivat liikennesektorilla. Tydssé tehddédn analyysi
Imatran vuoden 2018 joukkoliikenteen matkustajista vuorokohtaisesti ja sitd verrataan
alkuvuoden 2019 tilastoihin, jotta voidaan arvioida muutoksia matkustajaméérissid eri
aikataulukausien vilill4. Lisdksi tavoitteena on avoimesti arvioida uudenlaista tapaa tarjota
joukkoliikennepalveluja pienen asukasméérdn kaupungissa. Ty0Ossd ei tehdd konkreettista
litketoimintasuunnitelmaa, eikd tutkita pédédtelmien kannattavuutta liiketoimintana. Tama
tutkimus luo viitekehyksen jota pienet toimivaltaiset viranomaiset tai niiden kanssa
samankaltaiset pienen viestoméidrdn kaupungit joilla ei ole viranomaisstatusta voivat

hyodyntdd omassa joukkoliikenteen kehittimisessddn.
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1.3 Tyon rakenne

Tama tyo jakautuu seitsemiidn lukuun jotka on esitetty kuvassa 3. Tyo alkaa johdannolla
jossa on kuvattu tyon tausta, tavoitteet, tutkimuskysymykset, rajaukset ja rakenne. Luvussa
2 on esitetty kirjallisuuteen pohjautuvia menetelmid palveluiden kehittdmiseen ja
tuottavuuden parantamiseen. Luku 3 kuvaa liikkumispalveluiden nykytilaa yleisesti
Suomessa. Luvussa 4 késitellddn asiakasdatan roolia liikkkumisessa. Luku 5 esittelee timén
tutkielman kohteena olevan Imatran kaupungin alueena ja sielld tarjottavien
joukkoliikennepalveluiden nykytilan. 6. luvussa esitetddn kehittimisehdotukset
joukkoliikenteen kehittdmiseen pienen kaupungin ndkokulmasta. Luvussa 7 esitetdin

johtopaitokset ja yhteenveto.

1. Johdanto

2. Palveluiden kehittimisen nakokulmat

3. Liikkumispalveluiden nykytila Suomessa

4. Asiakasdata liikkumispalveluissa

5. Case-tapauksen (Imatra) toimintaympériston kuvaus

6. Kokonaisvaltaiset lilkumispalvelut pienen asukasméérin
kaupungissa

7. Johtopaatokset ja yhteenveto

Kuva 3. Tyon rakenne
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2 PALVELUIDEN KEHITTAMISEN NAKOKULMAT

Yrityksen kilpailukyvyn sdilyttdmisen ndkdkulmasta palveluiden jatkuva kehittdminen on
valttamatonta. Kehittdmisen avulla voidaan vastata asiakkaiden alati muuttuviin tarpeisiin ja
vaatimuksiin ja ndin sdilyttdd asiakassuhteet. Yrityksen on tdrkedd ymmairtéd asiakkaiden
todelliset tarpeet ja arvomaailma, jotta palvelu voi vastata nédihin haasteisiin. Siksi
palveluiden kehittdiminen ainoastaan yrityksen sisdltdi on vaikeaa ja haasteellista.
Asiakastyytyvéisyyden kannalta jatkuva kehittdmistyd luo parhaat mahdollisuudet
onnistumiseen, mutta joskus yksittdinen idea voi olla yrityksen pelastus. (Ylikoski 2001;

Bettencourt 2010.)

Nykyinen yrityskulttuuri edellyttdd toimijoilta koko ajan suurempaa kannattavuutta ja
tulosta. Samaan aikaan yrityksille asetetaan suurempia vaatimuksia muun muassa
ympdristoystivillisyyden suhteen. Myos asiakkaat ovat entistd tietoisempia
ympdristdasioista ja vaativat tietoa siitd, miten palveluntuottajat ovat ottaneet
ympéristondkokulmat huomioon. Tdméa luo yrityksille mahdollisuuden kehittdd omia
palveluita ja tarjota asiakkaalle kokonaisvaltaista palvelua joka ottaa huomioon koko

palvelun tuottamisen elinkaaren hallinnan. (Sakao ja Lindahl 2009.)

Tamin vuosituhannen trendi on ollut palveluldhtoisen ajattelutavan kasvaminen.
Palveluiden kehittdiminen kulkee usein kuvan 4 mukaista 10-vaiheista lineaarista
kehityspolkua pitkin. Asiakas ja tyontekijét voidaan ottaa mukaan palveluiden kehittimiseen
prosessin alussa, lopussa tai prosessin jokaisessa vaiheessa. Ndistd tehokkain tapa on pitda
asiakas ja tyontekijadt mukana koko kehittimisprosessin ajan. Lineaarisessa
kehitysprosessissa jokaisen vaiheen jédlkeen arvioidaan jatketaanko tyo6ta vai lopetetaanko ja
aloitetaan alusta. Toisaalta ajan sddstimiseksi joitain osia voidaan tehdd samanaikaisesti.
Tdmd nopeuttaa koko prosessin ldpivientid, mikdli hanke onnistuu. Samanaikaisesti
tyoskennellessd vaiheita, joissa voidaan pddttdd kehittimisprosessin pééttimisestd ja
uudelleen aloittamisesta, on vdhemmain. Olemassa olevan palvelun kehittdminen kulkee
samaa prosessikaaviota pitkin eikd se eroa juurikaan uuden palvelun kehittdmisesta.
Kehittdmisprosessista voidaan 16ytdd nelja pddkohtaa jotka ovat: suunnittelu, analyysi,

kehittdminen ja julkaisu/implementointi. (Alam ja Perry 2002.)
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1. Strateginen suunnittelu

2. Ideoiden generointi

3. Ideoiden seulonta

4. Liiketoiminta analyysi

5. Monitaitoisen tiimin muodostaminen

6. Palvelumalli ja alustava palveluprosessi

7. Henkil6ston kouluttaminen
8. Palveluiden testaus ja pilotointi

9. Koemarkkinointi

10. Kaupallistaminen

Kuva 4. Palveluiden lineaarinen kehittimisprosessi (mukaillen Alam ja Perry 2002).

Edvardsson et al. (2010) mukaan asiakkaiden osallistaminen kehittimistydhon — muutenkin
kuin kyselyiden kautta — sitouttaa asiakasta ja luo mahdollisuuden asiakkaan tictopddomaan,
kokemusten ja arvojen jakamiseen yrityksen kanssa. Tyontekijoiden tietopddoma on havaittu
yrityksen menestyksen kannalta tirkedksi resurssiksi. Ylikosken (2001) mukaan
kehittamisprosessi vaatii yrityksen koko henkilokunnan uudelleen koulutusta, jotta uudesta
palvelusta saadaan riittdvan laadukas. Tyontekijoilld olevan hiljaisen tiedon avulla koko
organisaatiolla on mahdollisuus oppia ja kehittya siten, ettd saavutetaan kilpailuetua muihin

toimijoihin ndhden (Whisnant ja Khasawneh 2014).
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2.1 Lean-menetelmi

Tuotannontehokkuutta voidaan parantaa monin keinoin. Nykyisin yleisesti kaytetty
menetelmd on Toyotan 4P-mallin (philosophy, process, people and partners, problem
solving) pohjalta kehitetty Lean-menetelmé. Lean-menetelmidn perusajatus on tunnistaa
prosessissa esiintyvdt ongelmat ja niiden aiheuttamat hukat sekd poistaa hukka kaikista
prosessiin liittyvistd toiminnoista. Samalla maksimoidaan saavutettavissa oleva laatu. Hukan
poistamisen avulla voidaan parantaa tuottavuutta, silld se tuo kustannussédéstdja. Hukka ei
tuo lisdarvoa asiakkaalle tuotettavaan palveluun, vaan se ainoastaan turhaan sitoo yrityksen
resursseja. Lean-menetelmin kadytdssd on tirkedéd panostaa henkildston taitojen ja osaamisen
kehittdmiseen sekd tydyhteison motivointiin, jolloin organisaation on mahdollista kehittya

tehokkaasti oppivaksi ratkaisukeskeiseksi yksikoksi. (Womack et al. 1990.)

Lean-ajattelun perusperiaatteet voidaan méairitelld viiden eri tekijin avulla, jotka on esitetty
kuvassa 5. Ensimméiinen perusperiaate on tunnistaa tuotteen tai palvelun arvo asiakkaalle.
Asiakasta ei tule ajatella suppeasti nykyisen palvelua tai tuotetta kdyttdvan asiakkaan
ndkokulmasta, vaan ajatus tulee laajentaa myos tuleviin asiakkaisiin. Yrityksen ei itse pidd
tehdd arvonmaiiritystd, vaan asiakkaiden tulee tehdé se, jolloin yrityksen resurssit voidaan
kohdentaa oikein asiakkaalle tdrkeisiin asioihin. Toinen perusperiaate on maarittdd tuotteen
tai palvelun arvoketju, eli se prosessi jolla asiakkaalle tuotetaan palvelua. Tédssd vaiheessa
on tdrkedd tunnistaa kaikki ne vaiheet, jotka aidosti tuottavat lisdarvoa asiakkaalle. Prosessia
on tarkasteltava kokonaisuutena, silld vaikka yksi osa toimii tdydellisesti, ei muut prosessin
osa-alueet pysty hyotyméain siitd jos ne eivit pysy samassa tahdissa. Arvoketjussa on tarkeéda
tarkastella sitd, miten prosessin eri vaiheet vaikuttavat toisiinsa ja tuottavat arvoa toisilleen.
Kolmas periaate on luoda tuotantoprosessista virtaus, jonka tavoitteena on tuotteen
tuotannon eteneminen jatkuvasti ilman organisatorisia esteitd. Neljds periaate on muodostaa
asiakkaan suunnalta imu, jonka ansiosta tuotteen tai palvelun menekki on taattu. Imu ja
lapimenoaikojen pienentdminen, sekd varastojen poistaminen, johtavat siihen, ettéd
kysyntddn vastataan suoralla toimituksella, eikd varastoon valmistusta enéé tarvita. Viides
periaate on prosessin jatkuva ja loputon tdydellisyyteen hiominen. Massatuotannon
tavoitteena on tehdd riittdvdn hyvdd, kun Lean-ajattelu perustuu tdydellisyyden
tavoitteluun”. Lean-ajattelun mukaisesti prosessi ei ole koskaan valmis, vaan sitd voi aina

parantaa. TyOskentelytapojen kehittyessd prosessista 10ytyy aina uusia hukkatekijoita.



19

Kilpailijoiden seuraamisen kautta omaan prosessiin voi 10ytda uusia tapoja sovellettavaksi.
Kilpailussa mukana pysymisen vuoksi jatkuva kehittyminen on vélttdmétontd. Tama
onnistuu vain sitouttamalla tyontekijat jatkuvaan, jdrjestelmélliseen ja sddnnolliseen

kehittdmiseen. (Womack et al. 1990.)

5. Etsi !

1. Tunnista
taydellisyytti arvo
4. Perusta 2. Havainnollista
imuohjaus arvoketju

3. Luo virtaus

Kuva 5. Lean-menetelmén periaatteet.

Lean-menetelmén periaatteiden mukaisesti asiakkaalle lisdarvoa tuottamatonta hukkaa
etsitddn prosessin kaikista eri vaiheista. Hukkaa voidaan kuvata esimerkiksi
asiakaspalautteiden tai prosessissa ilmenneiden poikkeamien mairélld. Vaikka hukkaa ei
voida kokonaan vélttdd, niin sen minimoiminen on tuotantokustannusten nikdokulmasta
erityisen tirkedd. Lean-menetelmédn avulla tuotantoa on mahdollista kehittdd siten, ettd
vihemmailld tuotetaan aina vaan enemmén ja lisdksi vain ja ainoastaan sitd mitd asiakas
haluaa. Téstd syystd sen on todettu olevan tuotantomenetelmind tdysin ylivoimainen.

(Womack et al. 1990; Laamanen ja Tinnild 2009.)
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Lean-mallissa hukan etsiminen koostuu seuraavien seitsemédn avainkokonaisuuden
havainnoinnista ja kehittdmisesta:
1. Odottelu
Havikki
Kuljetus
Tarpeeton liikuttelu tai litkkuminen
Tarpeeton varastointi

Tarpeeton prosessointi

A o

Ylituotanto

Kaikenlainen odottelu tunnistetaan Lean-menetelmissd suurimmaksi hukan aiheuttajaksi.
Odottelu on prosessin sellainen vaihe jossa mikéén ei etene, eikd asiakas ndin ollen saa
palvelua. Tuotantokoneistot saattavat aiheuttaa laatuvirheitd tuotannossa ja tuottaa havikkia.
Téastd syystd tuotantokoneistot on pidettdvd kunnossa ennaltachkidisevisti, jotta turhilta
laatupoikkeamilta tai tuotannon katkoksilta véltytddn. Kuljetus késittdd sisdisten ja ulkoisten
kuljetusten médrén, jotka pitdd minimoida. Huonosti suunniteltu tuotanto aiheuttaa turhia
kuljetuksia paikasta toiseen. Tarpeettomalla liikuttelulla tai litkkumisella tarkoitetaan Lean-
mallissa erityisesti tyontekijoiden litkkumista tyOpisteessd tai tyOpisteiden valilld.
TyOoympiristostd pitdd siivota pois kaikki ylimédardiset héiriotekijit, jotka saattavat aiheuttaa
turhaa liikettd. Tarpeeton varastointi voi aitheutua ylimddrdisestd kdytettdvissd olevasta
tilasta — tai ajatusmaailmasta —, jonka mukaan tuotanto vaatii isoja varastoja toimiakseen.
Tuotannon optimointi paremmalla asetusaikojen hallinnalla ja pullonkaulojen poistolla
parantaa my0s varastokiertoa. Liian suuret varastot usein peittivit tuotannon varsinaisia
ongelmia. Tarpeeton prosessointi koostuu sellaisista tydvaiheista, jotka eivit lisdd tuotteen
tai palvelun arvoa ja jotka aiheuttavat prosessin turhaa pitkittymistd. Ylilaadun tekeminen
kuuluu tédhin kategoriaan. Tuotannossa tehdédén liian hyvéa laatua, vaikka sille ei ole tarvetta,
tai tehddén jotain muuta kuin mité asiakas odottaa. Ndmai tyovaiheet ovat monesti opittuja,
pitkddn samalla tavalla tehtyjd toimintatapoja, joita kukaan ei ole aiemmin kyseenalaistanut.
Usein ndmad tyovaiheet voidaan korvata yksinkertaisemmilla ja nopeammilla toimenpiteilla
jajoskus ne havaitaan turhiksi. Ylituotanto on tuotteen tai palvelun mairéllisté liikatuotantoa
menekkiin nihden tai sellaisien palveluiden tuottamista joille ei ole lainkaan kysyntdi.

(Monden 2011; Tuominen 2012.)
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Nykyédén Lean-malliin on lisdtty “kahdeksas hukka”, joka muodostuu tyontekijéiden
henkisestd pddomasta. Organisaation tulee tunnistaa tyOntekijoidensd kyvyt ja
oppimismahdollisuudet jotka voivat hyodyntda organisaation toimintaa. Mikali nima kyvyt
jaavat havaitsematta ja kdyttdmaétta niistdi muodostuu hukkaa organisaatiolle, koska sen on
hankittava kyseinen tieto tai osaaminen muualta. Tyontekijoitd on kuunneltava ja heidén on
tunnettava, etti tyOnantaja arvostaa heiddn osaamistaan. Silloin on mahdollista, ettd
tyontekijdt nostavat esiin hukkaa aiheuttavia asioita tai tarpeettomia tyOvaiheita omassa

tyoskentelyssddn. (Monden 2012.)

2.2 Organisaation oppiminen

Tuottajaldhtoistd palveluiden kehittimistd voi tapahtua oppimisen kautta. Oppiminen on
monimutkainen ilmid, jota ei voida yksiselitteisesti kuvata silld siithen vaikuttaa monet eri
taustatekijit kuten henkilon omat ominaisuudet ja ympériston vaikutukset ja nidma
vaihtelevat tilanteen ja henkilon mukaan. Organisaatiolla on samat mahdollisuudet oppia
kuin yksil6lla, silld myds organisaatio késittelee tietoa ja tydskentelee vuorovaikutuksessa
toisten organisaatioiden kanssa luoden yhteyksid. Henkildiden ja organisaation oppimiseen
vaikuttaa hiljainen tieto, joka on kokemuksen, ndkemyksen ja intuition muodostama
kokonaisuus. Organisaation hyddyksi hiljainen tieto muuttuu siind vaiheessa, kun yksilon
osaaminen on siirtynyt ryhméin osaamiseksi ja sitd kautta organisaation kulttuuriksi ja
toimintatapojen kehittimiseksi. Organisaation oppimisessa tulee huomioida yksildiden
tekemisen kautta saadun pitkdaikaisen kokemuksen tuoman hiljaisen tiedon ja uusien
toimintatapojen yhdistdminen. Pitkdén kaytetty toimintamalli ei saa olla itsestdén selvyys,

vaan myos sité tulee arvioida suhteessa uusiin toimintamalleihin. (Syddnmaanlakka 2007.)

Organisaation oppimisessa hiljaisella tiedolla on tdrked rooli jolla koko organisaation
osaamispddomaa voidaan kasvattaa. Hiljainen tieto voidaan mééritelld tiedoksi, jonka joku
henkild tietdd, mutta ei vilttdmattd osaa kertoa tietdvinsd juuri kyseistd asiaa.
Organisaatiolle arvokas hiljainen tieto on usein muodostunut yksittdisen henkilon
kokemusten ja kdsitysten myotd. Tydyhteison oppimisen kannalta hiljaisella tiedolla ja sen
jakamisella on tirked rooli. Kuvassa 6 on esitetty kuinka yksilon tai organisaation tieto ja

oppiminen kulkevat tiimin kautta toisen hyodyksi. Hiljaisen tiedon jakaminen vaatii
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tyOyhteisoltd luottamuksellista ilmapiirid, jossa kaikilla asiaan liittyvilld henkilGilld on
syvillinen ymmaérrys késiteltdvistd asioista. Toisaalta hiljaisen tiedon jakaminen kiy
luonnostaan tilanteissa joissa vanhempi tyontekijd saa uuden tyontekijan ohjattavakseen.
Hiljaisen tiedon jakaminen tyOyhteisOssd on erittdin tdrkedd, mutta usein se vaatii
tyoyksikkoon esimiehen, joka luo luottamuksen ilmapiirin, sekd edesauttaa ja tukee hiljaisen
tiedon jakamista. Haluttomuus jakaa hiljaista tietoa yrityksen sisdlld tyotovereille voi
vahingoittaa yrityksen toimintaa ja siksi sen jakamisesta ja hyodyntdmisestd on tullut yksi
litkketoiminnan kilpailuetua lisddva tekiji. Hiljaisen tiedon jakamisen halukkuuteen vaikuttaa
se miten luotettavana tiedon jakaja pitii toista henkiloa, silld tiedon jakaminen antaa toiselle
henkil6lle mahdollisuuden hyotya jaetusta tiedosta. Téstd syysti hiljaisen tiedon jakaminen
perustuu usein oletukseen miten tiedon jakaminen hyodyttda itsedén tiedon jakajaa tai hinen
asemaansa organisaatiossa. Hiljaisen tiedon jakaminen on aina kompromissi oman edun ja
organisaation vélilld. (Chowdhury 2005; Garcia-Marza 2005; Lin 2007; Whisnant ja
Khasawneh 2014.)

Organisaatio

Yksilé

Kuva 6. Organisaation ja yksilon tiedon ja oppimisen suhde toisiinsa.

Hiljaisen tiedon jakamisen halukkuus vaikuttaa organisaatiotasolla tyontekijoiden
kokemaan oikeudenmukaisuuteen, yhteistyokykyyn ja epédsuorasti my0s organisaatioon
sitoutumiseen. Mikéli organisaation sisilld ei olla halukkaita jakamaan hiljaista tietoa, se
kuvastaa usein sité, ettd organisaation sitoutuminen yhteistyohon toisen organisaation kanssa

on heikkoa. Usein tyontekijét voivat kokea tiedon jakamisen uhkana ja oman edun vastaisena
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ndkemadttd organisaation saamaa hyotyd. Toisaalta kollegoiden maine toistensa
nidkokulmasta on tirked ominaisuus hiljaisen tiedon jakamisessa. Tiedon vastaanottajan
kannalta on tirkedd, ettd tiedon ldhteen maine on hyvi, jotta vastaanottaja voi varmistua
siitd, ettd saadun tiedon kéytto ei ole riski hanelle itselleen. Tiedon vastaanottajan maine
tiedon jakajalle taas on tarkedd, jotta hdn voi varmistua siitd, ettd saatua tietoa kdytetddn
oikealla ja sovitulla tavalla, sekd se on sitd parhaiten hyddyntdvien kiytettdvissi. (Lucas

2005; Lin 2007.)

Tutkimustulosten (ks. esim. Chowdhury 2005; Lin 2007; Holste ja Fields 2010) perusteella
hiljaisen tiedon jakamiseen tarvitaan sekd vuorovaikutuksessa syntyneitd henkildiden vélisié
lampimid suhteita, ettd henkildiden arvostusta toistensa ammattitaitoa kohtaan.
Kommunikaatio johdon ja tyontekijoiden vélilld lisdd tyontekijoiden ymmaérrystd oman
roolin ja vastuualueiden tirkeydestd osana tyoyhteisod. Organisaation sisdisen luottamuksen
rakentumista ja sitoutumista tyonantajaan lisdi erityisesti esimiesten realistiset arviot tyOsta,
sekd muodolliset ja vapaat sosiaaliset tilanteet, joissa henkilostd tutustuu toisiinsa ja
vahvistaa yhteisty6td. Tyontekijoiden koulutuksen tarkoituksena on vaikuttaa myos
tyontekijoiden eettiseen ajatteluun ja yhteistyon tdrkeyden ymmaértdmiseen. Tiiviin
yhteistyon kautta voidaan luoda luottamusintensiivisid organisaatioita, joka on pohja

kehitykselle ja uusille innovaatioille. (Chowdhury 2005; Lin 2007; Holste ja Fields 2010.)

Sheehan et al. (2005) tunnistivat, etti ne organisaatiot, jotka pystyvit hyddyntdméin
olemassa olevan sisdisen- ja ulkoisentiedon tehokkaasti palvelun tai tuotteen hyddyksi,
voivat saavuttaa merkittdvin Kkilpailuedun suhteessa kilpailijothin. He maéadrittivit
tiedonhallinnan kannalta viisi tirkeintd avainaluetta, joilla on vaikutusta kilpailuedun
muodostumiseen:
1. Organisaaton tapa korostaa tiedonhallinnan sopivuutta juuri Kkyseiselle
organisaatiolle.
2. Organisaation kehittiminen palkkaamalla paras henkil6kunta ja kouluttamalla heitd
jatkuvasti, jotta organisaation tietomédrd voidaan maksimoida.
3. Organisaation kommunikointitapa miten tietoa kéytetdén ja jaetaan eteenpdin.
Tietoa ei ole jarked omistaa, mikéli sitéd ei kiytetd jarkevisti.
4. Organisaation omistaman tiedon jatkuva hyédyntiminen ja kehittiminen.

5. Organisaatio tunnistaa aineettoman omaisuuden yhtion varaksi.
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2.3 Asiakaslidhtoinen palveluiden kehittiminen

Julkisten palveluiden tulee tavoitella asiakasldhtoisyyttd, koska ne ovat suurelta osin
veronmaksajien rahoittamaa toimintaa (Valtiovarainministerio 2013). Asiakasldhtoisten
palveluiden ajatellaan usein olevan ratkaisu, jonka avulla voidaan vastata kuntalaisten
monenlaisiin ja alati muuttuviin tarpeisiin julkisen talouden heikkenevilld resursseilla joita
tulee kdyttdd tehokkaasti. Asiakasldhtoisissd palveluissa kaiken suunnittelun 1dhtékohtana
on arvon luominen asiakkaalle (Slater ja Narver 1994). Palveluiden arvolupaus maardytyy
palvelun kidyttdjien tarpeiden nédkdkulmasta. Arvolupaukseen ja sen toteutumiseen vaikuttaa
toki myods muut asiat, kuten tulostavoitteet, kustannusraamit, ansaintalogiikat ja
kiytettdvissd olevat resurssit. Asiakasldhtoiselld arvolupauksella voidaan ohjata palvelun
tuottamiseen  osallistuvien  tahojen  toimintamalleja  tavoitteellisella  tavalla

asiakaslahtdisempiain suuntaan. (Mitronen ja Rintaméki 2012.)

Virtanen et al. (2011) on esittinyt kuvan 7 mukaisesti asiakasldhtdisen kehittdmisen
jakamista kuuteen osa-alueeseen:

1. Asiakkaan palveluymmarryksen rakentaminen. Kun palvelun kéyttdjd ymmaértaa
olevansa palvelun asiakas, syntyy asiakkuus. Asiakkaan tulee saada tietoa asiakkaan
oikeuksista ja velvollisuuksista, sekd asiakkaan roolista ja mahdollisuuksista
vaikuttaa ja osallistua eri osissa palvelutapahtumaa ja -prosesseja. Asiakkaan saaman
tiedon avulla on mahdollista vaikuttaa asiakkaan asenteisiin ja asiakasta voidaan
aktivoida osallistumaan palvelutapahtumaan.

2. Asiakkaan osallistumismahdollisuuksien lisddminen. Asiakas otetaan aktiivisesti
mukaan  palvelutapahtumaan, eli hénestd tehddin toimija. Toimijana
palvelutapahtumaan osallistuminen merkitsee sitd, ettd palveluissa on liséttdva
molemminpuolista ymmarrystd tapahtuman vuorovaikutuksellisuudesta ja
asiakkaalle on luotava tilaa tehdd valintoja. Asiakaskokemus palvelutapahtumasta
nousee keskioon.

3. Palveluiden muodon, siséllon ja jakelukanavien kehittdminen. Asiakasta on kuultava
myds palvelutapahtuman ulkopuolisiin asioihin liittyen muun muassa kehitettdessi

palvelujen muotoa, sisdltod tai tapoja, joilla palvelut tuodaan asiakkaan saataville.
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4. Asiakasymmaérryksen syventdminen. Asiakastiedon kerddminen ja hyddyntdminen
on valttdmétontd jotta kehittdmistd voidaan tehdd asiakkaan tarpeista kasin
asiakasldhtdisempéédn suuntaan.

5. Palvelua tuottavan organisaation asenteiden ja palvelukulttuurien muuttaminen.
Yksistddn palveluprosessien kehittdiminen ei riitd vaan asiakasldhtdisyyden tulee
toteutua kaikkien palveluprosessiin liittyvien tekijoiden ja organisaatioiden
asenteissa ja asiakkaan kohtaamisissa.

6. Johtaminen. Organisaatiotasoisten toimintatapojen ja asenteiden muuttamisessa
johtamisella on oleellisen suuri merkitys. Johtamisen kautta asiakkuusajattelu

tuodaan organisaation eri tasoille ja tuetaan sen kehittdmista.

0
Asiakas-
1: Asiakkaan tieto, taso 2: Asiakkaan
ymmirrys omasta yhdenvertainen
roolista ja asemasta osallistuminen,
(palveluymmérrys) toimijuus
Tasapaino
asiakkaan
6: Asiakastiedon Asiakas- ja 3: Palveluiden tarpelden
:9!_“'“1“_9",1" organisaatiotason muoto ja sisilts, ja palvelu-
yddyntaminen kohtaaminen jakelukanavat .
(asiakasymmarrys) mahdolli-
suuksien
valilla
Organisaatio-
taso 4: Asiakasldhtdinen
organisaatio-
<::> kulttuuri,
asenteet
e/

Kuva 7. Asiakasldhtoisen toiminnan kehittdmisen elementit (Virtanen et al. 2011).

Asiakasldhtoinen palveluiden kehittdiminen eroaa tavanomaisesta kehittdmisprosessista vain
siten, ettd sithen tuodaan asiakasndkokulma vahvasti mukaan joka kohtaan.
Organisaatiotasolla (kuva 7) palveluntuottaja kehittdd asiakasldhtdisid palvelukanavia ja
sisdltojd. Asiakastasolla (kuva 7) vaaditaan asiakkaan osallistumista, toimijuutta ja
tietdimystd palvelumahdollisuuksista, eli kasvatetaan asiakkaan palveluymmartdmysta.
Organisaation ja asiakkaan vililld on oltava rajapinta, eli kehittdmistaso (kuva 7) jossa

asiakas ja organisaatio kohtaavat ja jossa asiakkailla on mahdollisuus tulla mukaan



26

palveluprosesseihin. Tavoitetila, eli tasapaino tarpeen ja tarjonnan vélilld, syntyy

organisaation ja asiakkaan yhteisymmarryksesté. (Virtanen et al. 2011.)

Asiakasarvon tunnistaminen alkaa selvittdimalla mitd tuote tai palvelu asiakkaalle merkitsee
ja miksi se on asiakkaalle tirked. Asiakkaan kokema arvo muodostuu palvelusta koituvien
hy6tyjen ja sithen kdytettdvien uhrausten suhteesta. Asiakas arvioi palvelusta saamansa
hyodyt ja hdnen sithen kdyttdmét uhraukset, joita on muitakin kuin rahamaaréllisid
esimerkiksi asiakkaan ndkemd oma vaiva palvelun eteen. Asiakaskeskeisessd palveluiden
kehittdmisessd on tdrkedd ymmartdd hyotyjen ja uhrausten rooli, silli ne kuvastavat
asiakkaan tavoitteita ja pAdmairid. Sekd hyodyt ettd uhraukset ovat asiakkaan subjektiivisia
kokemuksia tai olettamuksia palvelun kdytostd ja ndin ne vaihtelevat jokaisen asiakkaan
vililla. Hyodyt voidaan jakaa neljddn eri osa-alueeseen; taloudelliseen, toiminnalliseen,

emotionaaliseen ja symboliseen arvoon. (Mitronen ja Rintamaki 2012.)

Taloudellinen arvo on yksinkertaisimmillaan sama kuin asiakkaan tekemd uhraus, eli
palvelusta maksettava hinta. Yrityksen nékokulmasta taloudellinen arvo on
liiketaloudellisessa kannattavuudessa ja kilpailukykyisessd hinnassa. Julkisen palvelun
ollessa kyseessd asiakashinnan muodostuminen on monimutkaisempi asia, jossa kunnan
subventio asiakashintaan tulee ottaa huomioon. Toiminnallinen arvo syntyy asioinnin
vaivattomuudesta, nopeudesta ja helppoudesta. Yksityisen ja julkisen sektorin
emotionaalinen arvo eroaa toisistaan, koska kyseessé on palvelun kiyttdmiseen liittyvé arvo
joka tuottaa asiakkaalle positiivisia tai negatiivisia tunteita ja kokemuksia. Yksityisen
sektorin osalta emotionaalinen arvo tarkoittaa esimerkiksi asiakkaan vapautta valita missa
asioi vaikka taloudellisessa ja toiminnallisessa arvossa kahden paikan vélilld ei ole eroa.
Julkisen palvelun osalta emotionaalinen arvo néhddén enemméin stressid vdhentdvéna
tekijdnd. Symbolinen arvo on néistd neljdstd kaikkein abstraktein kisite, silli kyse on
kayttdjien mielikuvista itse palvelusta ja sen kédytostd sekd tarjoajasta. Asiakkaan
symbolinen arvo saattaa syntyi siitd, ettd palvelua kdyttdmalld hén uskoo profiloituvansa
tietyntyyppiseksi ihmiseksi muiden silmissd, esim. joukkoliikenteen kayttdjat ovat
ympdristotietoisia. Symbolisessa arvossa tarkeintéd on se, mitd palvelu merkitsee asiakkaalle.

(Kuusela ja Rintaméki 2002; Mitronen ja Rintaméki 2012.)
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Asiakasléhtoisessd ajattelutavassa keskeistd on sen ymmairtdminen, ettd palveluita ei tuoteta
pelkéstddn organisaation tarpeista ldhtien, vaan palvelut on tuotettava mahdollisimman
toimiviksi asiakkaan tarpeisiin ndhden siten, ettdi molemmat osapuolet hyotyvét
mahdollisimman paljon. Yrityksen tavoitteena on tuottaa tehokasta ja tuloksellista
asiakasodotukset tiyttavaid palvelua, kun taas asiakas odottaa, ettd hinen saamansa palvelu
on hyodyllistd. kdytettdvdd, johdonmukaista ja  haluttavaa.  Asiakasldhtdisen
palvelutoiminnan tulee olla vuorovaikutteista asiakkaan kanssa ja perustua asiakkaan
esittdmiin asioihin ja kysymyksiin. Asiakasldhtoisyydessd organisaation kannalta on kyse
palveluiden kehittimiseen, organisoimiseen, tarjoamiseen ja johtamiseen liittyvista
nidkokulmista. Asiakkaan puolelta kyse on kokemuksesta, jota muokkaa asiakkaan
mielikuva, odotusarvo ja itse palvelu. Jotta ndmi kaksi voivat kohdata, pitdd asiakkaan ja
palveluntarjoajan kdydd vuoropuhelua keskenidén, jotta voi syntyd yhteisymmadrrys siité,

millaisin keinoin organisaatio voi vastata asiakkaan tarpeisiin. (Virtanen et al. 2011.)

Porter ja Kramer (2011) esittdvét julkisten palveluiden kehittdimisen keinoksi ”jaetun arvon”
periaatetta. Siind taloudellista arvoa luodaan tavalla, joka luo arvoa myos yhteiskunnan
tarpeisiin. He korostavat, ettd tdmd on ainoa kestdvd ratkaisu julkisten palveluiden
kehittdmisessd. Heiddn ndkemyksen mukaan on luotava malleja, joissa on aidosti sekéd
yksityisen ettd julkisen sektorin monipuolista yhteistoimintaa jolloin saavutetaan aidosti
asiakkaita hyddyttdva ja aitoa asiakasarvoa tuottava malli. Kyseiselld mallilla on mahdollista
saavuttaa tehokas, taloudellinen ja kannattava toimintamalli, joka kykenee sopeutumaan

asiakastarpeissa tapahtuviin muutoksiin joustavasti. (Porter ja Kramer 2011.)
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3 LIIKKUMISPALVELUIDEN NYKYTILA SUOMESSA

Euroopan komission (2011) valkoisessa kirjassa on madritelty EU:n laajuisena tavoitteena
litkkennejdrjestelmdn muutos siten, ettd matkustajat kuljetetaan méarénpéihinsé tehokkaasti
eri liikkennemuotojen yhdistelmien avulla ja ainoastaan viimeisen kilometrin ongelma
ratkaistaan yksilollisin kuljetuksin kdyttden paddstdarvoiltaan puhtaita ajoneuvoja. Tadmain
toteutuminen edellyttdd sitd, ettd siirtymaét eri kulkumuotojen vélilla tulee luotettavammiksi,
yksinkertaisimmiksi ja sujuvammiksi &lyliikenteen avulla. Liikenne- ja viestintdvirasto
(2013) on kirjannut liikennealan kehittdmisen haasteen Toisen sukupolven élystrategiaan

seuraavasti:

"Uudessa litkennepolitiikassa palvelutason parantaminen ei endd tyypillisesti synny
tekemdlld enemmdn vaan tekemdlld asiat viisaammin. Kaivataan lisdd uskallusta
kyseenalaistaa nykyistd toimintaa ja toimintatapoja sekd innostusta luoda uusia
ratkaisuja yhd monimutkaisempiin ja hallinnonalarajat ylittdviin ongelmiin.
Liikennehallinnossa on panostettava aikaisempaa enemmdn innovatiivisiin
ratkaisuihin ja hyodynnettdvd laajasti tieto- ja viestintditeknologian mahdollisuudet,

’

tavoitteena dlykds litkennejdrjestelmd.’

Litkennepolititkan yksi padméédrd on joukkoliitkenteen kulkutapaosuuden kasvattaminen
(Liikenne ja viestintiministerid 2007). Pienen véestomiédrdn seuduilla tdméd ei onnistu
kustannustehokkaasti ainoastaan lisddmailld nykyjdrjestelmén vuoro- tai reittitarjontaa.
Ruuhka-ajan vuorotarjonnan lisddmiselld voidaan saavuttaa tiettyyn pisteeseen asti
matkustajamddrien kasvua, mutta hiljaisen ajan liikenteeseen on kehitettivd uusia
kustannustehokkaampia tapoja tuottaa liikkumispalveluja. Jotta asiakasméddrien
kasvattaminen joukkoliikenteessd on mahdollista, sen pitdd kehittyd kokonaisvaltaiseksi
joukkoliikennejirjestelméksi,  joka  tuottaa  lisdarvoa  asiakkailleen  suhteessa
yksityisautoiluun (Hyvonen 2014). Kuvassa 8 on esitetty tulevaisuuden ndkokulma eri
asiakasryhmét  yhdistdvddn  kayttdjdlahtdisen  kutsuohjautuvan  liikkumispalvelun
periaatteesta. Yhdistelemalld kuljetuksia yli hallintorajojen voidaan saavuttaa paremmat
ajoneuvojen tiyttoasteet jolloin hiilidioksidipddstot pienenevit ja liikkenteen kustannukset

laskevat.
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NYKYTILA TULEVAISUUS

ALUVEIDEN SAAVUTETTAVUUS

LITKKUMISEN PALVELUTASO
HARVAAN ASUTUILLA SEUDVILLA

I R m | [y o 3

SITRA

Kuva 8. Litkkumisen muutos asiakasldhtdiseksi palveluksi (Sitra 2019).

Litkkumisen muuttuminen kéyttdjalahtdiseksi edellyttdd muutoksia niin palvelujen
tuottajien, viranomaisten, kuin asiakkaiden asenteissa ja tavoissa toimia. Joukkoliikenteen
jarjestimisen haasteena on alan hajautuneisuus eri toimijoiden kesken ja yhteisen tahotilan
puute. Viranomaiset hallitsevat julkisia kuljetuksia ja yritykset taksi- ja tilausajoliikennetta.
Pelkilld viranomaistoiminnoilla ei voida saavuttaa yhtendistd kehittdmis- tai
uudistamisndakokulmaa koko litkkumispalveluiden sektorille, vaan kehittdmistd on tehtdvi
yhdessi kaikkien alan toimijoiden kesken. Yksityisen ja julkisen sektorin toimiessa yhdessi
yhtendisen liikkumispalvelukokonaisuuden saavuttamiseksi, ollaan tilanteessa jossa
asiakkaille voidaan aidosti tarjota heidén tarpeisiin skaalautuvia palveluita. Liikkumisen on
muututtava helpoksi kdyttdd ja saavuttaa, palveluinformaation on oltava kaikkien saatavilla
monesta eri kanavasta ja matkaketjut on saatava asiakkaan kannalta saumattomiksi. Silloin
joukkoliikenteen kilpailukyky paranee ja sen kulkutapaosuutta on mahdollista kasvattaa.

(Litkenne- ja viestintdaministerio 2012, 2013.)

Julkisen liikenteen kehittiminen ja toimintojen tehostaminen perustuu nykypdivina pitkélti
kilpailuttamiseen ja toimintojen karsimiseen. Viranomaisten ostoliikenteessé viranomainen
on madrittdnyt litkkennepalvelujen laadun ja méirén, ja sen jdlkeen kilpailuttaa ainoastaan

hintaa. Tdémin etuna pidetddn toiminnan tehokkuutta, mutta asiakasndkdkulmasta toiminnan
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tehokkuus ja asiakastarpeet eivit valttaméttd kohtaa toisiaan, jolloin palvelut eivét luo
lisdarvoa asiakkaalle. Kilpailuttaminen on helppo ja yksinkertainen keino viranomaiselle
yrittdd toteuttaa markkinoiden ohjausta kustannustehokkaampaan suuntaan ilman
yhteiskunnan ohjausta (Smith 2015). Suurimmalta osin ostoliitkenteend toimivassa
joukkoliikenteessd Smithin (2015) teoria markkinoiden itsestédén kehittymisestd julkiseksi
hyo6dyksi ei kuitenkaan toteudu. Kilpailutetussa ostoliikenteessé palveluntuottajalla ei ole
mitéédn intressid kehittdd palvelua tehokkaammaksi, koska se ei itse hyddy siitd mitédén. Jos
palveluntuottajan tulot eivit ole sidottuja asiakkaan saamaan lisdarvoon matkustuksesta,
palvelutuottajalla ei ole tosiasiallista tahtoa kehittdd palveluja tilaajan kannalta
edullisemmaksi, vaan ainoastaan maksimoida oma tulonsa. Tdmaén takia on tirked4 kehittda
yhteisty0ssd yritysmaailman kanssa sellainen palvelumalli, jossa yrityksilld itsellddn on
tosiasiallinen riski tulonmuodostumisesta. Silloin markkinoiden kehittyminen hyddyntdé
Smithin (2015) mallin mukaisesti myds julkishallintoa. Nykyinen PSA-liikenteen mukainen
kayttooikeussopimus on vain keinotekoinen keino pyrkid tdhdn lopputulokseen. Julkisen
litkenteen tehottomuus ja sen vaatimat suuret julkisen rahoituksen méérat eivét koskaan saa
kiyttooikeussopimusliikennettd sellaiseen asemaan jossa se omachtoisesti kehittéisi
toimintojaan myds julkiseksi hyddyksi. Julkisen liikenteen kehittdmistd uudenlaisiin
palvelukonsepteihin hidastaa nykyajassa havaittava viranomaistoiminnan ominaisuus
kaikkien = miellyttimiseen palveluiden tuottamisessa. ~Téamid rajoittaa  uusien
palvelukonseptien  kdyttoonottoa, koska niilld harvoin on laajaa kannatusta
kayttoonottovaiheessa.  Asiakkaisen miellyttimisen tarve esiintyy viranomaisten
toiminnassa siten, ettd he yrittdvit kehittdd palvelujen tuottamiseen tdydellistd ratkaisua,
jossa tdydellinen organisaatio vastaa tdydellisesti kaikkiin asiakkaiden, kuntalaisten ja
muiden sidosryhmien tarpeisiin ja samalla optimoi kdytettdvissd olevat taloudelliset resurssit
(Barrow 1991). Viranomaisten on kuitenkin luovuttava kaikkitietdvistd ja -osaavasta

roolistaan, jos halutaan kehittdd uudenlaisia asiakastarpeisiin paremmin vastaavia palveluja.

Pienen videstomiiran alueilla, joilla joukkoliikenteen palvelutaso on heikko, on tdhén asti
turvauduttu  yksityisautoiluun  ainoana  vaihtoehtona liitkkua paikasta toiseen.
Ympiristoasioiden korostuminen ihmisen arjessa ja etdosallistumisen paremmat
mahdollisuudet ovat luoneet uuden trendin jossa ajokortin hankkiminen tai oman auton
omistaminen eivit ole vélttdmétonta. Liikennealan on kehityttdvd muuttuvassa ympéristossé

siten, ettd se voi tarjota myos niille ihmisille riittdvdt ja heidén tarpeisiin joustavat



31

litkkkumispalvelut  kilpailukykyiseen hintaan. Palvelutasomédrittelylld viranomainen
madrittdd millaisia litkkumisen palveluita julkisin varoin tarjotaan ja/tai millaiseksi
joukkoliikennepalveluja pyritdédn kehittiméaén. Liikennepalvelulaki (320/2017) poisti
palvelutasomédrittelyn viranomaisen lakisdéteisistd tehtdvistd, mutta se on hyvd olla
olemassa helpottamaan poliittista padtoksentekoa joukkoliikennekysymyksissd, koska se luo
perustan litkenteen jérjestdmiselle, suunnittelulle, rahoitukselle ja toteutukselle.
Palvelutasomaddrittelylld voidaan vaikuttaa myos ilmastovaikutuksiin ja palvelujen
saatavuuden tasapuolisuuteen, sekd muihin yhteiskunnallisiin asioihin. Kuvassa 9 on esitetty
palvelutasoon vaikuttavia asioita. Palvelutasomadrittely tehddén tavoitteellisena, eikd se

siten velvoita viranomaista tarjoamaan palvelutasoméaérittelyn mukaista palvelua.

Tarjonta
I I | | I | | I
Vuoro- Kavely Lilken- Ajo- Tilauk- Vaihto- || Valin- Hal- Alka-
vali matka nainti- aika sen jen nan- litta- taulujen
aika ennak- luku- vapaus || vuus saannol-
koaika maara lisyys
vuoro- pysakille/ tilauskeskuksen | | lahtoaikojen
maara | pysakilta palveluaikataulu saannon- —
mukaisuus
vaihdon etukateis- )
— yhteydes- tilauksen - alkataulu- |
s ennakkoaika kausien erot
kyydin aikataulu- ||
varmistamisaika | kausien
lukumaara

Kuva 9. Palvelutasoméiirittelyn osatekijét.

Eksoten (Eteld-Karjalan sairaanhoitopiiri) tavoitteena on hoitaa kaikki potilaat
mahdollisuuksien mukaan kotona (Eksote 2019). Véeston ikddntyessd huonokuntoisten
asiakkaiden méérd joukkoliikennepalveluiden kéyttdjind lisddntyy. Palvelutarpeet tissd
kayttdjaryhmidssd ovat hyvin erilaiset kuin perinteisessd joukkoliikenteessd. Esimerkiksi

asiointimatkoilla ongelmaksi saattaa muodostua ostokset joita huonosti litkkuva ja
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heikkokuntoinen vanhus ei vélttdmétti jaksa kantaa pysékiltd kotiin. Usein ndmé henkil6t
ovat my0s taloudellisesti heikossa asemassa olevia ja siksi on erityisen tirkeéa tarjota heille

julkisen liikenteen taksoilla skaalautuvia joukkoliikennepalveluja.

Julkisen henkildlitkenteen jarjestdmisestd sdddetdén liikennepalvelulaissa (320/2017) jossa
on maédritelty myds toimivaltaiset viranomaiset (TVV) joista yksi on Imatran kaupunki.
Muita viranomaisia ovat liitkennepalvelulain 181 §:n mukaisesti yhdeksén toimivaltaista
ELY -keskusta (Elinkeino-, litkkenne- ja ympéristokeskusta), 14 kaupunkia ja 12 seutukuntaa.
Toimivaltaiset kunnalliset viranomaiset jactaan taulukon 1 mukaisesti suuriin, keskisuuriin

ja pieniin viranomaisiin.

Taulukko 1. Kunnallisten toimivaltaisten viranomaisten jako suuriin, keskisuuriin ja

pieniin viranomaisiin.

Suuret TVV:t Keskisuuret TVV:t Pienet TVV:t
Helsingin seudun liikenne - Héameenlinnan Meri-Lapin kaupunkiseutu
kuntayhtyma kaupunkiseutu

Tampereen kaupunkiseutu

Joensuun kaupunkiseutu

Hyvinkdén kaupunki

Turun kaupunkiseutu

Jyviskyldn kaupunkiseutu

Imatran kaupunki

Oulun kaupunkiseutu

Kotkan kaupunkiseutu

Kajaanin kaupunki

Kuopion kaupunkiseutu

Kokkolan kaupunki

Lahden kaupunkiseutu

Mikkelin kaupunki

Porin kaupunkiseutu

Raaseporin kaupunki

Kouvolan kaupunki

Rauman kaupunki

Lappeenrannan kaupunki

Rithiméen kaupunki

Vaasan kaupunki

Rovaniemen kaupunki

Salon kaupunki

Savonlinnan kaupunki

Seindjoen kaupunki

Hallituksen esityksessa

(145/2017)

Liikennepalvelulain

(320/2017)  valmistelun

lahtokohtina olivat “markkinaehtoinen toiminta ja kdyttdjien tarpeisiin  vastaavat,
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laadukkaat, edulliset ja tehokkaasti tuotetut palvelut”. Tavoitteena oli edistdd
litkkennejarjestelmdn digitalisaatiota, uusia innovaatioita seké litkenne palveluna -ajattelun
toteuttamista. Liikennepalvelulain (320/2017) 171 § antaa toimivaltaiselle viranomaiselle
mahdollisuuden korvata markkinaehtoinen litkenne EU:n palvelusopimusasetuksen
(1370/2007) mukaisella liikenteelld, jotta voidaan varmistaa “sellaisten yleishyodyllisten
palvelujen tarjoaminen, jotka ovat muun muassa monilukuisempia, luotettavampia,
korkealaatuisempia tai edullisempia kuin palvelut, joita voitaisiin tarjota pelkdstddn
markkinoiden ehdoilla”. Liséksi litkennepalvelulaki (320/2017) edellyttdd 181 §:ssé ettd
“toimivaltaiset viranomaiset suunnittelevat julkisen henkiloliikenteen palvelut ensisijaisesti
seudullisina tai alueellisina kokonaisuuksina ja tavoittelevat kaikkien henkilokuljetusten

yhteensovittamista”.

Liikennepalveluiden toteutuessa markkinaehtoisesti, ilman julkista tukea, viranomaisen
tehtdvéni on ainoastaan myontii litkkennditsijoille litkennepalvelulain (320/2017) mukaiset
reittilitkenneluvat. Mikili tavoiteltu palvelutaso ei synny markkinaehtoisesti ja julkista tukea
tarvitaan, tulee liikenndinti jérjestdd palvelusopimusasetuksen (1370/2007) mukaisesti
omana tuotantona tai tilaaja-tuottajasopimuksella. Kuvassa 10 on esitetty toimivaltaisen

viranomaisten vaihtoehdot alueensa joukkoliikenteen jirjestimiseen.

Toimivaltainen
viranomainen
tekee paatoksen

Palvelutaso syntyy . . . . .
markkinaehtoisesti, Palvelutaso ei synny markkinaehtoisesti, tarvitaan

julkista tukea ei julkista tukea
tarvita

Markkinaehtoinen PSA-likenne
malli

Reittiliikenne-
luvat

J14ain mukaisasti Tilaaja-tuottajasopimus

PSAN/jl-lain
mukainen
hankinta ja
Kilpailutus
(kayttooikeus-
sopimus)

Oma Hankintalain
tuotanto mukainen

hankinta ja
Kilpailutus
bruttomailli

Kuva 10. Julkisen henkildliikenteen jirjestdmistavat.
Paikallisliikenne ei ole Suomessa misséédn itsekannattavaa eli tdysin markkinaehtoista.

Suurimmassa osassa maata edes ruuhka-ajan vuorot eivdt ole markkinaehtoisesti
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kannattavia. Markkinaehtoisena paikallisliikennettd saataisiin hoidettua osittain, tosin
vaarana on, ettd hiljaisen ajan vuorot loppuvat kokonaan kannattamattomina. Timé johtuu
siitd, ettd litkennditsijdlla ei ole kiinnostusta ajaa vuoroja joista ei kerry riittavésti lipputuloa.
Julkisin varoin tuetussa liikenteessd ruuhka-ajan vuoroilla katetaan hiljaisen ajan
vuorotarjontaa. Ruuhka-ajan ja hiljaisen ajan vuorot muodostavat palvelukokonaisuuden,
jota ilman myds kannattavien vuorojen kannattavuus laskee, kun menetetién asiakkaita jotka

kayttdvat myos hiljaisen ajan vuoroja.

Joukkoliikenne on julkista palvelua, jonka avulla asukkaat péddsevit liikkumaan myos
muulloin kuin ruuhka-aikoina. Tastd syystd julkista liikennettd tuetaan noin miljardilla
eurolla vuosittain. Kuvasta 11 ndhddédn, ettd kuntien ja valtion rahoituksen méédrd on
kaksinkertaistunut alle 20:ssa vuodessa. Ilman valtion ja kuntien rahoitusta julkisen
liikkenteen hintataso nousisi asiakkaille kohtuuttomaksi ja tdiméin kerrannaisvaikutuksena

palvelutaso romahtaisi nopeasti nykyisesta.

Valtion ja kuntien julkisen liikenteen rahoitus

M \Valtion suora rahoitus Valtion matkakorvaukset
- mm Kuntien suora rahoitus Kuntien matkakorvaukset
Milj. € =—=Valtion osuus (rahoitus) —=Valtion osuus (korvaukset)
1200 60 %
1000 50 %
800 40 %
600 30%

400 20%

m--....

, i = = = EEEBEEE®BE ..

1997 1999 2001 2003 2005 2007 2009 2011 2013 2015

Lahde: Liikennevirasto

Kuva 11. Valtion ja kuntien julkisen liikenteen rahoitus vuosina 1997 — 2015

(Litkennejarjestelma.fi 2017).

Joukkoliikenteen  kehittdmisen  valtakunnallisena  tavoitteena ~ on  kasvattaa
joukkoliitkennematkojen méérdd 200 miljoonalla uudella matkalla vuoteen 2022 mennessa.

Kaytinnossd tdma tarkoittaa 40 % matkaméérien kasvua vertailuvuodesta 2011, jolloin
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Suomessa tehtiin 518 miljoonaa joukkoliikennematkaa. Tavoite on mahdollista saavuttaa,
jos jokainen suomalainen tekee yhden matkan joukkoliikenteelld joka toinen viikko. Mikali
tdmd matka vaihdetaan henkil6autolla tehtdvistd matkoista, henkiloautoilun lasketaan
vihenevén 1,1 miljardia kilometrid vuodessa. Tamai tarkoittaa noin 200 — 300 miljoonan
euron suuruista vdhennystd kéyttdjien henkildautoilun kustannuksiin. Liikkumistapojen
muutokseen on arvioitu vaikuttavan useat eri toimenpiteet, jotka on esitelty tarkemmin
taulukossa 2. Suurin yksittdinen tekijd matkamédrien kasvussa on yleinen alueiden
kehityssuunta, jossa asukkaat keskittyvdt suuriin kaupunkeihin. Siihen liittyvén
liikkennetilanteen muutoksen eli ruuhkautumisen kanssa vaikutukset matkaméériin ovat
miltei puolet tavoitteesta. Muilla alueilla merkittavid joukkoliikenteen kdyttoon positiivisesti

vaikuttavia tekijoitd ovat hinta ja lippujarjestelmien kéytettdvyys. (Eskola 2015.)

Taulukko 2. Joukkoliikennealan mahdolliset muutokset ja niiden vaikutukset matkaméaéariin

(Eskola 2015).
Toimenpide Vaikutus Vaikutus (milj. Toimija
suoritteeseen, matkaa)
Keskimaarin
Tarjonnan muutos +5% 13 Toimivaltainen
->kysyntd: + 3 % viranomainen,
markkinat
Hinnan muutos (taksataso) -16% 23 Toimivaltainen
-> kysyntd: +5 % viranomainen,
markkinat
Lippujarjestelma, markkin. +4% 19 Toimivaltainen
viranomainen,
markkinat
JL:een hinnan suhteellinen +25%, 29 Liikennepolitiikka,
muutos ->kysynta + 6 % lainsdadanto
Ruuhkamaksun vaikutus +4% 21 Liikennepolitiikka,

lainsdadanto

Liikennetilanteen muutoksen +7% 38 Alueet
vaikutus (ruuhkautuminen,
JL:een priorisointiyms.)

Véestdnkasvu ja muuttoliike +11% 57 Alueet

Yhteensa +39% 201
. _____________________________________________________________________________________________________________________________________________|]

Suomalaiset tekevit pdivittdin keskimddrin 13,9 miljoonaa kotimaanmatkaa, eli 2,7
matkaa/asukas. Ndiden matkojen yhteenlaskettu pituus on 41 km/henkild/vrk ja aikaa ndiden

matkojen suorittamiseen kuluu 73 minuuttia. Yli puolet (59 %) matkoista tehddén
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henkildautolla ja joukkoliikenteen osuus on vain 8 prosenttia. Jalan tai pyorélla tehtdvien
matkojen kulkutapaosuus on miltei kolmannes (30 %). Kuvassa 12 on esitetty tarkemmat
kulkutapaosuusjakaumat matkapituuksineen. Kuvan 13 mukaisesti neljdsosassa matkan
tarkoituksena on tyo tai opiskelu, hieman yli kolmasosassa vapaa-aika ja hieman alle
kolmasosassa ostokset ja asiointi. Ostos- ja asiointimatkojen matkapituudet muodostavat
vain 20 % matkasuoritteesta, kun taas vapaa-ajanmatkat muodostavat 43 %
matkasuoritteesta. Suurin osa (67 %) matkoista alkaa tai pééttyy kotiin. (Liikennevirasto

2018).

muu matkasuorite 41 km/henkili/vrk matkaluku 2,7 matkaa/henkili/vrk
ﬂz"ﬂ;}mn muu vksityinen
' s % - 0.1 matkaa
4 %
julkinen julkinen
liikkenne 5,7 liikkenne
km 0,2 matkaa
14 % 8 %
jalankulku jalankulku ja
ja pyoriily pyoriily
1,7 km 0,8 matkaa
4% 30 %

Kuva 12. Kotimaanmatkojen matkaluku ja matkasuorite kulkutavoittain (Liikennevirasto

2018).

matkasuorite 41 km'henkilé/vrk matkaluku 2,7 matkaa/henkili/vrk

ostos,asiointi

ja muu ostos, asiointi
7.9 km ja muu
19 % 0,8 matkaa
30 %
kyyditseminen
42 km
10 %
kyyditseminen
0.3 matkaa
10 %

Kuva 13. Kotimaanmatkojen matkaluku ja matkasuorite matkan tarkoituksen mukaan
(Liikennevirasto 2018).
Julkisen talouden heikentyessd viranomaisten haasteena on pystyd tarjoamaan nykyisen
kaltainen palvelutaso vdhenevin resurssein aiempaa haasteellisemmalle asiakaskunnalle.

Toimivaltaisilla virnaomaisilla on suuri vastuu alueidensa asukkaiden palvelutarpeen
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arvioinnissa ja palveluiden saavutettavuuden parantamisessa. Viranomaisella tulee olla
selked kuva siitd, mihin asukkaiden liitkkumistarpeisiin pystytdén vastaamaan. Palveluista,
joiden kohderyhmé on episelvi, on syytd luopua. Julkisen tuen varassa olevat palvelut on
pystyttdvd perustelemaan asiakastarpeella ja asukkaiden palvelusta saamilla hyddyilla.
Frosén et al. (2018) mukaan uusien palveluiden kehittdmisessé on tirkedd, ettd viranomaiset
luovat sellaisen ympériston jossa voi syntyd uusia palveluinnovaatioita. Viranomaisen on
hyvd oman harkintansa mukaan osallistua uusien palveluiden pilottikokeiluihin, jolloin
viranomaisella on mahdollisuus olla mukana kehittiméssd palvelua oikean laatuiseksi ja
yhteensopivaksi muun liikennetarjonnan kanssa, seké tuoda palvelun kéyttdjille varmuutta
palvelun kokeilemiseen. Vieston ikddntyminen on tosiasia jolle emme voi mitddn. Tdma
aiheuttaa julkiselle liikenteelle aivan uudenlaisia haasteita palvelutason saavuttamisen
suhteen. Mikéli ikddntyvien henkildiden liikkumisesta ei pytytd huolehtimaan julkisen
liikkenteen keinoin, kasvattaa tdmé sosiaali- ja terveyspalveluiden menoja SHL
(sosiaalihuoltolain 1301/2014) mukaisten matkustusoikeuksien kasvamisen johdosta. Tésti
syystd liikkennesuunnittelussa on tidrkedd tehdd yhteysty6td yli hallinnonalojen ja
viranomaisrajojen. Samaan aikaan kdyttdjat on saatava mukaan palvelujen kehittdmiseen.

(Liikenne- ja viestintdvirasto 2012; Frosén et al. 2018.)

Merkittavin Suomessa toteutettu kutsuohjautuvan joukkoliikenteen kokeilu on HSL:n
(Helsingin seudun liikenne) vuosina 2012 — 2015 toteuttama Kutsuplus-palvelu rajatulla
litkenndintialueella 15 ajoneuvon kalustolla. Palvelun tavoitteena oli korvata henkildautolla
tehtdvid matkoja uudenlaisella joukkoliikenteelld. Palvelu oli asiakkaille joustava ajan,
reitin, palvelutason ja hinnan suhteen. Kokeilussa palvelutaso oli joukkoliikennetti vastaava,
mutta sitd on helppo laajentaa eritystarpeita palvelevaksi. Palvelu saavutti nopeasti niin
suuren kysynnin, ettd kalustomiéra olisi pitdnyt moninkertaistaa. Kapasiteetin lisdédminen
palvelun suosion kasvaessa olisi myds nopeuttanut kyydin saamista ja helpottanut matkojen
yhdistelyd pienemmilld reitti poikkeamilla, jolloin asiakkaan kokema palvelun laatu olisi
parantunut ja palvelun tuottaminen tehostunut. Ajoneuvomiirdn optimoiminen oikealle
tasolle matkustajamiériin ndhden on palvelun onnistumisen kannalta erityisen tarkeda.
Kutsuplus-palvelu saavutti kokeilun aikana paremman ajoneuvotehokkuuden matkamaérien
suhteessa ajoneuvotuntia kohden kuin taksipalvelut. Ajoneuvotehokkuuden oletettiin
parantuvan entisestdin kun palvelu laajenisi kokeilusta laajamittaiseksi toiminnaksi.

Palvelun kiyttdjaimaardt kasvoivat koko kokeilun ajan, vaikka sen hinta asiakkaalle oli
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keskiméérin kolme kertaa kalliimpi kuin perinteisen joukkoliikenteen. Kutsuplus-palvelusta
kunnille aiheutuvan subvention aste laski koko kokeilun ajan, ollen kokeilun pééttyessa noin
20 euroa matkaa kohden. Kutsuplus-palvelun perusteella todettiin, ettd mittakaavaa
laajentamalla on mahdollista luoda voittoa tuottava palvelu. Tamid edellyttda
helppokayttoistd ja korkeatasoista palvelua jonka eri palvelutasot on hinnoiteltu oikein.
Laajamittaiseen  toimintaan siirryttdessd ~ tulee  kokeiluvaiheessa  havaitut
kehittdmistoimenpiteet toteuttaa, néistd yksi merkittivimmista on kyydin etukéteistilaus yli
60 minuuttia ennen matkan alkua ja siihen liittyvd dynaaminen hinnoittelu. Kutsuplus-
palvelussa kaksi kolmasosaa kustannuksista muodostui kuljettajien palkoista. Viimeistdin
siind vaiheessa kun autonomiset ajoneuvot saavat vapaasti liikenn6ida katuverkolla, tulevat
Kutsuplussan tapaiset palvelut kustannusrakenteeltaan sellaiselle tasolle, ettd ne
muodostavat erittdin  kilpailukykyisen vaihtoehdon perinteiselle joukkoliikenteelle.

(Rissanen 2016.)

Suuri osa pienen asukasmiérdn kaupungeista sijaitsee Helsingin, Tampereen tai Turun
vaikutusalueella ja siten niissd ei ole varsinaista paikallisliikennettd, vaan joukkoliikenne
perustuu keskuskaupunkiin suuntautuvaan liikenteeseen. Pienissd kaupungeissa joilla on
oma paikallislitkenne, sen tarjonta perustuu usein teollisuuden tyopaikkojen aikanaan
luomaan kysyntddn. Yksityisautoilun lisddnnyttyd ei tyopaikkaliikenne endd ole
matkustajamdéraltadn suurin kéyttdjiryhma, vaan palvelun pédédkidyttdjiksi on vaihtuneet
koululaiset ja eldkeldiset. Reitti- ja aikataulutarjontaa ei kuitenkaan aina ole muutettu
vastaamaan uusien kiyttdjairyhmien tarpeita. Liikenndintiajat pienissd kaupungeissa ovat
yleensd laajat alkaen viiden aikaan aamulla ja jatkuen myohéiseen iltaan yli yhdeksddn ja
joissain tapauksissa jopa puoleen yohon. Vuorovili liikenndintiaikana on kuitenkin pitka
joka aiheuttaa sen, ettd palvelutaso kokonaisuutena on heikko. Monissa pienissd
kaupungeissa ei ole viikonloppuisin lainkaan paikallisliikennettd. Pienissd kaupungeissa
joukkoliikenteen lipputuotteet ovat yleensd hinnaltaan edullisempia kuin suuremmissa
kaupungeissa. Tdmd johtuu myds siitd, ettd palvelutarjontaa ei ole niin paljon kuin

suuremmissa kaupungeissa.
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4 ASIAKASDATA LIIKKUMISPALVELUISSA

Koko yhteiskunnan toiminta perustuu tulevaisuudessa yhd enemmin tiedon ympérille.
Tiedon méérd kasvaa yli 60 prosentin vuosivauhdilla ja kasvuvauhti kiithtyy vuodesta toiseen
(Gantz ja Reinsel 2010). Tiedon miiré asettaa tulevaisuudessa haasteita sithen, mita kaikkea
tietoa voidaan tallentaa, kun samaan aikaan kyky hallita ja hyodyntdad suuria massoja eri
lahteistd koostuvaa dataa antaa mahdollisuuden olla muita monta askelta edelld. Nyky-
yhteiskunnassa ihmisten luottamuksen taso digitaalisia palveluita kohtaan on oltava
korkealla tasolla ja ihmisten on pystyttdvd luottamaan siihen, ettd heiddn henkilGtietoja
kisitelladn asianmukaisesti ja tiedot pysyvét turvassa. Téstd johtuen uusien digitaalisten
palveluiden tiedonkésittely on suunniteltava asiakasldhtoisesti, jolloin voidaan kasvattaa
ihmisten luottamusta palveluntuottajaan ja digitaalisiin palveluihin. Tulevaisuudessa tiedon
ristiin kdytto kasvaa ja siksi tiedon tallentamisessa on tdrkedd huomioida miten sitd voidaan
liittdd toisiinsa tai analysoida ristiin. Jos tdstd haasteesta selvitddn, yhteiskunta alkaa tuottaa
tietoa, joka on hyddynnettdvissd moniin eri kdyttotarkoituksiin ja samalla tietosuoja-asiat

ovat kunnossa. (Dahlberg 2015; Poikola et al. 2018.)

Kaikesta tekemisestimme kertyy nykypiivini tietoa. Alypuhelimen sovellusten avulla
thmisestd voidaan maérittdd missé han litkkkuu ja mistd hin pitdd. Tétd tietoa voidaan kayttia
mainontaan, kaupunkisuunnitteluun ja ihmisvirtojen seurantaan. VTT:n toimitusjohtaja
Antti Vasara on todennut, ettd ’data on nykyajan 6ljya”. Erityisesti henkilGtieto on arvokasta
kauppatavaraa eivitkd yksityishenkilot aina ymmaérrd sen arvoa. Meistd kertyy koko ajan
tietoa eri rekistereihin, mutta tiedon hallitseminen tai hyddyntdminen on nykyisin hankalaa
tai jopa mahdotonta (Larsen 2016). Tietovarantoja voidaan muuttaa rahaksi kun niitd
hyddynnetddn oikein. Monet kuluttajalle ilmaiset palvelut maksetaan jo nykyisin palvelun

kaytostd syntyvélld datalla (Tammilehto 2018).

Viranomaisten tuottama tieto kiinnostaa useita eri toimijoita, silld sitd pidetdédn luotettavana,
laadukkaana ja ajantasaisena. Henkilotietojen myynti on kannattava rahoitusmuoto myos
viranomaisille: esimerkiksi videstorekisterikeskus kerdsi yli 10 miljoonan euron tulot
henkilGtietojen myynnistd vuonna 2017. Samana vuonna Liikenteen turvallisuusvirasto
Trafi moi suomalaisten henkildtietoja noin 2 miljoonalla eurolla rahoittaakseen

toimintaansa. Trafi on perustellut myyntid silld, ettd tietoa luovutetaan liike-eldman
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kaytettdvaksi ja samalla tuotetaan lisdarvoa yhteiskunnalle. Trafin henkilGtietojen myynti
edesauttaa kohdennettua markkinointia kun autokorjaamot tietdvit kuka omistaa minkékin
merkkisen auton ja katsastuskonttorit osaavat ldhettda kutsun katsastukseen oikeaan aikaan.

(Mattila 2018.)

EU:n alueella on voimassa yleinen tietosuoja-asetus (Euroopan parlamentin ja neuvoston
asetus 2016/679 luonnollisten henkildiden suojelusta henkildtietojen kasittelyssd sekéa
ndiden tietojen vapaasta liikkkuvuudesta), eli GDPR-asetus, jonka avulla tietojen kerdémista,
kayttod ja edelleen jakamista sdddellddn Euroopan laajuisesti. Larsenin (2016) mukaan
GDPR-asetuksen (2016/679) ansiosta Euroopassa on tiukempi linja datan kerddmiseen kuin
esimerkiksi ~ Yhdysvalloissa. =~ GDPR-asetuksen (2016/679) mukaan normaalissa
litketoiminnassa syntyvan henkil6tiedon perusteella asiakkaalla itselldédn on oikeus:

e saada tietoa henkil6tietojensa késittelysta

e saada péisy tietoihin

e tictojen oikaisemiseen

e tietojen poistamiseen (oikeus tulla unohdetuksi)

e Kkésittelyn rajoittamiseen

e siirtdd tiedot jarjestelmidstd toiseen

e vastustaa tietojen késittelyd

e olla joutumatta automaattisen paatdoksenteon kohteeksi.

GDPR-asetuksen tavoitteena on parantaa ihmisten oikeuksia omiin henkildtietoihinsa, seké
mahdollistaa ihmisten itse myOntdmien rajojen puitteissa tietojen siirto eri palveluntuottajien
vililla. Télld hetkelld palveluntuottajat kerddvét tietoa ihmisistd, yhdistelevit sitd ja
kayttdvat tietoa kauppavilineend. Tavoitteena on, ettd ihmiset itse hallitsevat itseddn
koskevaa henkil6tietoa ja voivat itse hyodyntai tietoa omassa kiytossddn tai jakaa, vaihtaa
ja myydd sitd eteenpdin itse valitsemiinsa kéyttotarkoituksiin. Thmiskeskeisti
lahestymistapaa henkilotiedon hallintaan ja kisittelyyn kutsutaan MyDataksi. MyDatan
avulla pirstaloitunut henkil6tieto kootaan takaisin henkildlle itselleen. Yritykset eivét siis
endd hallinnoi asiakkaiden tietoja, vaan asiakkaat tekevit sen itse. Kyseessd on muutos, jolla
on todella suuria nykyistd toimintaa muuttavia yhteiskunnallisia ja toiminnallisia

vaikutuksia. MyData on my0s laajempi kokonaisuus henkiloon liittyvéé tietoa kuin vain
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yleisen tietosuoja-asetuksen (2016/679) mukainen méadritelma henkilGtiedosta. MyDataa on
kaikki se osa henkil6tiedosta, joka on henkilon itsensi saatavilla ja hallittavissa. MyDatan
tarkoitus ei ole estdd yrityksid ansaitsemasta henkilotiedoilla. Olennaista on antaa
henkiléille, joiden tietoja késitellddn, todellinen mahdollisuus vaikuttaa sithen, mité tietoja
heistd kerdtddn tai luovutetaan eteenpdin. Kohdennettu markkinointi herdttdd ihmisissé
epédluuloja jos he eivdt ole tietoisia milld perustein sitd tehddén. Jos kohdennettua
markkinointia tehddan ldpindkyvasti ja kaikille osapuolille selkeilld pelisddnngilla ihmiset
voisivat jopa avata lisdd tietoa itsestdén ja ndin saada paremmin omiin tarpeisiin
kohdennettuja palveluita. Henkil6tiedon avulla voidaan vaikuttaa moniin oman eldmén osa-
alueisiin. Henkiloistd kerdtyn datan perustella ihmisten kédyttdytymiseen on mahdollista
vaikuttaa ja ohjata valintoja haluttuun suuntaan ekologisemmiksi, eettisemmiksi tai
terveellisimmiksi, esimerkiksi sddnnéllisessd harrastuksessa kidymiseen voidaan tarjota
julkisen liikenteen palvelua oman auton kéyton sijaan tai hyvélld ilmalla kannustaa

pyoridilemiseen. (Poikola et al. 2018.)

Yksi ongelma henkil6tietojen ihmiskeskeisessd jakamisessa on se, miten ithmiset saadaan
mukaan osallistumaan aktiivisesti henkilotietoaan koskevaan kéyttoon. Nykyinen
lainsdddantd antaa yksiloille kaikki mahdollisuudet vaikuttaa ja paittdd siitd miten heitd
koskevia henkildtietoja kéytetddn. lhmisten intoa henkilGtietokauppaan hillitsee tilla
hetkelld pelko yksityisyyden katoamisesta ja epdilykset digitalisia palveluita kohtaan. World
Economic Forumin (2013) julkaisun mukaan luotettavan MyData alustan avulla ihmisten
luottamusta henkilGtietojen omaehtoiseen jakamiseen on mahdollista parantaa. Lisédksi
Solitan (2015) mukaan, kun ihmiset havaitsevat tiedon jakamisen aidosti hyddyntdvian heita,
se lisdd ihmisten halukkuutta jakaa enemmaén itseddn koskevaa tietoa. Kuvassa 14 on esitetty
tiedon hallinnan nykytilan vaikeus yksilon kannalta, kun tieto on hajallaan eri paikoissa ja
miten MyDatan avulla henkil6tiedon organisointi tehddén ihmiskeskeisesti, jolloin yksild

itse hallinnoi omia tietojaan. (Poikola et al. 2018.)

Henkildtietojen tallentamisessa ja analysoinnissa on huomioitava, ettd tietosuoja-asetus ei
koske tietoa joka on anonymisoitu sellaiseen muotoon josta tietoa ei voida endd palauttaa
muotoon josta henkild on tunnistettavissa. Anonymisoinnin on poistettava mahdollisuus
myos vililliseen tunnistamiseen. Anonymisoinnin riittdvyys tutkitaan aina tapauskohtaisesti.

Rekisterinpitdjén onkin varauduttava siihen, ettd ajan myotd teknologian kehittyessd myds
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anonymisointi saattaa heiketd. Koodiavaimen avulla salattu tieto eli pseudonymisointi ei ole

riittdva keino tietosuoja-asetuksen vélttdmiseen. (Leivonen 2018.)

Nykytila vs. My Data
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Kuva 14. Henkil6tietojen hallinnan nykytila ja kuvaus ihmiskeskeisestd MyData

—ratkaisusta jossa yksilo itse hallinnoi omia tietojaan (Poikola et al. 2018).
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5 CASE-TAPAUKSEN (IMATRA) TOIMINTAYMPARISTON
KUVAUS

Imatra kaupunkina on maantieteelliselti alueeltaan pieni (191,3 km?), alle 30 000 asukkaan
kaupunki Eteld-Karjalassa. Asukastiheys Imatralla on noin 170 asukasta nelilokilometrilla,
kun koko Suomen asukastiheys on 18,2 asukasta neliokilometrilld. Suomi luokitellaan
harvaan asutuksi verrattuna Eurooppaan, jossa keskiméérdinen asukastiheys on 117 asukasta
nelidkilometrilld. Kuvassa 15 on esitetty Imatran kolme palvelukeskittymai; Imatrankoski,
Mansikkala ja Vuoksenniska, jotka ovat luonteeltaan hyvin erilaisia. Imatrankoski on
kaupungin piadkeskusta johon on keskittynyt erikoiskauppa ja palveluliiketoiminta.
Mansikkalassa sijaitsevat julkiset palvelut ja tilaa vaativan kaupan yksikot. Vuoksenniskan

aluekeskuksessa on peruspalvelut.
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MANSIKKALA

IMATRANKOSKI

p
‘c‘&'

LAPPEENRANTA

|  SVETOGORSK

Kuva 15. Imatran kartta jossa on esitetty palvelukeskittymiit.
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Suomessa kiynnissd oleva rakennemuutos vaikuttaa myOs Imatralla siten, ettd véesto
vihenee ja ikddntyy kiihtyvélld tahdilla. Tappiollinen védestokehitys Imatralla johtuu
alhaisesta syntyvyydestd ja muuttotappiosta. Vuoden 2015 viestdennusteen (taulukko 3)
mukaan vuonna 2030 Imatran asukasluku on endd noin 26 000. Viestokehitys on ollut
vuoden 2015 ennustetta huonompaa ja Imatran todellinen asukasluku 31.12.2018 on 26 932,
eli 538 henkildd vihemmain kuin vuoden 2015 ennusteen mukainen viestoméaard. Toteutunut
vaestokehitys vuoden 2018 lopussa on jo alle vuoden 2020 ennustetun 27 254 henkilon.
Tastd voidaan péadtella ettd vuoden 2030 lopussa asukasluku on ennustetta pienempi. Uusia
asukkaita on haasteellista houkutella kaupunkiin, jos heille ei ole tarjota tyo- tai
opiskelupaikkaa. On havaittavissa, etti nimenomaan opiskelu- ja tyoikdiset muuttavat
pienistd kaupungeista kasvukeskuksiin. Tyoikdisen videston poismuutto ja alhainen
syntyvyys huonontavat vieston huoltosuhdetta. Vuonna 2016 huoltosuhde on ollut 69,3 %
(kuva 16) ja ennusteen mukaan vuonna 2030 huoltosuhde on jo miltei 90 %. (Eteld-Karjalan

liitto 2018; Imatran kaupunki 2018.)

Taulukko 3. Imatran véestd ikdryhmittdin vuosina 2010 — 2016 ja ennuste vuosille

2017 — 2030 (Imatran kaupunki 2018).

Ikdiryhma| 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2030

0-5 1431 1429] 1377) 1350 13221 1328] 1264] 1256 1245 1231] 1233§ 1115
6 257 258 265 258 224 221 235 248 224 226 207 202
7-18 35000 3396) 3316 3257 3207 3131 3051 30621 3072 3051 303 2722
19-29 3104 3108] 3065 3057 3021 2996| 2940 2854 2790 2724] 26668 2447
30- 54 8782 B745] B621) B8538] 8449 82600 BOVO) BO009) 7867 7IFT4| TeS93) 7340
55-64 4 816] 4651] 4548 4449) 4316 4271 4208 4209 4217 4197 4153) 3382

65 - 6650 6881] 7O098] 7310 7498| 7628] V749) 7951] 8055 EB156] E26Bf 9034
Yhteensd| 28 540| 28 472| 28 294] 28219| 28037| 27 835| 27517] 27589] 27 470| 27359] 27 254' 26 242

Hajallaan oleva yhdyskuntarakenne ja pieni vdestomiddrd vaikeuttavat joukkoliikenteen
toimintaedellytyksid. Heikko joukkoliikenteen palvelutarjonta taas johtaa yksityisautoilun
kasvuun ja kasvihuonekaasupddstdjen lisddntymiseen. Imatralaisista yli 18-vuotiaista 80
%:lla on henkildauton ajamiseen oikeuttava B-ajokortti, ikdryhmidssd 75 — 84-vuotiaat
B-ajokortti on 56 %:lla ja yli 85-vuotiaista alle 20 %:lla (Voimassaolevat ajokortit
koontiluokittain 2014 —2019).
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Imatran, ldhikuntien ja koko maan vdestdllinen huoltosuhde v. 1990 - 2016
(alle 15-vuotiaiden ja 65 vuotta tayttaneiden maaran suhde 15-64 -vuotiaiden maaraan)
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Kuva 16. Imatran, 1dhikuntien ja koko maan véest6llinen huoltosuhde v. 1990 — 2016

(Imatran kaupunki 2018).

Eksoten visio on “Toimintakykyisend kotona” (Eksote 2019). Tamai tarkoittaa, ettd yhé
useampi ikdihminen asuu kotona ja on julkisen litkenteen varassa. Julkisen liikenteen
kayttdjaksi siirrytddn, kun ajokortin omaava puoliso kuolee tai oma ajokyky heikkenee niin
paljon, ettd autolla ajaminen on vaarallista, mutta toimintakykyd on kuitenkin niin paljon
jaljella, ettd vield ei olla oikeutettuja kunnan kustantamiin SHL-kuljetuksiin. Tassd
eldmédnvaiheessa on erityisen tarkedd, ettd kunnalla on tarjota joustavia julkisen liikenteen
palveluja asiakkaille joita he pystyvit kayttdmaén taloudellisesti ja liikkuntakykynsé puolesta.
Turvaamalla skaalautuvat, erilaisin lisdpalveluin saatavat liikkumispalvelut mahdollistetaan
asukkaiden itsendinen elimé kotona my0s ikdédntymisen eri vaiheissa. Tdlld voidaan ehkiisti
myo0s sosiaali- ja terveyspalveluiden kustannusten nousua. Vieston ikdéntyminen ei tuo
paineista ainoastaan julkisen liikenteen kehittdmiseen, vaan se tuo haasteita kaikkiin
julkisiin palveluihin ja niiden saavutettavuuteen. Kaikkien palveluiden jarjestiminen
kustannustehokkaasti vdeston ikéddntyessd on yksi tulevaisuuden suurimmista haasteista

julkiselle sektorille (Valtiovarainministerié 2013).
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Imatran paikallisliikenne koki suuren wuudistuksen vuonna 2016, kun liikenteen
jarjestamisvastuu siirtyi kaupungille. Joukkoliikenteen palvelutasopddtds uudistettiin
kaupunkikehittdmislautakunnan péétokselld 24.5.2016 § 58 vastaamaan uutta 1.7.2016
voimaan astuvaa joukkoliikennejirjestelméda. Vuoden 2016 palvelutasopddtds on esitetty

taulukossa 4 ja kuvassa 17.

Taulukko 4. Imatran paikallisliikenteen palvelutasoluokat.

| I 1l v
Tavoitteellinen Ma-Pe 07.00-20.00 07.00-18.00 07.00/08.00-17.00 08.00-16.00
liikenndintiaika  Lauantaisin 09.00-18.00 10.00-15.00 Tarpeen mukaan -
Sunnuntaisin 12.00-17.00 Tarpeen mukaan Tarpeen mukaan -
Ruuhka <30 min < 60 min

(n. klo 7-9 ja 15-17) =2 vuoroa/tunti =1 vuoroa/tunti 3-5 vuoroa/suunta 1-2 vuoroa/suunta

Arkipadiva ja < 60 min <120 min (koulu-, tyématka ja (koulu-, tyomatka ja

varhaisilta > 1vuoroa/tunti =1 vuoroa/2tuntia asiointiyhteys) asiointiyhteys)
Vuorovili/ Varhaisaamu ja <120 min - - -
vuoromadra mydhdisilta > 1 vuoroa/2 tuntia

Lauantaisin <120 min 1-4 vuoroa/suunta 0-2 vuoroa/suunta -

> 1 vuoroa/2 tuntia
Sunnuntaisin <120 min 0-2 vuoroa/suunta 0-2 vuoroa/suunta -
2 1 vuoroa/2 tuntia
<800 m - - -
Etdisyys pysakille kavelyetaisyys tai
<600 m

linnuntieetdisyys

Kuvassa 18 on esitetty Imatran palvelutasoméirittelyssd tunnistetut kolme
padkayttdjiryhmii, joilla on hieman toisistaan eroavat prioriteetit liikennepalveluiden
kaytossd. Suurimmaksi pddkohderyhméksi kayttdjamédrien suhteessa nousi koululaiset.
Koululaisliikenteessd tdrkeintd on palvelun oikea-aikaisuus ja hinta. Matka-aika
odotusaikoineen ei saa muodostua kohtuuttomaksi verrattuna matkan tekemiseen kévellen
tai pyorélld. Toimivat koululaisyhteydet tuovat synergiaetuja koulukuljetuksien kanssa.
Toimivan joukkoliikenteen avulla erillisistd koulukuljetuksista voidaan luopua kokonaan
paikallisliitkenteen toiminta-alueella. Koko paikallisliikenteen reitti- ja aikataulusuunnittelun
lahtokohdaksi vuonna 2016 nostettiin koulu- ja opiskelumatkat. Tyomatkaliikenne pyritddn
ohjaamaan koululaislitkenteen kanssa samoihin vuoroihin ja niitd vuoroja tdydennetddn

mahdollisuuksien mukaan asiointiliikenteella.



Kuva 17. Imatran paikallisliikenteen palvelutasoluokat esitettyna kartalla.

Koulu- ja
iskelumatk

Kuva 18. Imatran paikallisliikenteen tunnistetut padkayttdjaryhmat.
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Imatralla joukkoliikennettd hoidetaan palvelusopimusasetuksen (1370/2007) mukaisena
liikkenteend bruttomallilla. Bruttomallin liikkenteessa liikkennoitsija saa
liikkenndintikorvauksen ajamastaan liikenteestd ja kaikki lipputulo kuuluu tilaajalle eli
Imatran kaupungille. Tilaaja, eli kaupunki, vastaa tdysin liikenteen suunnittelusta eli
aikatauista, reiteistd ja hinnoittelusta. Imatralla vuodesta 2016 kéytossd olevassa
hinnoittelumallissa litkennoitsijakorvaus muodostuu kolmesta eri yksikOsti: autopdivasta,
linjatunnista ja linjakilometristd. Nédin liikennéitsijd saa korvauksen tdysiméairdisesti
ajamastaan liikenteesté. Liikennditsijand on heindkuusta 2016 ldhtien toiminut Oy Pohjolan
Liikenne Ab, joka hoitaa paikallisliikennettd arkisin kahdeksalla autolla ja viikonloppuisin
2 — 3 autolla. Lisdksi paikallisliikennetti tdydennetdén arkisin kaupungin reuna-alueilla
kutsutaksijérjestelmalld. Kutsutaksipalvelulla taataan kaikille kuntalaisille mahdollisuus

pddstd asioimaan vdhintdédn kaksi kertaa viikossa julkisella liikenteella.

Vuonna 2018 Imatran paikallisliikenteessé tehtiin 313 540 matkaa, joka on 8 % enemmain
kuin vuonna 2017. Paikallisliikenteen matkustajamééridt on saatu uudestaan nousuun sen
jdlkeen kun vuonna 2016 saavutettiin aallonpohja 238 619 matkustajalla. Vuonna 2015
lopetettiin kaksi lipputuotetta: 10 matkan sarjakortti ja rajattoman matkustusoikeuden
vuosikortti, silld niiden hinnoittelu oli jadnyt jilkeen kustannuskehityksestd. Vuonna 2016
koko paikallisliikenne uudistettiin reittejd, aikatauluja ja hinnoittelua mydden. Edellisen
vuoden lippumuutokset ja vuoden 2016 suuret muutokset linjastossa vaikuttivat
matkustajamdédriin  negatiivisesti vuonna 2016.  Paikallislitkenteen  uudistuksen
suunnittelussa otetiin asiakkaat ennakoivasti mukaan esitellen heille luonnoksia uusista
reiteistd ja aikatauluista. Kuntalaisilla oli mahdollisuus antaa omia kehittdmisehdotuksia
luonnoksien pohjalta. Saatujen kommenttien perusteella reitteihin ja aikatauluihin tehtiin
muutoksia. Hinnoittelussa mietittiin asiakasldahtdisyyttd ja kaikkien lipputuotteiden hintoja
laskettiin. Yhdessé asiakkaiden kanssa tehdyn suunnittelun ansioista matkustajaméérét ovat
kaddntyneet vuoden 2016 jilkeen nousuun. Matkustajaméérdan kehitys ja tulevaisuuden
tavoitteet on esitetty kuvassa 19. Vuoden 2016 jilkeen paikallisliikennettd on jatkuvasti
kehitetty yhteistydsséd kéyttdjien kanssa. Pienid ja vdhdn suurempiakin reitti- ja aikataulu-
uudistuksia on tehty jokaisen aikataulukauden vaihtuessa, jotta liikenteestd saadaan

paremmin asiakkaiden tarpeita palveleva.
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Kuva 19. Matkustajaméérat Imatran paikallisliikenteessd vuosina 2015 — 2018 ja tavoite

vuosille 2019 — 2020.

Paikallisliikenteen liikenndinnin bruttokustannukset Imatralle ovat vuositasolla noin 1,6
miljoonaa euroa. Koko vuoden aikana arkiliitkenteen osuus on noin 1,3 miljoonaa euroa ja
viikonloppu liikenteen 0,3 miljoonaa euroa. Talvi- (42 viikkoa) ja kesdkauden (10 viikkoa)
kustannusjakauma on sama 1,3/0,3 miljoonaa euroa. Yhden arkipéivin liitkenne maksaa noin
5 000 euroa ja viikonloppuna pédivdhinta on noin 2 500 euroa. Kustannukset ja
matkustajamdérdt jaoteltuna linjoittain on esitetty kuvassa 20. Taulukossa 5 on esitetty
edellisten lisdksi kustannukset matkustajaa kohden. Keskiméérin bruttokustannus yhta
matkustajaa kohden on 5,04 euroa. Suurimman matkustajakuorman linjalla 3
bruttokustannus matkustajaa kohden on 3,97 euroa, kun asiointibussilla vastaava kustannus

on 19,41 euroa. Toiseksi suurin kustannus 9,15 euroa matkustajaa kohden on linjalla 5.

Viranomaiset saavat valtionavustusta liitkenteen jdrjestdmiseen ja matkalippujen hinnan
alennuksiin. Imatran osalta valtionavustus on viime vuosina ollut noin 330 000 euroa.
Tamin lisdksi joukkoliikenne saa tuloja lippujen myynnistd noin 500 000 euroa vuodessa.
Liikennoinnin lisdksi kustannuksia kertyy lippujérjestelmisti noin 20 000 euroa ja
lippusubventiosta yli 100 000 euroa vuodessa. Joukkoliikenteen nettokustannus Imatralle on

alle miljoona euroa vuodessa.
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B €/vuosi e matkustajaméadrd/vuosi

672019 €

257914 €

172 367 € 175327 €

169483 155807 €

66 486 € 80194 €
Linja 1 Linja 2 Linja 3 Linja 4 Linja 5 Linja 6 Asiointibussi

Kuva 20. Linjakohtainen erittely litkenndintikustannuksien ja matkustajamiérien suhteesta

toisiinsa.

Taulukko 5. Liikennointikustannuksen ja matkustajamééran suhde linjoittain.

Kustannukset esitetty marraskuu 2015 indeksin tasossa.

litkkenndinti- | matkustaja- Liikenndintipdiva
kustannus maard/
€/vuosi vuosi €/matkustaja

Linja 1 172 367 € 39405 4,37€ ma-la

Linja 2 175 326 € 33412 525€ ma-la

Linja 3 672019 € 169483 3,97 € ma-su

Linja 4 257914 € 41455 6,22 € ma-pe

Linja 5 155807 € 17019 9,15€ ma-su

Linja 6 66 486 € 8635 7,70 € su
Asiointibussi 80 194 € 4131 19,41 € ma-pe

Yhteensi 1580114 € 313540 5,04 €

Paikallisliikenteen talvikauden 2018 — 2019 reittikartat on esitetty liiteaineistossa. Linja 1 ja
2 palvelevat laajasti Vuoksen itd- ja ldnsirantoja. Linjat ajavat samaa reittid eri suuntiin ja ne
numeroitiin eri numeroilla aikaisempien linjan ajosuuntiin liittyvien epdselvyyksien
valttdmiseksi. Linjoja 1 ja 2 ajetaan télla hetkelld isolla, 72 matkustajan autolla. Linjalle
aiheuttaa lisikuormaa véistotiloissa opiskelevat oppilaat, jotka poistuvat linjan matkustajista
Vuoksenniskan koulukeskuksen aloittaessa tdydessd laajuudessaan syksylld 2019. Tdmén

matkustajakuorman (43 oppilasta) vdhenemisen johdosta linjalle riittdd jatkossa pieni, 25
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matkustajan auto. Linjojen 1 ja 2 matkustajaméérd on kasvanut 10 prosenttia vuodesta 2018
tarkastelujakson aikana. Linjoilla 1 ja 2 on péédsdantdisesti tasainen matkustajakuorma
ympdéri pdivan. Linjan 1 ensimmdinen ja viimeinen vuoro Imatrankosken ja Vuoksenniskan

valilld ajetaan usein tyhjina tai 1 — 2 henkilon matkustajakuormalla.

Linja 3 on piéreitti joka ajaa kaupungin pohjoispéddstd Huhtasesta etelidn Jakolaan. Vuoden
2016 uudistuksessa reitilld kokeiltiin muutoksia padtepysdkkien suhteen, mutta niistd
luovuttiin ja palattiin samalle reitille joka oli kdytdssd jo ennen paikallisliikenteen
uudistusta. Linjan 3 matkustajamééra on kasvanut 9 % tarkastelujakson aikana vuosien 2018
ja 2019 wvililla. Linjalla tehdddn yli puolet kaikista paikallislitkenteen matkoista ja
matkustajakuorma melkein kaikilla vuoroilla on erittdin hyvé. Ainoastaan aikaisen aamun
(ennen klo 6) ja myohéisen illan (klo 20 jélkeen) matkustajakuorma on véhiinen (alle 8
matkustajaa) kaikilla 14hdo6illa. Perjantai tuo poikkeuksen illan klo 20 jilkeen ajettaviin

vuoroihin, jolloin matkustajia on normaalin iltavuoron verran (noin 20 matkustajaa).

Linja 4 palvelee Meltolan alueen ja sen eteldpuolelle jddvien alueiden koululaisten
matkustusta. Linjalla 4 matkustajamiirit ovat hieman laskeneet vuosien 2018 ja 2019
vililla. Meltolan koulun sulkeutuminen vuonna 2021 ja oppilaiden siirtyminen syksylla
2021 Kosken koululle tulee lisddméddn linjan 4 matkustajamdérid. Nykyisen
matkustajakuorman mukaan iso auto riittdd myos lisddntyneen matkustajakuroman aikana

talle reitille.

Linja 5 palvelee Imatrankosken, juna-aseman ja Imatran kylpylan vélistd liikennettd. Linja
palvelee myos Saareksiinmien asuinaluetta, josta koulumatkat Mansikkalan ja Kosken
koulukeskuksille ovat pddosin alle kolme kilometrid. Linjan 5 matkustajaméérit ovat
kasvaneet 22 prosenttia vuosien 2018 ja 2019 tarkkailujaksojen vililld. Matkustajamaarat
kokonaisuudessa ovat kuitenkin suhteellisen alhaiset vuorotarjontaan ndhden. 17,5
prosenttia kaikista vuoroista ajetaan tyhjilla autolla. Ainoastaan 3 prosentissa vuoroista on

yli 8 matkustajaa ja 32,5 prosenttia vuoroista ajetaan vain 1 — 2 matkustajan kuormalla.

Asiointibussin reittejd on kehitetty vuosien varrella jatkuvasti. Asiointibussin palvelualuetta
halutiin laajentaa vuosi sitten siten, ettd kiayttoon otettiin eri reitit eri pdivind. Sieniméden alue

lisattiin reitille joka péivd, silld alueen kauppapalvelut lopetettiin. Asiointibussin
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matkustajamddrdt ovat vaatimattomat ja sen bruttokustannus matkustajaa kohti on miltei
nelinkertainen keskimédrdiseen bruttokustannukseen verrattuna. Kutsutaksin palvelu on
hyvin samankaltainen kuin asiointibussin, mutta se ajaa vain kutsusta kaupungin reuna-
alueilta. Néin sen kustannukset on saatu pidettyd kohtuullisina palvelutasoon nédhden.
Kutsutaksin keskiméérinen bruttokustannus matkustajaa kohden on 15,80 € joka on 3,61

euroa vihemman kuin asiointibussilla.

Imatralla on kéytossd Matkahuollon lippujirjestelmd ja sitd tdydennetddn PaylQ:n
mobiililipulla. Liséksi bussissa myydéddn kertalippuja. Kertalippujen ja 30 vuorokauden
kausikorttien hinnat on esitetty taulukossa 6. Néiden liséksi kdytossd on veteraanikortti, jolla
saa ilmaisen matkustusoikeuden sekd Matkahuollon omat 22- ja 44-matkan lipputuotteet.
Eteld-Karjalassa on kdytdssd myds 80 euroa maksava seutulippu, jolla saa 30 vuorokauden
matkustusoikeuden miltei kaikkeen linja-autoliikenteeseen Eteld-Karjalan alueella. Imatran
tavoitteena on, ettd kaikki liput saadaan koottua yhteen samaan myyntikanavaan, jolloin

myyntiraporttien muodostaminen helpottuu.

Taulukko 6. Imatran paikallisliikenteen lipputyypit ja hinnat

Aikuinen Lapsi (alle 16 v) | Eldkeldinen | Opiskelija
Kertalippu 3,00 € 1,50 € 2,00 € (aikuisten taksa)
30 vrk kausikortti | 54,00 € 22,00 € 38,00 € 35,00 €
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6 KOKONAISVALTAISET LIIKKUMISPALVELUT PIENEN
ASUKASMAARAN KAUPUNGISSA

Asukasméériltddan pienissd kaupungeissa julkisten litkkumispalveluiden tuottaminen on
suhteellisesti ottaen kustannustehotonta. Usein lopputuloksena on asukkaiden mielesti
huono palvelutaso, koska litkkumisen tarpeet ovat hyvin erilaisia ja vihaisilla
matkustajamadrilld ei voida tarjota riittdivdd madrdd liikkenndintid ajallisesti, vuorovéliltddan
ja laajuudeltaan. Vaarna on, ettd joukkoliikennepalvelun tuottamisen kustannukset
veronmaksajille nousevat suuremmiksi, kuin jos matkat tehtdisiin taksilla.
Asiakasléhtoisessd kehittimisessd asiakaskokemus nostetaan keskidoon ja palvelutarjonta
synkronoidaan eri vuorokaudenajan ja eri pdivien mukaisiin tarpeisiin. Joukkoliikenteen
palveluja tulee tarkastella uudella tavalla koko alan toimijoiden kanssa yhteisesti, etsien
ratkaisuja, jotka ovat kustannustehokkaita ja kayttdjalahtoisid. Téllaisessa kehittdmisessa
osapuolten on tirkedd ymmirtdd oma roolinsa ja sisdistdd, ettd toiminta ei ole vain
sopimuksien hierarkkista kdytt6d kontrolli- ja sanktio-oikeuksineen, vaan myds
vapaaehtoisuuteen perustuvaa kumppanuuden rakentamista joka hyddyntdd molempia
osapuolia. Uusien viranomaisyhteisty0ssa toteutettavien palvelukonseptien avulla yrittéjille
avautuu mahdollisuuksia laajentaa toimintaansa. Julkisen liikenteen ja markkinaehtoisen
litkkenteen vélinen vuorovaikutus on haja-asutusalueilla keskeinen tekijd palveluiden
menestymisen kannalta. Markkinaehtoisessa liikenteessd asiakkailla on keskeinen rooli
palveluiden sdilymisen ndkokulmasta. Viranomaisten vastuulla on heréttdd keskustelua
yrittdjien kanssa yhdessd tuotettavista palveluista ja riskin jakamisesta. Alueilla, joilla
joukkoliikenteen matkustajamairét eivét ole riittdvit markkinaehtoiseen litkenteeseen, on
16ydettdva keinoja yhdistdd julkinen ja yrityspohjainen liikenne uudella tavalla niin, etté se

hyodyttdd molempia osapuolia.

Viranomaisen kéytettivissd olevat keinot vaikuttaa liikennointikustannuksiin, ovat hyvin
rajalliset. Pienilld toimivaltaisilla viranomaisilla ei ole omaa palvelutarjontaa, vaan kaikki
litkkennéinti hankintaan kilpailuttamalla. Bruttomallissa litkennditsijén tulot ovat sidoksissa
kilpailutuksen mukaisen laatutason tdyttdvdéin litkennesuoritteeseen riippumatta asiakkaan
kokemasta palvelusta. Bruttomallissa liikennditsijén intressissd on tuottaa vaadittu palvelu
mahdollisimman alhaisin kustannuksin, joten asiakaskokemuksen parantamiseen ei

panosteta. Kédyttdoikeussopimuksessa osa liikennditsijan tulosta on sidottu lipputuloon, eli
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matkustajamidriin, jolloin matkustajaméirien kasvu ja asiakkaiden kokeman palvelun arvon
kasvu ovat molempien, liikennditsijin ja tilaajan etu. Kayttdoikeussopimuksen
kilpailutusvaiheessa liikennditsijdlle ilmoitetaan arvioidut matkustajaméérdt ja niiden
perusteella odotettavissa oleva lipputulo. Suurin osa liikennditsijin saamasta tulosta
muodostuu my0s kéyttooikeussopimuksessa tilaajan maksamasta korvauksesta joka
perustuu ajettuihin liikenndintisuoritteisiin. Matkustajaméérien kasvu ei ndin muodosta
liikkennditsijélle riittdvan houkuttelevaa tapaa kasvattaa omaa tuloaan jotta siithen kannattaisi

tehdad panostuksia.

Tilaajan hakiessa kustannustehokkuutta kilpailutetusta liikenteestd ensimméiinen
kiytettidvissd oleva keino on karsia palvelutarjontaa vidhédisen matkustajamééran vuoroista.
Tamé ei kuitenkaan ole asiakasnidkokulmasta jiarkevdd. Asiakas saatetaan menettdd
kokonaan palvelun kéyttdjdkunnasta, jos palvelu ei endd kokonaisuutena vastaa hidnen
palvelutarpeeseen. Nykyinen julkisen talouden tilanne ei mahdollista rahoituksen lisdédmista
verotuloista, joten ainoa keino lisdtd rahoitusta on kasvattaa lipputuloja. Lippujen
hinnankorotukset koetaan negatiivisina ja ne vaikuttavat aina matkustajaméériin laskevasti.
Lopputulos rahoituksen ndkokulmasta saattaa jaadd miinukselle. Lipputulojen kasvu on
mahdollista matkustajaméérien kasvulla, jota on haettava palvelutarjontaa ja asiakkaan

kokemaa palvelun arvoa parantamalla.

Usein toimivaltaiset viranomaiset, jotka ostavat kaiken liikenndintipalvelun kayttavét
ainoana tuottavuuden parantamiskeinona liikenteen kilpailuttamista. Télld ulkoistetaan
toiminnan kehittdminen tiysin tuottajalle, jonka huomio saattaa keskittyd tiysin palvelun
tuottamisen tehostamiseen. Samalla syy miksi palvelua tuotetaan, eli asiakas, saatetaan
unohtaa kokonaan. Kaikessa palveluiden kehittdmisessi tulee muistaa, ettd ilman asiakkaita
palvelu on tarpeeton kustannus. Siksi palveluita ei pidé kehittdd vain tuotannonkehittimisen
lahtokohdista. Palveluldhtbisessd tuotannonkehittdmisessd asiakas ja hinen tarpeensa
nostetaan kehittdimisen keskioon. Asiakasldahtdisessd toiminnassa tarkeintd on tunnistaa ja
madritelld asiakkaalle arvoa tuottavat asiat. Samalla tulee arvioida niiden hyddyt ja
uhraukset ja ymmartda emotionaalisten ja symbolisten arvojen merkitys. Asiakastarpeiden
tdyttdmisessd tulee koko ajan muistaa my0s tuotannon kustannukset ja se miksi palvelua
tuotetaan. Asiakasléhtoisessd palveluiden kehittimisessd asiakkaat tulee ottaa mukaan

monin eri keinoin. Asiakasndkokulman avulla voidaan vidhentdé turhaa péaéllekkaistd tyota



55

ja nopeuttaa uusien ratkaisujen l0ytymistd. Salmelan ja Happosen (2012) mukaan eri
ryhmien yhteiset ideointitilaisuudet tuottavat uudenlaisia ratkaisuja jo havaittuihin
ongelmiin. Heiddn mukaan ideointia voidaan tuottaa myds virtuaalisessa ympéaristossa,
jonka kayton he nédkiviat lisddntyvdn tulevaisuudessa. Kuvassa 21 on esitetty
tuottajaldhtdisen ja palveluldhtdisen toiminnan eroavaisuudet strategian, johtamisen ja
operatiivisen toiminnan kannalta. Tuottaja- ja palveluldhtoisessd mallissa on molemmissa
omat hyvét puolensa joita kannattaa hyddyntéa liikkennepalveluiden tuottamisessa kysynnan
mukaan. Lisdksi yksityisen ja julkisen palvelutuotannon yhteismallilla on mahdollista
kehittdéd asiakkaille arvoa tuottava ja tehokkaasti toimiva palvelujirjestelmé. Mitrosen ja
Rintaméden (2012) mukaan yhteismallin avulla voidaan “saavuttaa samanaikaisesti
tyytyvdisida asiakkaita ja laadukas ja tehokas palvelutuotanto sekd yhdistid julkisen

ohjauksen vaatimukset markkinoiden ja kilpailun luomaan tehokkuuteen sekd palvelujen

kehittymiseen”.
Tuottajalihtéinen logiikka Palveluldhtdinen logiikka
Strategiset valinnat
Tuote- ja Asialkaslihtéinen arvon
tuotantoldhtGinen arvon luominen
tuottaminen
Johtaminen
Toimitusketjun hallinta Asiakaskokemus, arvon
vhieisluominen
Operatiivinen toteutus
Aineelliset resurssit Aineettomat resurssit
(koneet ja laitteet) (osaaminen ja

asiakasvhteistyd)

Kuva 21. Tuottajaldhtdisen ja palveluldhtdisen toiminnan eroavaisuudet (mukaillen

Mitronen ja Rintaméki 2012).
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Asiakasléhtoisesséd palveluiden kehittdimisessd palvelun asiakkaalle tuoman arvon mééritys
on tiarkedd. Viranomaisen paittdma joukkoliikenteen palvelutaso maarittdd palvelun laadun
(mééra- ja laatukriteerit, hinnat ja hinnoitteluperiaatteet, liikenteen tuottamismalli)
litkkenteen jdrjestdjdn nédkokulmasta. Palvelun laatu ja arvo asiakkaalle muodostuu
palvelutasopéitoksen kriteerien lisdksi monista muista tekijoistd, kuten:

- kuljettajan asiakaspalvelu

- kéytettidva kalusto

- lipun ostamisen ja kayton helppous

- matka-aika ja sen ennakoitavuus

- matkan turvallisuus

- matkan hallittavuus ja matkan toteutuminen oletetusti

- matkan aikana kéytettdvissa olevat palvelut

- aikataulu- ja reittitiedon 16ytymisen ja kdyton helppous

- vuorotarjonnan kohtaaminen omaan tarpeeseen

- lipun hinta

Jokainen asiakas kokee kaikki edelld mainitut asiat omista subjektiivisista ldhtokohdistaan
késin. Néin sama palvelukokemus voi olla sekd hyvéd ettd huono. Kun asiakas kokee
saaneensa lisdarvoa matkalleen, hin on valmis maksamaan siitd ja todenndkoisesti kayttaa
palvelua uudestaan. Asiakkaan arvon kokemus on aina suhteessa asiakkaan saamaan
hy6tyyn. On tirkedd ymmaértad ettd asiakkaalle on tarjottava hinen tarpeisiin soveltuvaa
kokonaisvaltaista palvelua yksittdisen matkan sijaan. Lisdarvon tuottamiseksi asiakkaille on
selvitettivd minka tasoinen joukkoliikennepalvelu vastaa asiakkaiden toiveita, mistd he ovat
valmiita maksamaan lisdhintaa ja mihin asioithin matkan aikana kiinnitetddn huomiota.
Asiakkaalle tarjotun arvon (litkkkuminen) liséksi palveluntuottajalle tiytyy syntyé arvoa, eli
litkketoiminnan tuottoa palvelun tuottamisesta. Joukkoliikennepalvelun arvoa tuleekin

arvioida erikseen asiakkaan, palveluntuottajan ja viranomaisen ndkokulmasta.

Ihmisten odotukset liikennepalveluja kohtaan muuttuvat koko ajan vaativammiksi, samalla
kun heidin tarpeet muuttuvat moninaisemmiksi jolloin palvelutarpeen arviointi on todella
vaikeaa. Tulevaisuudessa liitkkumispalveluja on tarjottava ihmisten yksilollisiin tarpeisiin

perustuen  pienkalustolla ajettavana  kutsuohjautuvana litkenteend. Reitti- ja
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aikataulupohjainen liikenndinti, jota ajetaan linja-autokalustolla, toimii jatkossakin niind
palveluaikoina jolloin on riittdvd mdird asiakkaita kuljetettavaksi. Namé ovat kaksi téysin
erilaista palvelumallia joiden liiketoimintaperiaatteet poikkeavat toisistaan. Asiakkaan
ndkokulmasta ndma eri palvelut pitdd saada yhtendiseksi palveluksi eri vuorokauden aikoina,
jolloin voidaan puhua litkkumisen osalta kokonaisvaltaisesta palvelusta. Imatran
paikallisliikenteessd vuorokohtaisessa matkustajamdira tarkastelussa linjalta 1 ja 3 loytyi
yksittdisid vuoroja joiden ajaminen ei ole kannattavaa ja liséksi linja 5 on kokonaisuudessaan
kannattamaton. Nididen korvaamiseksi tulee miettid uudenlaisia tapoja tarjota
joukkoliikennepalveluja  esimerkiksi  kutsuohjautuvasti sekd ohjeelliseen reittiin
pohjautuvana, ettd pelkkdin liikenndintialueeseen rajautuen, jolloin hiljaisen ajan
litkenteessd pystytddn takaamaan hyvd palvelutaso kaikkialla kaupungissa kohtuullisin
kustannuksin. Lean-ajattelun mukaisesti edelld oleva on ylituotannon karsimista, mutta
hukkaa voi etsid paikallisliikenteen tuottajaprosessista useasta paikasta: siirtoajot, autojen
huollot ja pesut, kuljettajan vaihdot, varakaluston mééri, jne. Siind missd muutkin palvelut
nykypdividnd, my0s liikkkuminen pitdd ndhdd kokonaisvaltaisena palveluna asiakkaalle
huomioiden eri ikdkausien tarpeet. Voidaan sanoa ettd, tdlla hetkelld joukkoliikennekentta
on vield hyvin hallinnolliseen suunnitteluun pohjautuvaa, eiké asiakkaalla ole tosiasiallisia
mahdollisuuksia vaikuttaa oman matkaketjunsa toteutukseen. Mikili yksityisautoilua
halutaan véhentdd, pitdd asiakkaiden pystyd rddtdloimiadn litkkumispalvelut heidén alati
muuttuvien ja erilaisten tarpeiden mukaisesti. Viranomaisen onkin tirkedd tunnistaa ne
joukkoliikennepalvelut joiden kysyntd on niin suurta, ettd oikeasti puhutaan
joukkoliikenteestd. Sochor et al. (2014) on todennut, ettd erityisesti niilld alueilla joissa
joukkoliikennepalvelut eivit ole todella hyvélld tasolla, ihmiset eivdt nde omasta autosta

luopumista vaihtoehtona uudenlaisille liikkkumispalveluille.

Julkisen sektorin palveluissa hinta on usein ainoa kilpailuetua méérittéva tekija verrattuna
kilpaileviin vaihtoehtoihin. Paikallisliikenteen osalta taksat ovat hyvin maltilliset verrattuna
markkinaehtoisesti toimivaan taksilitkenteeseen. Toki palvelutaso molemmissa on hyvin
erilainen. Joukkoliikenteen hinnoittelulla voidaan suoraan vaikuttaa matkustajamaériin.
Lipputulot ovat valtionavustuksen ohella ainoa joukkoliikenteen tulonldhde joten
hinnoittelun tdytyy olla oikealla tasolla. Tdysin maksuton joukkoliikenne on kéytossi
Tallinnassa sielld kirjoilla oleville asukkaille. Suomessa maksutonta joukkoliikennettd on

kokeiltu Pieksdmaéelld koululaisille. Maksuton joukkoliikenne lisdd matkustajamédarid joka
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saattaa aiheuttaa tarvetta lisdkalustolle joka lisdd kustannuksia samalla kun lipputulot
menetetddn. Nykyisessd taloudellisessa tilanteessa jérjestely, jossa suuri osa tuloista
menetetddn ja samalla palvelun tuottamisen kustannukset kasvavat, ei ole mahdollista ilman
huomattavia lisdpanostuksia rahoituksen osalta. Hintojen alentaminen on mahdollista
kysyntdperusteisen  hinnoittelun avulla. Néin  kuluttajia  ohjataan  kéiyttdiméaan
joukkoliikennettd omien joustomahdollisuuksien mukaan hiljaisempaan aikaan. Erityisesti
1akkddmpid matkustajia on Cerveron (1990) mukaan mahdollista houkutella asiakkaaksi
hiljaisen ajan alennetuilla hinnoilla. Hintaohjautuvuus toimii kaikille kayttdjaryhmille
kenelld on mahdollisuus kédyttda hiljaisen ajan hinnoittelua. Kutsuliikenteessd dynaaminen
hinnoittelumalli, jossa hinta méirdytyy varausajankohdan ja kysynnidn mukaan, ohjaa
asiakasta varaamaan matkan ajoissa. Dynaaminen hinnoittelu ohjaa kysyntda siten, ettd
kaikki vuorot saadaan tdyteen tai edes riittdville tdyttdasteelle jotta ajamien on
kustannustehokasta. Kysyntdperusteisessa ja dynaamisessa hinnoittelussa on se vaara, ettd
nykytasoa kalliimmat liput laskevat asiakasarvoa niin paljon ettd palvelua ei endd kéyteta
vaikka palvelun muut ominaisuudet ovat paremmat. Parempaa palvelua ja laatua saatetaan
Giesecke et al. (2016) mukaan pitdd normaalitasona ennemminkin kuin etuoikeutena josta
ollaan valmiita maksamaan lisdd. Kysyntiperusteinen ja dynaaminen hinnoittelu vaativat
joustavan lippu- ja maksujérjestelmén joka pystyy késitteleméén erilaisia hinnoittelumalleja.
Hinnoittelussa asiakkaan kannalta on tirkedd myds yhtendisen matkalipun saaminen koko
matkaketjuun yhdelld ostolla. Tdma vaatii eri lipunmyyntijirjestelmien yhteensopivuutta ja
aikataulu- sekd reitti-informaation yhteensovittamista samaan jdrjestelméddn. Nykyinen
Matkahuollon jérjestelma ei pysty tarjoamaan edelld mainittuja hinnoittelumalleja eikd se

pysty tuottamaan tai hallinnoimaan aikataulu- ja reitti-informaatiota.

Liikennejérjestelmén ja joukkoliikenteen hyvéddn palvelutasoon kuuluu oleellisena osana
myos élylitkenne. Asiakkaan tulee saada ajantasaisesti tietoa liikennejirjestelmén tilasta
kuten héiridistd, poikkeamista ja tdsméllisyydestd. Tiedon vaihdon liikkumispalveluissa
tulee olla kahdensuuntaista, viranomainen tai palvelun tuottaja jakaa tietoa palvelun tilasta
asiakkaalle ja asiakas jakaa oman kéyttédjétietonsa viranomaiselle helpottaen téten palvelujen
kehittdmiseen saatavan datan kerddmistd. Viranomaisen kerddmén julkisen tiedon
avaaminen yritysten kdyttoon on teknologisen kehityksen edistymisen yksi kulmakivista.
Néin voi syntyd uusia liikkumismuotoja ja vuorovaikutteisia palveluja jotka eivit ole

viranomaisvetoisia, mutta viranomainen on osallisena tuottamassa néitéd palveluja tai niiden
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palveluiden tarjoamiseen tarvittavia tietoja. Viranomainen voi omilla hankkeillaan edistéa
digitaalisten palveluiden kehittymisté liikkumisen ympérille. Asiakasdatan hyddyntdmisessé
litketoiminnassa tirkeintd on tunnistaa mitd dataa tarvitaan, miten sitd hallitaan, kuka sitd
saa kayttdd, mistd sitd saadaan ja miten se kootaan yhteen niin, ettd se tuottaa hydtya
toiminnalle. Kaikessa datan késittelyssé tiedon oikeellisuuteen on voitava luottaa, jotta sen
perusteella tehdyt johtopéitelmit ovat oikeita. Alyliikenteessi ja kaikessa asiakasdatan
kerddmisessd, kayttimisessd ja jakamisessa on tdrkedd, ettd asiakkaan yksityisyyttd
kunnioitetaan. Voidaan arvioida, ettd palvelun tuottajien tulee kiinnittdd -erityista
huolellisuutta asiakasdatan késittelyyn. Uudella liiketoiminta-alalla ei ole mahdollisuutta
menettdd uskottavuuttaan tietovuotojen takia. Tietovuodot syovit palvelun luotettavuutta ja

sitd kautta uudet asiakkaat eivit uskalla ottaa palvelua edes kadyttoonsa.
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7 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Kehitettidessd tulevaisuuden liikennepalveluja on pééstivd eroon ajattelumallista jossa
toimivaltaiset viranomaiset yksin tuottavat liikennepalvelut. Viranomaisten tuottaman
joukkoliikenteen palvelutaso ei ole vuosiin ollut riittdvd, eikd nykyiselld
joukkoliikennejérjestelmalla pystytd vastaamaan tulevaisuuden muuttuviin
liikkkumistarpeisiin. Toimivaltaisten viranomaisten tulee tulevaisuudessa enemméin
kiinnittdd huomiota sithen, miten viranomaisten omalla toiminnalla voidaan auttaa tai
ylldpitdd alueen elinkeinotoimintaa ja samalla tuottaa kuntalaisille parempia palveluja.
Palveluiden kaupallistumisella on saavutettavissa lisdarvon tuottamista asiakkaille.
Kaupalliseen toimintaa kuuluu my®ds se, etti hyvét ideat jadvit elaméén ja huonot karsiutuvat
pois. Yhteiskunnan varoilla on kuitenkin syytd tukea erilaista kokeilutoimintaa jossa
liiketaloudellinen potentiaali ei yksin riitd kattamaan palvelusta syntyvid kuluja, sekd
mahdollistaa uusien palveluinnovaatioiden pddsy markkinoille. Liikenteen tunnistaminen
palveluelinkeinoksi parantaa alan mahdollisuuksia kehittyd nykyisestd hallintovetoisesta

palvelun tuottamismallista asiakkaan tarpeista lahteviksi monimuotoiseksi palveluksi.

Nykyinen ajattelumme litkenteestd on hyvin usein matkateko paikasta toiseen. Ajattelutavan
muutos matkanteosta litkkumisen palveluksi mahdollistaa litketoiminnan kasvun palvelun
ympidrille. Osa tulevaisuuden joukkoliikennejérjestelmad on yhteisolliseen kuluttamiseen ja
omistamiseen liittyvét palvelut kuten yhteiskdyttdautot ja kimppakyydit. Tulevaisuuden
autonomiset ajoneuvot, niin henkildautot kuin bussit, muuttavat tapaamme liikkua ja
ajatteluamme litkkumisen tavoista. Nédiden kaikkien eri mahdollisuuksien saaminen saman
joukkoliikennepalvelun piiriin parantaa erityisesti haja-asutusalueiden asukkaiden
mahdollisuuksia asumiseen ilman yksityisautoa ja vastaa Liikenne- ja viestintdministerion
(Hyvonen 2014) tavoitteeseen “yhteiskdyttoisen henkiloliikennepalvelujdrjestelmdn koko
Suomen kattavasta ns. ovelta ovelle -palvelutasosta, taksien hyddyntimisestd osana
Jjoukkoliikennettd,  joukkoistusliikenteen — hyodyntimisestd  osana  liityntdliikennettd,
pienlogistiikan hyédyntimisestd osana henkiloliikennettd sekd yksityisautoilun kehittdmisen
litkennepalvelumarkkinaksi”. Litkenne palveluna vaatii vield paljon kehittdmistd ja
uudenlaista innovointia, jotta se pystyy vastaamaan asiakkaiden odotuksiin ja tarjoamaan

paremman tai ainakin vastaavan palvelutason kuin yksityisauto.
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Tdmdn hetkisessd julkisen talouden tilanteessa erityisesti pienten toimivaltaisten
viranomaisten on syytd pysdhtyd miettimddan millaisia joukkoliikennepalveluja
tulevaisuudessa on kustannustehokasta jérjestdd siten, ettd palvelutaso pysyy asiakkaiden
kannalta riittavilld tasolla. Asiakkaiden tarpeet joukkoliikennepalveluille vaihtelevat niin
vuorokauden ajan kuin 13ht6- ja madrdnpain mukaan. Matkaketjun tulee kuitenkin aina olla
jokaisen matkan osalta saumaton ovelta ovelle siten, ettd siihen siséltyvit kdvelymatkat ovat
kohtuulliset asiakkaan kannalta. Tulevaisuudessa teknologian mahdollistamat MaaS:in
kaltaiset uudet tavat tarjota liikkumispalveluja kokonaisuutena ja enemmaén asiakkaan
omista tarpeista ldhtien eikd viranomaisen suunnitelman mukaisesti tuottaa

asiakasystavéllisempid palveluja ja paremman asiakastyytyvaisyyden.

Riittdvdin matkustajaméérin reittejd tulee jatkossakin kehittdd asiakasystivillisemmiksi
muun muassa aikataulujen ja muiden asiakkaille tarjottavien palveluiden suhteen. Imatralla
linjat 1,2, 3 ja 4 ovat sellaisia, joita on kannattavaa ajaa aikataulu- ja reittipohjaisesti. Ndiden
reittien kehittdmistd pienin mahdollisin muutoksin kannattaa jatkaa yhteistydssé asiakkaiden
ja litkennditsijan henkil6kunnan kanssa. Aikatauluja tulee tarkastella aikataulukausittain
ympdrilld  palveluverkossa  tapahtuvien muutosten mukaan. Nididen linjojen
matkustajamddria eri vuoroilla tulee jatkossa tarkastella sddnnéllisin véliajoin. Mikaéli
matkustajamadrissd tapahtuu selkeitd muutoksia, on nithin reagoitava mahdollisimman

nopeasti, jotta laatutaso voidaan yllapita.

Linjoilla 1 ja 3 havaitut tyhjind tai muutaman matkustajan kuormalla ajettavat vuorot tulee
lakkauttaa. Mikéli ndiden vuorojen palvelutaso halutaan siilyttdd, tulee vuorot korvata
muunlaisella liikkkumispalvelulla. Linja 5 on kokonaisuudessaan kannattamaton ja silld on
aivan liikaa tyhjdné ajettavia vuoroja. Liikenndintitarve juna-aseman ja matkailukeskittyma
Ukonniemen vililldi on hyvdd julkista palvelua ja tukee alueen matkailuelinkeinon
kehittymistd. Liikkumistarpeet tdlld vélilldi ovat niin moninaisia, ettd reitti- ja
aikataulupohjainen litkenne ei pysty tarjoamaan sellaista palvelutasoa joka on riittava. Tdhdn
palvelutarpeeseen  tuleekin  kehittdd  uudenlaisia ~ Kutsuplus-palvelun  kaltaisia
litkkennepalveluita, joita ajetaan pienemmallé kalustolla joustavammin asiakkaiden tarpeisiin
ndhden. Kutsuohjautuva palvelu voi muokkautua eri liikennevélineissd tapahtuviin
muutoksiin esimerkiksi junan myohéstyessd kutsuohjautuva palvelu voi reitittdd ajon

uudelleen eikd kalustolle tule odotusaikaa ja asiakas ei myohasty kyydistd. Pienkalustolla
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ajettava litkenne mahdollistaa paikallisten pienyrittdjien laajentaa liiketoimintaansa julkisten
palveluiden tuottajaksi. Uuden kutsuohjautuvan palvelun kehittdminen tulee tehdad Porterin
ja Kramerin (2011) ehdottamalla tavalla yksityisen ja julkisen sektorin yhteistoimintana
jolloin saavutetaan aidosti lisdd asiakasarvoa tuottava malli. Uusi palvelumalli jossa
litkkkumispalveluja tuotetaan yhdessd yrittdjien kanssa dlyteknologiaan tukeutuen vastaa
my0s Liikenne- ja viestintdviraston (2013) Toisen polven élystrategian haasteeseen
innovatiivisista  ratkaisuista jotka hyddyntdvdt tieto- ja  viestintidteknologian

mahdollisuuksia.

Liikennepalvelujen kehittyminen reitti- ja aikataulusidonnaisesta joukkoliikenteesté
kutsuohjautuvaksi asiakkaan tarpeen mukaan joustavaksi jdrjestelméksi on mahdollista
nykyisen teknologian avulla tietoyhteiskunnassa, jossa voimme olla aina online tilassa,
yhteydessi tietovarantoihin ja navigointipalveluihin. Tdma mahdollistaa jo nyt joustavat
matkaratkaisut omalla autolla, kdvellen tai pyodrdillen kulkiessa, miksi samaa ei voisi
toteuttaa julkisena joukkoliikennepalveluna? Imatran nykyinen lippu- ja maksujérjestelma
vaikeuttaa useiden asiakaskokemusta parantavien uudistusten tekemisen tédlld hetkella.
Matkustajainformaation  lisddminen on esisijjainen edellytys liitkennepalvelujen
kehittymiselle. Lippu- ja maksujdrjestelmé tulee kytked osaksi isompaa jérjestelmid joka
tuottaa samalla my0Os asiakasinformaatiota ja mahdollistaa uudenlaisten matkaketjujen
tarjoamisen asiakkaille. Jérjestelmddn pitdd olla mahdollista kytked myOds muita
litkkkumisenpalveluita ja hallinnoida sekd siirtdd eri toimijoiden kerddmaa asiakasdataa

nédiden valilla.

Tulevaisuudessa asiakasdata voi olla henkildiden itsensd samanlaista kauppatavaraa kuin
hiilidioksidipéddstot ovat padstokaupassa jo télld hetkelld. Nykyisin asiakasdataa kerdéavit
yritykset jotka tekevit tiedolla kauppaa. MyData muuttaisi timén tilanteen siten, ettd henkild
itse on datan omistaja. Tami vaatii kuitenkin asiakasdataan liittyvdn yrityskentdn
litkketoimintamallien rajua uudistumista. Yritysten tulee muuttaa liiketoimintatapaansa
sellaiseksi, ettd he ilmoittavat mihin kéyttotarkoitukseen ja milld hinnalla he ostavat
asiakastietoja henkil6iltd itseltddn. Nain henkild itse hyotyy omasta datastaan, kun talla
hetkelld ihmiset luovuttavat ilmaiseksi itsedén koskevaa dataa yritysten kauppatavaraksi.
Kaikessa tiedon kisittelyssd ja kerddmisessd on pidettdvd mielessd se, ettd ei mennd

holhousyhteiskunnan puolelle jolloin hyvd asia kddntyy itseddn vastaan. Kohdennetulla
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asiakasdatalla on mahdollista muokata ihmisten kayttdytymistd. Oikein kohdennettuna
litkkkumista voidaan keskittda ja henkilod kohden tehtyjé ajokilometrejd viahentdd. Huonosti
onnistuessaan skenaario on tosin pédinvastainen ja kulutuksen lisdédntymisen takia lisdéntyvéa
liikkuminen saattaa k&intdd hyvdn kehityksen litkenteen osalta  huonoksi.
Péaastovahennysten eteen on tehtdvé paljon toitd ja oltava valmiina muutoksiin kaikessa
palvelutoiminnassa.  Joukkoliikenteen  kehittiminen  tehokkaammaksi on  yksi
vaikutuksiltaan merkittdvéd keino litkenteen pédédstdjen vahentdmisessd ja muutokset tulee

ndhda osana pyrkimystd luonnonvarojen kestidvaédn kuluttamiseen.

Tadmain tutkielman paatutkimuskysymys oli: Miten julkisen liikenteen palvelutarjontaa tulisi
muuttaa jotta nykyinen palvelutaso voidaan siilytti4 tai sitd voidaan jopa parantaa samalla
kun saavutetaan taloudellisia hyotyja? Vastauksena tutkimuskysymykseen ja tutkielman
yhteenvetona voidaan todeta, ettd harvaan asutuilla seuduilla julkisen liitkenteen palvelut
viranomaisten tuottamana eivdt vastaa asiakkaiden nykypdivdn = vaatimuksia
litkkennepalveluille. Palvelutasoa on voitava nostaa ilman viranomaiselle syntyvid
lisdkustannuksia. Tédssd onnistuminen vaatii litkenteen jarjestdmistavan uudistamista niiltd
osin kuin matkustajamaéarit eivit ole riittdvid nykyisen kaltaiselle joukkoliikenteelle, seka
hinnoittelujarjestelman uudistamista. Kutsupohjaisten joukkoliikennemuotojen
kehittdminen tdydentdmddn nykyisid joukkoliitkennepalveluja on edellytys nykyisen
palvelutason sdilyttdmiselle kustannustehokkaasti. Hinnoittelujdrjestelmdn uusinta
edellyttdd uuden maksu- ja informaatiojérjestelmén hankintaa, joka mahdollistaa kahden
suuntaisen tiedon vaihdon asiakkaan ja viranomaisen, sekd mahdollisesti kolmannen
osapuolen, eli palvelun tuottajan, vélilld. Harvaan asutuille alueille tulee kehittdd uudenlaisia
kutsuohjautuvuuteen perustuvia liikennepalveluita korvaamaan nykyistd kannattamatonta
litkkennettd yhdessd liikennepalveluita tarjoavien yritysten ja asiakkaiden kanssa.
Kannattamatonta liikennettd, josta 10ytyy suurin kehittimispotentiaali, on erityisesti
varhaisen aamun ja myo6hdisen illan vuorot, sekd palveluliikenne. Kutsuohjautuvat palvelut
tulee olla asiakasléhtdisid ja niissd palveluntarjoajalla tulee olla selvd tulonmuodostusriski,
jotta asiakasarvon jatkuvaan kehittdmiseen 10ytyy riittdvésti panostusta. Niiltd osin kun
matkustajamadrdt ovat riittdvid, litkkumispalveluita tulee tarjota  perinteisen
joukkoliikenteen keinoin. Saddnnoéllinen lean-prosessin mukainen matkustajakuormien
tarkkailu, sekd reittien ja aikataulujen kehittiminen tuo kustannussdéstdja kun

kannattamattomat vuorot voidaan korvata toisenlaisilla liikkumisen palveluilla.
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Joukkoliikenteen kehittimisen osalta on muistettava, ettd se toimii aina kokonaisuutena ja
pelkkien kannattamattomien vuorojen karsimisella saattaa olla laajempia vaikutuksia
kayttdjamadriin. Joukkolitkenne on kunnan tarjoamaa palvelua kuntalaisille ja
viranomaisella on mahdollisuus tarjota juuri niin hyvii joukkoliikenteen palveluja, kuin silld
on taloudellisia edellytyksid. Julkisen talouden heikkenevéssd tilanteessa sellaisten
palveluiden tarjoaminen, jotka ei vastaa asiakkaiden tarpeita ei ole jiarkevdd. Niukkenevat
madrdrahat tulee kohdistaa kustannustehokkaisiin, asiakasldhtdisiin  palveluihin.
Joukkoliikenteessékin pitee sananlasku “Hyvd palvelu maksaa yhtd paljon kuin huono

palvelu, erona on asiakkaiden méaard”.

Tatd tutkielmaa tehdessd nousi esiin jatkotutkimuksen tarve kuljettajien ja matkustajien
hiljaisen tiedon kerddamisestd aikataulu- ja reittisuunnittelun tueksi, sekd tyhjien tai
muutaman matkustajan matkustajakuormalla  ajettavien vuorojen korvaamiseksi

uudenlaisilla palveluilla.
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