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26.9.20173

 Mitä tehtiin ja miksi?

 Yhteistyö, yhteistyö, yhteistyö

 Prosessi

 Sisältö

 Mitä seuraavaksi? 

Kuljettajaohjeen palvelumuotoilu
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Asiakaskokemus on 

kokonaisvaltaista

 Syntyy ihmisten, esineiden, 

fyysisten ja digitaalisten 

palveluympäristöjen 

vuorovaikutuksesta

Lähde: Palvelumuotoilutoimisto Hellon



26.9.2017

VR lähiliikenneHKL

Helsingin bussiliikenne, Nobina Finland, 

Pohjolan kaupunkiliikenne, Tammelundin

liikenne, Transdev Finland ja Åbergin linja

HSL Suunnittelutoimisto Palmu

Yhteistyössä
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 Matkustaja tulee huomioiduksi ja saa kontaktin 

kuljettajaan 

 Matkan maksaminen onnistuu sujuvasti

 Matkustaja saa riittävän määrän tietoa matkan 

etenemisestä. 

 Häiriö- ja poikkeustilanteiden hoitaminen hallitusti ja 

turvallisesti. 

 Matkustaja pääsee aikataulussa määränpäähänsä.

Yhdessä määritelty hyvä 

asiakaskokemus
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 “Kyllä tosi asia on se, että pitäisi alkaa puhumaan 

palvelukulttuurista.” –liikennöitsijän edustaja

 “Samalla alalla ollaan, asiakas ei ymmärrä, että liikkuu 

kilpailevien firmojen bussilla” –liikennöitsijän edustaja

 “Tässähän ei oo mitään muuta kuin onnistumisen 

mahdollisuuksia.” –liikennöitsijän edustaja
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Kehitysteemat

11

Palvelukonsepti HSL:n ja liikennöitsijöiden 
yhteistyökäytännöt

Kuljettajien koulutus



Palveluohjeen 
sisältö
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“Kohtaaminen onnistuneella

matkalla on sitä, että

kanssamatkustajat ovat

ystävällisiä, kuskit vastaavat

tervehdykseen eivätkä tuijottele

ulos tai puhu puhelimessa

ajaessa.” 
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Palveluopas 

vol 1

Testaus

Palveluopas 

vol 2

Testaus: n. 40 

kuljettajaa/ 

työvuoron ajan

Kuljettajien 

työpaja

HETKINEN, 

ketkä tekivät 

palveluohjeen?

Testiasemat 

3 varikolla

Loppuseminaari

Palveluopas 

vol 4

Prosessi

Esittely 

varikkokierroksella 

Palveluopas 

vol 3



26.9.2017Esittäjän nimi17



26.9.201718

 ”Jo oli aikakin!”

 ”Ajatushan on hyvä, koska kuljettajilla on erilaisia 

näkemyksiä asiakaspalveluista”

 ”Ilokseni olen huomannut kun tervehtii ensin niin 

matkustajakin moikkaa.”

Palautetta palvelukonseptista
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 Palvelu- ja myyntiohjeen palveluosuus mukaan

 Palveluohje osana kilpailutuskierrosta syksy 2017

 Palveluohje HSL:n kuljettajakoulutuksessa

 Mittaaminen, pikapalautteella positiivista palautetta

Jatkotoimenpiteet
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