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Parempl matkustuskokemus -
nain palvelumuotolltiin
kuljettajanohje

HSL/ Heli Rautio, heli.rautio@hsl.fi



HSL

Kuljettajaohjeen palvelumuotoilu %[ H¥

- Mita tehtiin ja miksi?

- Yhteisty0, yhteisty0, yhteisty0
- Prosessi

- Sisalto

- Mita seuraavaksi?

26.9.2017



Aslakaskokemus on '3[ M
. . HRT
kokonaisvaltaista

> Syntyy ihmisten, esineiden, @ R
fyysisten ja digitaalisten - P ——
palveluymparistojen 5
vuorovaikutuksesta & Rkt
[ U |
viestintavalineet II’EI)‘,

DIGITAALINEN
tilat ja sisustus

— -

chat, sahkdéposti, www

automaatit

Lahde: Palvelumuotoilutoimisto Hellon
26.9.2017



Yhteistydssa T | HRf

HKL ,, VR lahiliikenne

Helsingin bussiliikenne, Nobina Finland,
Pohjolan kaupunkiliikenne, Tammelundin
liikenne, Transdev Finland ja Abergin linja

m Suunnittelutoimisto Palmu

HSL

26.9.2017



Yhdessa maaritelty hyva 23 | s
asiakaskokemus -

- Matkustaja tulee huomioiduksi ja saa kontaktin
kuljettajaan

- Matkan maksaminen onnistuu sujuvasti

- Matkustaja saa riittavan maaran tietoa matkan
etenemisesta.

- Hairio- ja poikkeustilanteiden hoitaminen hallitusti ja
turvallisestil.

- Matkustaja paasee ailkataulussa maaranpaahansa.

7 26.9.2017
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- “Kylla tosi asia on se, etta pitaisi alkaa puhumaan
palvelukulttuurista.” —liilkennditsijan edustaja

- “Samalla alalla ollaan, asiakas ei ymmarra, etta lilkkkuu
kilpailevien firmojen bussilla™ —liikennoitsijan edustaja

- “Tassahan el oo mitdan muuta kuin onnistumisen
mahdollisuuksia.” —liikkennditsijan edustaja

8 26.9.2017
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Ymmarryksen luominen:

‘:E asiakkaat

Kuljettajat

liikennoitsijat

26.9.2017
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Kehitysteemat o i

Palvelukonsepti Kuljettajien koulutus HSL:n ja liikennditsijéiden
yhteistyokaytannot
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' MATKUSTAJA
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Palveluohjeen
sisalto
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Missa mina olen?
Pitaako jaada pois nyt vai vasta
seuraavalla?

Missa se seuraava

pysakki on kun pitaa
vaihtaa?

Tuo humalainen
on liian
lahella...

- Kuinka paljon saldoa

- Paljonko lippu maksaa
- Onko riittavasti rahaa?
- Mitka nuo vyohykkeet

- Onko bussi jaanyt
valista / myohassa?

\k
‘,_

- Onko bussi jo mennyt?
- Oliko se tama linja?
- Meneeko bussi talta pysakilta?

- Onko tama oikea suunta?

- Onko jotain tietoita, jotka
muuttaneet reitteja?
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0
—r-

26.9.2017



14

“Kohtaaminen onnistuneella
matkalla on sita, etta
kanssamatkustajat ovat
ystavallisia, kuskit vastaavat
tervehdykseen eivatka tuijottele
ulos tal puhu puhelimessa
ajaessa.”

84

HSL
HRT
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PYSAKIN PYSAYTYS
ETSINTA

KYYTIIN NOUSU

By

15| Hk
@
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VALINTA

POISJAANTI

MATKA/ MATKAN

LIPUN OSTO SEURAAMINEN




Prosessi

Testaus: n. 40
kuljettajaa/

el
HRT
HETKINEN,

ketka tekivat Palveluopas

Testaus tyGvuoron ajan palveluohjeen? vol 3 Loppuseminaari
® ® ~ ® o
() (U (U (U @ )
Palveluopas Palveluopas  pqiyely Kuljettajien Testiasemat ~ Palveluopas
vol 1 vol 2 varikkokierroksella ~ tyopaja 3 varikolla vol 4
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Tasta tulee hyva paiva!

®

MUISTAN TARKISTAA, ETTA

ASUNI ON MOITTEETON
REITILLANI El OLE POIKKEUKSIA
KASSANI ON KUNNOSSA

AUTONI ON KUNNOSSA, JA SAADAN
SISAPEILITKIN NIIN, ETTA NAEN,
MITA AUTOSSANI TAPAHTUU

JATAN KANNYKKAAN PUHUMISEN
VAPAA-AJALLE

* HUOMIOIN MUUT KULJETTAJAT VILKKAILLA PYSAKEILLA
AJAMALLA PYSAKIN ETUOSAAN,

* RAUHALLISENA AIKANA HUOMIOIN MATKUSTAJAT
PYSAHTYMALLA MAHDOLLISIMMAN LAHELLE HEITA.

+ ENNAKOIN PYSAKILLE TULTAESSA.

* VARMISTAN, ETTEN AJA PYSAKIN OHI, JOS PYSAKILLA ON
TULOSSA KYYTIIN MATKUSTAJA.

MATKUSTAJA EI VALTTAMATTA HUOMAA LINJA-AUTON
SAAPUMISTA TAl YMMARRA KUINKA PALJON AIKAA
KULJETTAJA TARVITSEE PYSAHTYAKSEEN.

AUTAN MATKUSTAJAA TARVITTAESSA NOUSEMAAN .
KYYTIIN, NIITAAN JOS MAHDOLLISTA, HUOMIOIN ERITYISRYHMAT
JA TOIMIN SEN EDELLYTTAMALLA TAVALLA.
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OTAN AINA KATSEKONTAKTIN JA TERVEHDIN TAI VASTAAN
TERVEHDYKSEEN - TYYLI ON VAPAA.
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KAANNYN VOIN MOIKATA TAI  MUTTA EN

KATSOMAAN NYOKATA, JUTELLA, KAANNA

MATKUSTAJAA, SELKAANI
MATKUSTA-
JALLE

O,

KUUNTELEN JA SELVITAN MATKUSTAJAN TARPEEN, JA
RATKAISEN SEN YSTAVALLISESTI JA ASIALLISESTI.
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KATSON MATKUSTAJAA SILMIIN KUN PUHUN HANELLE.
EN ILKEILE TAI VIISASTELE.

OSAAN LIPUT JA NEUVON ROHKEASTI MATKUSTAJAA.
JOS EN OSAA NEUVOA, PAHOITTELEN. VOIN NEUVOA ESI-
MERKIKS| KOKEILEMAAN REITTIOPAS.FI:TA

PYSYN RAUHALLISENA VAIKKA MATKUSTAJA
HERMOSTUISIKIN.
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HUOMIOIN VANHUKSET JA MUUT HUONOSTI LIIKKUVAT.
ODOTAN, ETTA HE PAASEVAT ISTUMAAN ENNEN LIIKKEELLE

LAHTOA, AJAN ENNAKOIVASTI, TASAISESTI JA RAUHALLISESTI.
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35 HRY
O,

MATKAN KESKEYTYESSA KERRON MATKUSTAJILLE SYYN -
PAATTARI, KULJETTAJANVAIHTO TAI POIKKEUSTILANNE.

EPATIETOISUUS SHTA MITA TAPAHTUU AIHEUTTAA SUOTTA
PAANVAIVAA MATKUSTAJALLE.

HUOMIOIN POISTUVAN MATKUSTAJAN JA VASTAAN
TERVEHDYKSEEN JA KIITOKSEEN.

TAUKOTILASSA OTAN TYOTOVERIT HUOMIOON: TERVEHDIN
JA KESKUSTELEN TAI ANNAN RAUHAN TARVITTAESSA.
TERMINAALIAJOSSA MUISTAN MALTIN: ANNAN TILAA
PERUUTTAVALLE ENKA KIILAA - JOS HOSUN NIIN OSUN
TERMINAALISSA PYSAKOIN AUTON SITEN, ETTA SE EI
HAITTAA MUUTA LIIKENNETTA

£
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Palautetta palvelukonseptista I+ | Hk

= "Jo oli aikakin!”

- "Ajatushan on hyva, koska kuljettajilla on erilaisia
nakemyksia asiakaspalveluista”

- "llokseni olen huomannut kun tervehtii ensin niin
matkustajakin moikkaa.”

18 26.9.2017



Jatkotoimenpiteet 3% | Hsk

- Palvelu- ja myyntiohjeen palveluosuus mukaan
- Palveluohje osana kilpailutuskierrosta syksy 2017
- Palveluohje HSL:n kuljettajakoulutuksessa

- Mittaaminen, pikapalautteella positiivista palautetta

19 26.9.2017
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