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Johdanto

Helsingin Matkapalvelu jarjestaa kuljetuksia vaikeavammaisille ja ikdantyneille helsinkildisille.
Matkapalvelun kuljetuspalvelun tarkoituksena on toimia joukkoliikennettad korvaavana palveluna,
joka mahdollistaa osallistumisen ja liikkumisen my6s heille, jotka eivat voi kayttaa julkista
lilkennetta. Tammikuussa 2020 sosiaali- ja terveystoimiala halusi selvittda kuljetuspalveluiden
vahaisen kayton ja kdayttamatta jattamisen syita asiakaskyselyn avulla. Kyselyn tarkoituksena oli
saada kayttdjilta tietoa ja kehitysehdotuksia kuljetuspalvelun toiminnasta, jotta palvelua voidaan
kehittad. Kyselyyn vastasi yhteensa 726 kuljetuspalveluja vahan tai ei olleenkaan kayttavaa

henkil6a. Kyselyn laati Cia-Carola Jantti ja raportin kokosi korkeakouluharjoittelija Minttu Engberg.

Lahes puolet kyselyyn vastanneista kuljetuspalveluja vahan tai ei ollenkaan kayttavista kertoo
kdayton vahenemisen syyksi terveydellisten seikkojen muutokset huonompaan. Muita syitd kayton
vahenemiseen tai loppumiseen kerrotaan olevan muun muassa heikko lapipaasy tilauskeskukseen,
tilausaikojen pituus, kuljettajien ammattitaito, palvelun jaykkyys ja kayttorajoitukset seka autoihin
liittyvat ongelmat. Osa asiakkaista kdyttaa kuljetuspalvelua vain satunnaisesti muista
matkustusvaihtoehdoista, terveydentilasta, vuodenajasta tai vapaa-ajan menoista riippuen.
Asiakkaat ovat kehityskohteista huolimatta paasaantoisesti kiitollisia kuljetuspalvelun tarjoamasta

mahdollisuudesta liikkua myos kodin ulkopuolella, seka yllapitaa sosiaalista elamaa ja osallisuutta.
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Kyselyn tulokset

1. Syytvahaiselle kaytolle ja kdayttamattomyydelle

1.1 Mikali ette kayta kuljetuspalveluita laisinkaan valitkaa seuraavista vaihtoehdoista se, joka kuvaa
tilannettanne kuljetuspalveluiden kayttamattomyydesta parhaiten.

En ole kayttanyt kuljetuspalveluita koskaan 5,2%

Olen aikaisemmin kadyttanyt kuljetuspalveluita,
mutta lakkasin kdayttamasta niita, eika
aikomukseni ole kayttaa kuljetuspalveluita
enaa tulevaisuudessa.

13,4%

Olen lakannut kayttamasta kuljetuspalveluita
vain tilapaisesti ja aikomukseni on palata 81,4%
matkustamaan kuljetuspalveluilla.

N 172

1.2 Mikali kaytatte kuljetuspalveluita vain harvoin (1-10 kertaa vuodessa), valitkaa seuraavista
vaihtoehdoista se, joka kuvaa tilannettanne kuljetuspalveluiden vahéaisesta kaytosta parhaiten.

Olen kayttanyt kuljetuspalveluita harvoin (1-10
kertaa vuodessa) palvelun minulle 46,8%
myontamisesta lahtien

Olen vahentanyt matkustamista
kuljetuspalveluilla verrattuna aikaisempaan,

e . . s 8,2%
eika aikomukseni ole tulevaisuudessa kayttaa
kuljetuspalveluita nykyistd enempaa.

Olen vahentanyt kuljetuspalvelun kaytt6a
tilapaisesti, mutta olen aikeissa palata
2 s 45,1%

kdyttdmaan kuljetuspalveluita tulevaisuudessa
enemman.

N 539
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1.3 Milla tavoin matkustatte nykyaan?

Omalla/perheen autolla

16,7%

Tuttavat tai sukulaiset kuljettavat minua 275%
Matkustan itse maksamallani taksilla tai
invataksilla 24,6%
Tilaan satunnaisesti kuljetuksen Helsingin
matkapalveluista 71,0%
Kavtsn iulkisia ioukkoliik slineits

dytan julkisia joukkoliikennevalineita 16,6%
Useamman liikennevalineen yhdistelmalla 4,0%
En matkusta ollenkaan 6,4%
Muu, mika? 5,9%
N 676

Muut:

Kela-taksilla, kavellen tai tydpaikan jarjestamalla kuljetuksella.
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1.4 Mitka tekijat ovat vaikuttaneet siihen, ettd kaytatte kuljetuspalveluita vdahan tai ei ollenkaan?
Valitkaa kaikki sopivat

Matkan tilaaminen on liian vaikeaa 10,5%

Puhelimella ei paase lapi tilauskeskukseen tai

. . . s 19,4%
jonotusaika on liian pitka °
En omista matkapuhelinta, jolloin esimerkiksi
paluumatkan tilaaminen on hankalaa tai en voi 44%
tiedustella myoéhastyneen kuljetuksen uutta e
saapumisaikaa.
Kuljetuspalveluohjeiden mukaiset tilausajat eivat 7 0%
palvele tarpeitani. R
Pelkaan kuljetuksen aikataulun pettava, esim.
. . - 17,6%

ennakkoon tilattu auto ei tule sovitusti.
Haluan kayttaa vakiotaksia, mutta minulle ei ole 9.2%
myonnetty siihen oikeutta. 10
Kuljetuksissa saattaa olla mukana muita matkustajia. 11,2%
Helsingin matkapalveluiden autojen laatu ja ) 6%
varustetaso ei vastaa tarpeitani. o
Helsingin matkapalveluiden kuljettajien antama apu 5 4%
ei riit. e
Tarpeeni tai haluni matkustaa ovat muuttuneet. 15,5%
Terveydellisten seikkojen muutokset huonompaan, 49 6%
kuten fyysisen tai psyykkisen kunnon heikkeneminen o7
Terveydellisten seikkojen muutokset parempaan, 4 0%
kuten fyysisen tai psyykkisen kunnon paraneminen e
Saattajan puute 14,0%
Aikaisempiin kokemuksiini perustuen. Olkaa hyva ja 6.3%
kertokaa ndma syyt alta 16ytyvaan tekstikenttaan. =70
Muu syy, mika? Olkaa hyva ja kertokaa syyt alta

Yy yva] Yy 25.3%

[6ytyvaan tekstikenttaan.

N 573
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Vastaajista 6,3% kertoo kuljetuspalvelun kayton viahentyneet tai loppuneen aikaisempien

kokemusten perusteella. Asiakkaat kertoivat seuraavaa:

”Pelkddn autossa aikaisemmin kokemani onnettomuuden takia.”
“Toivon, ettd kuski soittaa, jos myéhdstyy. Silloin ei tarvitse seisoa pakkasessa ja tuulessa.”
“Muutama tilaus on mennyt vddrin, perillé oloaika laitettu Idhtéajaksi!”

“Minulla on ylileved pyérdtuoli, vaikka mainitsen asiasta matkaa tilatessani, niin usein tulee liian pieni
auto.”

“Kaksi kertaa minut on jdtetty noutamatta, kun on menty vddrddn osoitteeseen. Olin paniikissa miten
pddsen kotiin. Kyseessd oli tilatut ja varmistetut taksit. Ei ilmoitettu edes hakupaikkaan! Uutta taksia ei
korvata, jos pitdd jonkun tilata tavallinen taksi.”

Muina syina kuljetuspalveluiden kdyton vahentamiseen tai lopettamiseen vastauksissa mainitaan

seuraavat tekijat:

e Kuljettajien vaihteleva ammattitaito

”Kaikkien kuljettajien olisi tirkedd kohdata asiakkaat ystdvillisesti ja avuliaasti. Asiakkaalle matka voi olla
enemmdn kuin pddsy paikasta A paikkaan B, matka voi olla pdivén ainoa kohtaaminen, siihen voi sisdltyd
pelkoa omasta selviytymisestd, tai apua voi tarvita matkalle IGhdéssé/kotiin palatessa.”

”Kuljettajien taso vaihtelee rajusti: osa heisté on epékohteliaita, osa ei kiinnitd pyérdtuolia kunnolla (4:1ld
hihnalla) tai laita turvavyétd. Erityisesti ulkomaalaistaustaisilla kuljettajilla on joskus huono
paikallistuntemus, joskus myés kielitaito. Huomautan, ettd ulkomaalaistaustaisista kuljettajista osa on
huippuammattilaisia, kohteliaita ja ystdvdllisid sekd ajotaidoiltaan hyvid, mutta osa taas vaikuttaa
vdlinpitémdttémiltd, epdkohteliailta ja he ajavat varomattomasti, liian kovaa (ja jopa pidellen
matkapuhelinta toisella kédelld korvallaan). Mainittava on sekin, ettd tdllaista ei esiinny ns. Kela-takseissa
juuri koskaan!”

”Osa kuskeista ammattitaidottomia, sddtdmistd (reitti, turvallinen ajo pydrdtuoli kyydissd, tuolin sitominen
tehokkaasti, maksupddtteen kéytts, asiakkaan kuuntelu)”

“Vaikka olen antanut pysyvit ajo-ohjeet matkapalveluun, vain harva kuljettaja I6ytdd ilman puhelimessa
annettuja lisdohjeita perille.”

“Kuljettajien kyseenalainen/puutteellinen kielitaito, asiakaspalvelu ja ymmdrrys asiakkaiden tarpeista.”

“Kuljettajan pitdisi avustaa autoon paremmin, nyt on usein muut matkustajat joutuneet apuun”
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“Tieto tilauksesta ei aina saavuta kuljettajaa. Esim. Jos on kirjallisesti ilmoitettu, ettd as.

nousee taksiin takaovesta rollaattorilla, kuljettaja ei ole ollut tietoinen asiasta.”

“Koen oloni usein turvattomaksi kielen osaamattomuuden takia. Olen joutunut muutaman kerran tukalaan
tilanteeseen.”

“Jotkut kuljettajat eivdt toimi kuten sovittu, esim. eivét ota sovitusti rappukiipijéé kdyttéén vaan raahaavat
yli 90 vuotiasta rappusissa.”

Kuljettajilta toivotaan erityisesti riittavaa suomen kielen taitoa, aktiivisempaa palveluasennetta ja
oikeanlaisten toimintatapojen noudattamista. Parannusta toivotaan myos kuljettajien ja
valityskeskuksen valiseen kommunikaatioon; asiakkaiden ennalta ilmoitetut tiedot ja tarpeet tulisi

olla my0s kuljettajien tiedossa. Kuljettajien tulisi myds noudattaa oikeanlaisia kasittelytekniikoita

esimerkiksi pyoratuolin kanssa.

e Palvelun jaykkyys ja kayttorajoitukset

"Ei voi mennd ja tulla spontaanisti kuten muut”

“Useat matkat koskevat lddkdrissékdyntejd, joihin palvelua ei saa kéyttéd. Mydskddn sairaalaan ei uskalla
mennd edes katsomaan tuttavia, koska aina "kuulustellaan”, miksi menee sairaalaan ja ettei vaan ole
kyseessd Iddkdrissékdynti.”

“Liikkumiseni ei pidd olla aikaan ja paikkaan sidottua. Invataksi sitoo liiaksi yhteen paikkaan olemisen.
Ihmiset tekevdt mielijohdosta liikkumiset, vammaiset velvoitetaan olemaan siellé, minne viedddn, jos tilaa
meno-paluu-kyydin.”

“Paluumatkan tilaaminen kohteeseen kestdd liian kauan. Esim. jos olen jossain tilaisuudessa ja tapahtuman
loppu vendhtdd niin en saa heti kuljetusta.”

“Paluukyydin odottaminen on aikaa vievdd ja tdlléin odottaminen kdy pitkdksi ja fyysinen kunto pettéd.”

“vapaa-ajan kéyttdtarve vahdistd, kdytté olisi runsaampaa, jos saisi kéyttéd lddkdrissd ja laboratoriossa
kdyntiin.”

"Haluaisin ottaa auton heti tarpeen mukaan ilman ennakkotilausta”

Vastauksissa esiintyi toistuvasti toive siitd, ettd matkoja voisi saada spontaanimmin ja etta niita
saisi kayttaa haluamallaan tavalla, mukaan lukien apteekki ja l[adkarikaynnit. Apteekkiin matkoja

saa tilata ja terveydenhuoltoon kulkeminen kuulu lain mukaan Kela-korvattaviin matkoihin.
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Paluumatkan tilaaminen ja odottaminen hankalissa paikoissa koetaan ikavaksi. Tdhan on hankala
toteuttaa muuta ratkaisua, kuin laajentaa pikamatkaoikeutta tai uusia kuljetusvalitysjarjestelma

nykyaikaseksi niin ettd asiakkaat saavat tiedon paremmin autojen saapumisesta.

e Palvelun kdyttotarve on satunnaista

“Tarvitsen matkapalvelua useimmiten vain kesdlld.”

“En tarvitse tdlld hetkelld kuljetuspalvelua, koska pystyn kdvelemddn tarvittavat matkat sddriproteesin
avulla ja pystyn kdyttdmddn julkista-liikennettd.”

“Saattajani eli omaishoitajani hoitaa kaikki asioimiset puolestani eli ei ole varsinaista pakkoa ldhted. Olen
siis huonokuntoinen, mutta myds laiska Idhtemddn.”

“Piddn ajelusta mutta ei ole kohdetta mihin voisin vammani puolesta osallistua.”
“Talvella tulee kdytettyd harvemmin, lumisena talvena huono liikkua pyérétuolilla tiet huonosti aurattu”
“Olen oppinut kédyttdmddn julkisia tutuilla reiteillG”

“IlIta ja viikonloppumenot on véhentynyt. Harrastusmatkat pystyn kulkemaan enemmdn itsendisesti ja ovat
saavutettavissa julkisilla kulkuvdilineillé helpommin kuin ennen, niin reitillisesti kun ajallisestikin.”

“Tarve on melko véhdinen, mutta apunne térked.”

Osa tarvitsee palvelua vain satunnaisesti esimerkiksi vuodenajasta, terveydentilasta,
eldmantilanteesta ja vapaa-ajan menoista riippuen. Osa kayttdjista pystyy kulkemaan myds
julkisilla kulkuvalineilla tai autolla tai kdyttavat jotakin muuta matkapalvelua kuljetuspalvelun

ohella.

e Hinta ja maksutapa

“Ei ole 6 euroa rahaa panostaa matkustamiseen. Eléike ei riitd Iécikkeisiin, ruokaan ja vielé
matkustamiseen!”

“Rahatilanne, metrolla pédsee ilmaiseksi”

“Minulla ei ole varaa maksaa kuukauden kaikista 18 matkasta omavastuuta, ei ole varaa maksaa joka
kerta.”

“Haluaisin varmuuden siitd, ettd omavastuun voi maksaa pankki-/luottokortilla”
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“Aina ei ole pystynyt maksamaan (pankki)kortilla matkaa. Vaikka summa on pieni, niin aina sitd ei ole
kéteisend.”

Osalle kayttajista palvelun hinta on liian korkea. Pankki- ja luottokorttimaksumahdollisuutta
toivotaan kaikkiin autoihin, jolloin omavastuuosuuden maksaminen olisi helpompaa.

Matkapalveluautoissa mahdollisuus jo on, mutta tolppalupa autoissa sita ei voi vaatia.

e Autojen sopimattomuus

“En pysty istumaan kokoni puolesta invataksissa, eikd minulle myénnetd yrityksistd ja hakemuksista
huolimatta pikkuautotaksia, joten en pysty nyt liikkkumaan ollenkaan.”

“Pitdisi ehdottomasti saada normaali auto, ei tilataksi.”
“Ei voi tilatessa pyytdd henkiléautoa (invataksiin vaikea nousta). Tulee sattumanvaraisesti kumpi hyvdnsd.”

“Jalka ei taivu, ettd pddsen inva-autoon. Olen 95v. juuri ja juuri pddsen henkilbauton etupenkille, kun istuin
siirretééin taakse, pieniin henkiléautoihin en pddse.”

“Haluaisin matkustaa pikkuautolla, siihen pédsee paremmin. Minulla vain kyynérsauvat, ne mahtuisi
takakonttiin.”

“Tarvitsen normaali taksin (henkil6auto) jota EN saa.”

“Olisi hyvdi, jos voisi valita henkiléauton, horjahdin inva-autosta pahasti, olisin kaatunut maahan, ellen olisi
saanut kuljettajasta kiinni.”

“Invatakseja liian vdhén, joutuu henkil6autoon jossa erittdin vaikea matkustaa”

Matkustaminen sopimattomassa autossa vahentaa palvelun kaytt6a, joillekin tekee sen jopa

mahdottomaksi. Asiakkaiden asiakasprofiilien ajantasaisuus vaatii jatkuvaa tyota.
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e Tiedon puute

Vastausten perusteella kuljetuspalvelun sdannot ja kaytannot ovat usealle asiakkaalle epaselvia.
Asiakkailla ei ole yhtenaista kuvaa siita, mihin tarpeisiin kuljetuspalvelulla pyritdaan vastaamaan, mita
palveluun sisaltyy ja mihin he ovat oikeutettuja. Perusteet palvelun kaytto6n, mydnnettyjen matkojen
lukumaarien maardaytymisperusteet, hinnat ja kuntarajat tuntuvat olevan monelle epaselvia. Kaikki

eivat myoskaan tiedosta kuljetuspalvelun, taksien ja kela-taksin eroja.

2. Kehitysehdotukset

2.1 Mika saisi teidat kayttamaan kuljetuspalveluita?

Matkan tilaamisen helpottaminen 25,0%

Minua paremmin palvelevat tilausajat 10,7%

Varmuus matkustusaikataulujen
st : 25,6%

onnistumisesta

Varmuus Helsingin matkapalveluiden

kuljettajien antaman asiakaspalvelun hyvasta 23,9%

laadusta matkan aikana

Varmuus siita, ettei kuljetuksessa ole mukana

muita matkustajia LLe
Mahdollisuus saattajaan 29,6%
Fyysisen kunnon paraneminen 37,2%
Muu syy, mika? Olkaa hyva ja kirjoittakaa 20.4%
syyt alla olevaan vastauskenttaan. !
N 524
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Muut syyt:

e Aikataulujen pysyvyys, nopeammat tilausajat ja joustavuus

Aikataulujen pysyvyyteen, tilausaikoihin seka palvelun joustavuuteen kaivataan parannusta.
Asiakkaiden mukaan naissa voisivat auttaa tolppaluvan saaminen paluumatkoille, jotka tuntuvat
usein olevan hankalia toteuttaa halutussa aikataulussa. Tolppaluvissa on suuria ongelmia.
Asiakkaat kokevat ne ratkaisuiksi, mutta niissa asiakas voi ohjautua mihin tahansa taksiin. Heikosta
laadusta ja turvallisuudesta seka laskutuksen seurannanpuutteista johtuen tolppaluvat aiheuttavat
kohtuuttoman paljon jalkiselvittelya ja vaaratilanteita. Lyhyella aikavalilla pikatilausmatkojen
maara voi olla ratkaisu, mutta se voi vaatia lisdd ajoneuvokalustoa. Esitaytetyt lomakkeet tai
mobiilisovellus voisivat myos tuoda helpotusta matkojen tilaamiseen ja matkapalvelun
asiakaskeskuksen ruuhkautumiseen. Aikataulujen pysyvyyteen voitaisiin vaikuttaa toimivammalla
matkojen yhdistelylld, jolloin mahdollisesti valtyttaisiin turhan pitkiltd koukkauksilta eri puolilta
kaupunkia. Matkojenyhdistelylld ei nykyisella kuljetusvalitysjarjestelmalla paasta parempaan
tulokseen, Helsingin liikenteessa on aina muutoksia, joita ei voi ennakoida. Matkojen yhdistelya ei

pystytd parantamaan ilman kuljetusvalitysjarjestelméan vaihtoa.

“Tilaaminen voisi olla enemmdn rasti ruutuun-tyyppistd, valmis lomake netissd esitdytettynd ?”
“Tilauskeskuksessa pitdisi olla puheluihin vastaajia enemmdn ja/tai takaisinsoittopalvelu”
“Reaaliaikainen applikaatio kénnykkdén”

“Tolppaluvan saaminen helpommin paluumatkalle”

“Olisi hyvd, ettei tdrkeitd asiointikédyntejé yhdistettdisi tai ainakin varmistettaisiin, ettd myéhdstymiseen on
varaa, jos kaikki ei menekddn suunnitellulla minuuttiaikataululla”

“Matkojen yhdistely vaikuttaa joskus pakkomielteiseltd ja jérjettémdltd. Sindnsé matkojen yhdistelyssdé ei
ole mitddn vikaa: ndin on ehdottomasti toimittava, mutta keskusten tydntekijbiden koulutusta pitdisi liséitd,
jotta he ymmdirtdisivit, mitkd matkat voi yhdistelld, mité taas ei kannata.”

“Joustavuus, nyt on matkojen suunnittelu turhan jdykkdd ja tdytyy tietdd osoite tésmdlleen eikd melkein.”

“Moni vammaton ldhtee julkisella, vammainen joutuu suunnittelemaan, ex tempore menot tdysin
mahdottomia. Ei ndin.”

“Oman eldmdn joutuu rakentamaan toimimaan matkapalvelun ehdoilla, kun matkapalvelun kuuluisi toimia
minun elémdni ja tarpeideni ehdoilla.”

10
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“Saada systeemi toimivaksi niin, ettei varauspuhelin ruuhkautuisi aina.”

e Kuljettajien ja muun henkilkunnan osaamisen kehittdminen

Asiakkaat ehdottavat kuljettajille lisdkoulutuksia erityisesti pyoratuolien kasittelytekniikasta ja
hallinnasta, asiointikielitaidosta seka kaupunki- ja karttatuntemuksesta. Matkapalvelun
asiakaspalvelukeskuksen henkilokunnalle koulutuksia voisi jarjestda kaupunkituntemuksesta, jotta

matkojen yhdistelya osattaisiin toteuttaa sujuvammin.

Kuljettajille ja asiakaspalvelijoille on jarjestetty ja jarjestetdaan koulutuksia. Koulutukset ovat
liilkennoitsijoiden vastuulla, mutta naitd koulutuksia on tdaydennetty Palvelukeskuksen
lisakoulutuksilla. Parantamisen varaa on, mutta yksikdaan ihminen ei voi tuntea koko Helsinkia niin

hyvin kuin kukin asiakas tuntee omat tarkeat kohteensa.

“Kuljettajien pyordtuolin kdsittelytekniikoiden hallintaa paremmaksi”

" Asiointikielitaidon kursseja kuljettajille. Asiakastilanteet ovat melko toistuvia, joten niihin liittyvd
kielikurssitus voisi olla virkistdvddkin tdydennyskoulutusta kuljettajille.”

“Uusien kuljettajien ja keskusten tyéntekijéiden koulutusta olisi lisdttédvd. Ja olisi hyvd muistaa, ettd
puutteet tiedoissa/taidoissa voi yleensd kompensoida hyvdlld asenteella, kohteliaalla ja ystdvdlliselld
kéytékselld.”

“Lisékouluttaa tilauskeskuksen henkilékuntaa”

e Varmuus ajoneuvon sopivuudesta

Osalla asiakkaista matkanteko ei onnistu kuin tietyn tyyppiselld ajoneuvolla. Matkapalvelun
asiakaspalvelukeskuksen tiedoissa tulisi lukea, millainen auto vastaa asiakkaan tarpeita. Asiakkaille
tulee korostaa, etta tietojen muuttaminen, paivittdminen ja ajantasaisuuden tarkistaminen ovat
heidan vastuullaan. Kalustoa on nyt sen verran kuin Matkapalvelukeskus on arvioinut sita
normaalissa toiminnassa tarvittavan. Nykyisessa tilanteessa sita on riittavasti, mutta arviota pitaa
paivittdd muuttuvien olosuhteiden mukaan. Kalusto ei riitd nykyiseen asiakasmaaraan, jos esim.

koronarajoituksia yhdistelyjen osalta tiukennetaan. Lisdkalusto nostaa kuluja.
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° Tiedotus

Osa asiakkaiden esille nostamista ongelmista olisi mahdollista ratkaista tehokkaalla
tiedottamisella. Monet kayttajat vertaavat palvelua taksipalveluun, jonka olemukseen ja
tarkoitukseen kuljetuspalvelun ei ole tarkoitus vastata. Kuljetuspalvelun luonnetta
joukkoliikennetta korvaavana, osallistumisen ja liikkumisen mahdollistavana palveluna tulisi siis
selkedsti korostaa. Tiedonkulun ja ajantasaisen informaation varmistaminen seka saantéjen
kertaus yhdessa asiakkaiden kanssa voisivat lisata palvelun kayttda. Palvelun toimintarakenne
tulisi my06s tehda lapinakyvammaksi. Tiedotuksessa tulisi huomioida kaikki kayttdjat ja varmistaa,

ettd jokaiselle on saatavilla riittavasti tietoa.

“Sddnnot vaihtelevat, ei yhtendisid ohjeita.”
“Tdsmdtietoa sokealle sopivalla tavalla.”
“Ehkd olisi hyvd saada selkedt ohjeet mihin/milloin kyytejd saa kdyttddg”

“En kdytd kuljetuspalvelua tyématkoihin osittain siksi, etten tiedd miten kannattaisi toimia epdsddnnéllisen
tyon suhteen. Minulla olisi oikeus tyématkoihin ja se kylld helpottaisi liikkkumistani.”

“Sekavuus KELA-kyytien kanssa -> OHJEET!”
“Harvan kdyton vuoksi joutuu joka kerta aloittamaan nollasta, aina on joku asia muuttunut”

“Miksi pitéd olla erikseen kelataksi, helpottaisi ja selkeyttdisi kun olisi vaan yksi sama palvelu.”

3. Kyselyn taytti

Kyselyn vastaanottaja itsendisesti 36,2%
Kyselyn vastaanottaja avustetusti 33,0%
;zi:lzztzenkilé kyselyn vastaanottajan 30,8%
N 676

12



l Helsinki I 25.9.2020

Yhteenveto

Helsingin Matkapalvelu halusi selvittaa kuljetuspalveluiden vahaisen kayton ja kdayttamatta
jattamisen syita asiakaskyselyn avulla. Kyselyn perusteella keskeisia syita palvelun vahaiselle
kaytolle tai kayttamattomyydelle olivat muutokset terveydentilassa, matkan tilaamisen hankaluus,
matkustusaikatauluihin liittyva epavarmuus, saattajan puute, kuljettajien vaihteleva ammattitaito,
palvelun kayttorajoitukset seka autojen koettu sopimattomuus. Osa kyselyyn vastanneista kayttaa
kuljetuspalvelua vain satunnaisesti terveydentilasta, vuodenajasta ja vapaa-ajan menoista
riippuen. Kuljetuspalvelun tilalla tai sen ohessa asiakkaat kayttavat omaa tai perheen autoa, itse
maksamaa taksia, invataksia tai kela-taksia, julkisia joukkoliikennevalineitd, kulkevat kavellen tai

saavat kuljetuksen tuttavalta tai sukulaisilta.

Kyselyssa asiakkaat toivat esille kehitysehdotuksia, joiden avulla kuljetuspalveluiden kaytto
mahdollisesti lisaantyisi. Keskeisind muutosehdotuksina mainittiin matkojen tilaamisen
helpottaminen esimerkiksi mahdollistamalla tolppalupien laajempi saatavuus seka kehittamalla
palvelulle oma mobiilisovellus. Naista mobiilisovellus on toteuttamiskelpoinen ominaisuus, se
voitaneen toteuttaa uudella matkojenvalitysjarjestelmalla. Tolppaluvat ovat puolestaan turvaton
ja kehno ratkaisu. Asiakkaat kokevat ne ratkaisuiksi, mutta niissa asiakas voi ohjautua mihin
tahansa taksiin, joissa ei ole laadun tai turvallisuuden seurannan mahdollisuutta. Heikosta
laadusta, turvallisuudesta ja laskutuksen seurannasta johtuen tolppaluvat aiheuttavat
kohtuuttoman paljon jalkiselvittelya ja vaaratilanteita. Ennemminkin asiaa pitdisi selvittaa

pikatilausmatkojen lisdamista tai uudistaa matkojenvalitysjarjestelmaa.

Muina kehityskohteina tuotiin esiin muun muassa matkustusaikataulujen pysyvyyden
varmistaminen, kuljettajien ammattitaidon ja asiakaspalvelun laadun takaaminen, varmuus

ajoneuvojen sopivuudesta seka tiedottamisen kehittaminen.
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