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ESIPUHE

Tama taustaselvitys on tehty Oulun seudun jk+pp -vaylien erillistd kunnossapidon ura-
kan asiakastyytyvaisyyden kerddamisen mallin maarittdmiseksi. Tavoitteena on ollut
tarkastella eri asiakastyytyvaisyyden kerddamisen malleja ja suositella ko. urakkaa kos-
kien sopivin malli.

Selvitystd on johtanut Oulun seudun kavely- ja pyo6railyvaylien kunnossapidon eril-
lisurakan valmisteluryhma, josta ty6hon ovat osallistuneet:

Kai Maenpaa Oulun kaupunki
Jorma Heikkinen ”

Eelis Rankka Kempeleen kunta
Tomi Vaisanen ”

Paivi Hautaniemi POP-ELY

Jarkko Pirinen Ramboll Finland

Selvitystyon tekemisestd on vastannut Navico Oy, josta projektipaallikkéna on toimi-
nut Timo Perala. Lisdksi Navico Oy:sta tyota on ollut tekemassa Pekka Tahkola.

Oulussa, 03.11.2016
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1 SELVITYSTYON LAHTOKOHDAT JA TAVOITTEET

Oulun seudun tarkeimpien jalankulku- ja pyoravaylien erillinen kunnossapitourakka
kilpailutetaan kevattalvella 2017 laatulupausmenettelyd hyodyntdaen. Koko urakan
onnistumisen kannalta on darimmaisen tarkeaa, etta ajatus paremman palvelun tuot-
tamisesta pystytdan sisallyttamaan kilpailutusprosessiin seka itse sopimusaikaiseen
toimintaan.

Taman vuoksi yhtena tarkeimpana laatulupauksen mekanismina on vaylien kadyttajien
kokema palvelutaso. Pelkkien laatua ja toimenpideaikoja koskevien kriteereiden tayt-
tyminen ei valttamatta takaa parasta palvelutasoa, vaan mekanismien pitaisi ohjata
urakoitsijan asettumaan kayttajan ”saappaisiin” ja siitd nakokulmasta tuottaa parasta
mahdollista palvelua.

Asiakastyytyvaisyyden maarittaminen ja sen hyodyntdminen laatulupausmekanis-
meissa sekd sanktioiden ja bonuksien maaraytymisessa on keskeinen tyotehtava koko
urakan valmistelussa.

Tassa raportissa maaritellddn, miten asiakastyytyvaisyytta tulisi keratd urakan koko
elinkaari huomioiden.

2 KESKEISET LAHTOKOHDAT ASIAKASTYYTYVAISYYDEN MAA-
RITTAMISELLE

2.1 Erillisurakan tavoitteet

Erillisella jalankulku- ja pyorateiden kunnossapidon urakalla pyritdan lisédmaan ko.
liikkumismuotojen kulkumuoto-osuuksia sekd parantamaan ymparivuotisia liikkumi-
sen olosuhteita ja turvallisuutta. Erillisurakalla pyritddn erityisesti parantamaan seu-
raavia havaittuja palvelutason ongelmakohtia.

utuvan polanteen poisto

en poisto vahaisissa lumisat

Nama lahtdkohdat otetaan huomioon niin asiakastyytyvaisyyden kerddamisen mallia
maariteltdessa kuin myos koko urakan aikaisessa laadunvarmistuksessa.
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Kuva 3. Jotkut kohdat vdyldverkolla tarvitsevat erityistd huomiota ja hoitotoimenpiteitd tie-
tynlaisten sédédolosuhteiden myétd

2.2 Asiakastyytyvdisyyden kehityksen seuraaminen

Erillinen kavely- ja pyoravaylien kunnossapidon urakka lisda kunnossapidon kokonais-
kustannuksia. Odotettavissa olevat hyddyt ovat kuitenkin merkittavia, mikali eril-
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lisurakan avulla pystytaan tarjoamaan paremmat liikkumisolosuhteet ja ndin saadaan
kasvatettua ympadrivuotuisen aktiivisen lilkkkumisen maaria. Tutkitusti asiakkaiden ko-
kemalla palvelutasolla on suora yhteys liikkkumisen maaraan. Kunnossapito koetaan
kynnyskysymykseksi ymparivuotisen pyordilyn jatkamiselle. Asiakastyytyvaisyys on
tarkea mittari, jota tulee seurata tarkasti uudentyyppisen urakointimallin kayttoon
oton myadta.

2.3 Asiakastyytyvdisyyteen liittyvat laatulupausmekanismit

Erillinen urakka kilpailutetaan laatulupausmenetelmalld, jossa urakoitsijat antavat ns.
laatulupauksen valitsemalla ennalta maaritellyista laatukriteereistd omaa laaduntuot-
tokykya tai laaduntuottohalua parhaiten kuvaavan kriteerin.

Asiakastyytyvaisyyden kayttaminen laatulupausmekanismina on adrimmaisen mielen-
kiintoinen asia. Asiakastyytyvaisyyteen liittyvdn mekanismin kdyttdminen edellyttaa
asiakastyytyvaisyyden maaraytymisen tarkkaa kuvausta tarjouspyyntdasiakirjoihin.
Mita tarkemmin ko. prosessi saadaan lapindkyvaksi, sen vakavammin tarjoajat ottavat
sen huomioon tarjouksissaan. Mekanismit voivat koskea mm. asiakastyytyvaisyyden
tasoa, tason muutosta tai asiakaspalautteeseen reagoimisen aikaa. Mekanismien kay-
ton mahdollisuudet riippuvat asiakastyytyvaisyyden kerdamisen mallista, valineesta ja
toistuvuudesta.

2.4 Sopimuksen aikaiset bonukset ja sanktiot

Paras vaikuttavuus asiakastyytyvaisyydelld saadaan aikaan, kun palautteen taso vai-
kuttaa urakan bonuksiin ja sanktioihin. Alueurakoinnin osalta tallaisia menetelmia on
kaytetty Lahdessa ja Turussa. Lahdessa on lisdksi tarjousvaiheessa pyydetty urakoitsi-
jaa antamaan luvattu asiakastyytyvaisyyden taso, jonka toteutuminen maaraa bonuk-
sen ja sanktion laukeamisen seka suuruuden.

l_ Sopimuskannusteiden laskentaperiaate
Asukastyytyvaisyys

Bonus/sanktio

~ | | T Maxbonus5 %, kun asukastyytyvaisyyson tarjottu + 5
I~ }

Tarjottu asiakastyytyvaisyys\fa Mitattu asukastyytyvaisyys 2008

Eat

o S

A

Minimitarjoustaso
|

Bonus/sanktio Y% puolivuotiskauden hintaosuudesta
[ T e [
FOUOUXONOUVMEWNFRFORMNWAUMNDNGWOK

NN NN l T ISN
+ 1]
75 70 65 60 55

i Vs (tyytyvais %)
Copyright - TUKEFIN Mitattu asukastyytyvaisyys (tyytyvaisten asukkaiden osuus %

Mika Lastikka Lahden kaupunki Tekninen- ja ymparistotoimiala / kunnallistekniikka 23. toukokuuta 2011

Kuva 4. Lahden alueurakoiden asukastyytyvdisyyden sekd bonuksien ja sanktioiden mddréy-
tyminen
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3  ASIAKASTYYTYVAISYYDEN KERAAMISEEN LIITTYVIA MALLEJA
JA RATKAISUJA

3.1 Asiakaspalautteen mittarit

Asiakaspalvelun mittareina voidaan kayttda asiakaspalautteen maaraa seka asiakkai-
den antamaa arvosanaa palvelun laadusta. Myds asiakaspalautteeseen reagoimiseen
kuluvaa aikaa voidaan kadyttaa toiminnan asiakaspalvelun laadun mittarina.

Kuntateknisissd palveluissa ja alueurakoissa esiintyy vaihtelevasti eri asteikkoja asu-
kastyytyvaisyyden maardytymisessa. Kuntatekniset palvelut -kyselyssa asteikko on
yhdesta viiteen (1 = erittdin huono, 5 = erit-
tdin hyva). Samaa skaalaa kayttda myos

mm. ZEF -kyselyjen liukuvat mittarit. Tyytyvaisyytesi
Kouluarvosanoista tuttu asteikko 4-10 on

ollut kdytdssa mm. Oulun kaupungin alueu- palvsh’!}!.rnme
rakoiden asukastyytyvaisyystutkimuksissa. tanaan
Lahdessa on puolestaan kdytetty asteikkoa

0 — 100 asukastyytyvdisyyden mittaamises- HAPPY&NOT

sa.

Infra-alan ulkopuolelta yleisid tyytyvaisyy- —

den asteikkoja on mm. neliportainen, jota visuali- OQ®-
soidaan hymiéilla. Suomalaisen yhtion “Happy or

not” -palautelaitteet ovat yleistyneet valittoman o

asiakaspalautteen kerdamisessa.

Kuva 5. HappyOrNot -pdditelaite
3.2 Asiakaspalautteen kysymykset

Kunnossapitoa koskevat asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat kohdistuneet tyypillisesti
kunnossapidon tuotteisiin. Lumen auraus ja liukkaudentorjunta jalankulku- ja pyorai-
lyvdylilta ovat yleisimmat arvosteltavat tuotteet. Oulun kaupungin alueurakoiden
asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kysyttiin myos tyytyvaisyytta hiekan ja sohjon pois-
toon. Lisaksi tyytyvaisyyttda tiedottamiseen ja asiakaspalveluun yleensa selvitetdan
korkeintaan yleisella tasolla.

Erillisissa jalankulkua ja pyorailya koskevissa selvityksissa keratdan piste- ja reittikoh-
taista palautetta kehittamisen paikoista. Tata aineistoa on hankala kayttaa asiakastyy-
tyvaisyyden madrittamisessa etenkin, jos kysely suoritetaan avoimena. Piste- ja reitti-
kohtaisten palautteiden kdyttaminen on perustellumpaa rajatuissa, tarkemmin koh-
dennetuissa kyselyissa.
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3.3 Tutkimusmenetelmia

3.3.1

Yleinen kyselytutkimus

Maaéritelldan otanta populaatiosta, lahetetdan kysely (posti, email, www) eri kanavia
hyddyntden ja analysoidaan saadut vastaukset. Ndin toteutetaan esimerkiksi ”Yhdys-
kuntatekniset palvelut” -kyselyn tyyppinen kyselytutkimus, josta saadaan seulottua
esimerkiksi talvella paljon pyoréilevien arvosanat vaylien kunnossapidosta. Tama on

yleinen kadytetty menetelma asiakastyytyvaisyyden maarittamisessa.

Oulussa yhdyskuntatekniset palvelut -kyselytutkimus on tehty viimeksi 2014 yhteensa
2500 asukkaan otannalla taulukon 1. mukaisella aluejaolla, joka tukee alueurakkaja-

koa. Vuoden 2015 tutkimuksessa Oulu ei ollut mukana. Kyselyssa annetaan arvosanat
(1-5, 1 = erittdin huono, 5 = erittadin hyva) jalankulku- ja pyorateiden lumenauraukses-

ta ja liukkaudentorjunnasta.

Taulukko 1. Kuntatekniset palvelut —kyselyn otannan alueet Oulussa 2014

Oulussa 2000 henkilon otos oli jaettu siten, etta kultakin

postinumeron perusteella muodostetulta alueelta poimittiin 250 henkilé:

Oulu 1 OQulu 2 Culu 3 Oulu 4 Culu 5 Qulu & Oulu 7 Qulu 8
90100 90800 90500 90540 90250 90240 90630 90650
90120 20580 20510 90550 20410 90310 90670 20660
90130 90520 90570 90420 91300
90140 20530 90600 91310
90150 20560 90620

90220

90230

90400

Taulukko 2. Kuntatekniset palvelut -kyselyn vastaukset jalankulku- ja pyérdteiden liukkauden-

Lumenauraus

torjunnasta ja lumenaurauksesta vuosina 2009 — 2014

Liukkaudentorjunta [gulu

Kysely on helppo toistaa ja siitd on olemassa hyvin referenssitietoa. Kyselyprosentti

Keskiarvot eri vuosina® Muutos

] 2009 | 2010] 2011 | 2012] 2013 | 2014 eden.
Oulu 342 |3,07]334]313] 299]|315] 0,15
33413,28) 346 3,25 3,16 3,29| 0,13

on yleensd noin 30 %:n luokkaa.

Yleisen kyselytutkimuksen hyvid puolia ovat:
Referenssitietoa usealta vuodelta
Helppo toistaa edellisten vuosien mallilla. Ei vaadi paljoa organisointia.
Vertailu muihin kaupunkeihin ja historiaan

Satunnaisotanta vertailun taustalla

Yleisen kyselytutkimuksen heikkouksiksi voidaan todeta:

- Ei kerro valttamatta urakoitsijan onnistumisesta, palautetta annetaan yleisella ta-

solla kohdentamatta urakoitsijan kunnossapitamiin vayliin
- Talvien helppous / vaikeus vaikuttaa oleellisesti arvosanoihin
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3.3.2 Kohdennettu kyselytutkimus

Kysely kohdennetaan suoraan halutulle kohdeyleisélle. Lahden ja Turun kaupunkien
alueurakoinnissa on kaytetty alueraateja osana teknisen laadun arvioinnissa. Lahdessa
teknisen laadun arviointi on tehty www-kyselylld (Digium) tehtavittdin ja kuukausit-
tain. Osallistujat ovat saaneet muistutuksen vastaamisesta sdahkopostiinsa. Sdhkoisten
kyselypalvelujen tarjoajia on useita. Kyselyn laatiminen ei ole keskeisin haaste, vaan
halutun tavoiteyleisén saavuttaminen ja vastauksiin aktivointi. Kyselypalvelujen hinta
vaihtelee suuresti kaytettavasta palveluntarjoajasta ja sovelluksesta riippuen. Interne-
tissd on kaytettdvissa myos ilmaisia kyselypalveluja (mm. Google Drive Forms), joilla
saadaan nopeastikin aikaan ilman suuria kiinteita kustannuksia riittavan hyvia kyselyi-
ta.

Kohdennetun kyselyn hyviksi puoliksi voidaan nostaa:

- Vakioitunut vastaajaprofiili; tiedetdaan kenelta palaute tulee

- Vastaajat tuntevat suurta yleis6a paremmin, mista on kyse

- Aktiivikayttajia, motivoituneita vastaamaan -> suurempi vastausprosentti
- Kohdennetumpaa palautetta

Huonoiksi puoliksi voidaan todeta seuraavaa:
- vaatii enemman valmistelua ja muistuttamista
- kyselypalveluiden hinta ja laatu vaihtelevat suuresti

3.4 Palautekanavat

3.4.1 Perinteiset menetelmat

Postikyselya kaytetaan vieldkin suhteellisen usein sen tilastollisen luotettavuuden
vuoksi. Postikyselylld saadaan edelleen parhaiten saavutettua ikdantyneet, joita suu-
ren ikdluokkien eldkoityessa on suuri maara. Postikyselyita pystytdaan nykyaan kasitte-
lemaan automaattisesti ja tulokset saadaan nopeasti kdayttoon. Postikyselyn haittoina
ovat alhainen vastausprosentti sekda menetelman kalleus.

Vaylanvarsihaastatteluilla tavoitetaan varmasti vaylia kayttavat henkilot. Menetelma
on varsin tyolas, mutta luotettava. Vaylanvarsihaastatteluja on tehty mm. osana seu-
dullisia liikennetutkimuksia seka vuosikymmenia sitten Oulussa osana talvipyorailyn
kehittdamishankkeita. Vaylanvarsihaastattelujen soveltuvuus reittikohtaisen palaut-
teen antamiseen vaatisi huolellista paikan valintaa seka vastaajien ohjaamista anta-
maan palaute vayldosuuskohtaisesti.

Postikyselyjen rinnalla kdytetdaan usein sahkaoisia kyselyja, joissa samat kysymykset
kuin postikyselyssakin ovat internetissa. Naista lisaa seuraavassa kappaleessa.

3.4.2 Kyselypalveluja

Internetissa on kdytettavissa kyselypalveluita ja -lomakkeita ilmaiseksi. Esimerkiksi
Google Drive Forms on tallainen palvelu. Kyseista palvelua on kaytetty mm. Talven
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Pyorailija -kampanjan palautekyselyssa lineaarisella asteikolla (1-5) seka aiemmin
myos kilometrien ilmoittamisessa.

Miten kampanjan jarjestelyt sinusta toimivat ©
(aloitus, tiedotus, tapahtumat, viestinta, yms.) == Lineaarinen asteikko Tr
s

1 - 5 o
-

-

1 Huonosti

5 Hienosti

|_D i Pakollinen

Mielipiteesi kunnossapidon tasosta pyérailymatkoillasi?

Kuva 6. Google Driven Forms —kyselyesimerkki (Talven pyéridilijd 3 -palautekysely)

Talven pyorailija 3 -kampanjassa kaytetty kilometrikisan kalenteripohjainen raportoin-
tijarjestelma voisi toimia myos hyvin paivakohtaisten kunnossapidon arvosanojen an-
tamiseen. Jarjestelmaan voitaisiin lisata yhteysvalikohtaiset joukkueet, jonka jasenet
antaisivat kilometrien lisdksi arvosanan kunnossapidon paivakohtaisesta tasosta. Ra-
portointijarjestelman muuttaminen vaatisi hieman koodaustyo6ta. Jarjestelman yllapi-
dosta vastaa Pyorailykuntien verkosto.

IImaisten kyselypalvelujen lisdksi internet on pullollaan maksullisia kyselypalveluita.
Osa niista tarjoaa peruskyselyja ilmaiseksi, mutta kehittyneemmat ominaisuudet vaa-
tivat kuukausimaksuja. Esimerkiksi SurveyMonkey on esimerkki téllaista palvelusta
(www.surveymonkey.com). Kotimaisia tunnettuja kyselypalveluja ovat mm. ZEF ja
Webropol.

3.4.3 Karttapohjaiset palautejarjestelmat

Oulun kaupungilla on kdyt6ssa oma karttapalautejarjestelma (eKartta), jonka avulla
palaute voidaan kohdistaa haluttuun paikkaan. Palautetta voi kohdentaa pisteell3, vii-
valla tai aluerajauksella. Suurin osa kavely- ja pyorateiden annetusta palautteesta
nayttaa palvelussa kohdistuvan ELY:n vdylaosuuksille. Nama palautteet on syyta tie-
dostaa urakka-asiakirjoja laadittaessa. Kaupungin palautekanavaa ei ole raataloity ny-
kyisessa muodossaan kerdamaan asiakastyytyvaisyytta arvosanoina.

Internetissa on tarjolla useita eri karttapohjaisia kyselypalveluita. Naistda ymparisto-
ministerion ideoinnista kehittynyt eHarava on yleisesti kdytossa kuntien ja kaupun-

kien palautekyselyissa. Muita sovelluksia ovat mm. Maptionnaire, Helsingin kaupun-
gin oma Kerro Kartalla -palvelu seka ilmainen Grafatee.com -palvelu.

10


http://www.surveymonkey.com/

JK+PP -vaylien erillisurakan asiakastyytyvaisyys OULU KEMPELE Sy

3.4.4

Positiivista
palautetta
kunnossapidosta

Niyta kalkki I

Missa kunnossapito on hoidettu
hyvin? Anna palautettal

Etba

A
\
(1

Kuva 7. llmainen Grafatee-palvelu réétdlditynd Oulun seudun kunnossapitoa koskevan pis-

temdisen palautteen antamiseen

Sovelluspohjaiset palautejarjestelmat

Pyordilyyn on tarjolla useita eri applikaatioita, jotka kerdavat paikkatietoa. Nama ap-
plikaatiot eivat kerda asiakaspalautetta kunnossapidosta, vaan lahtékohta palveluille
on lilkunnan ja terveyden edistamisen nakokulmista. Omien reittien paikantaminen,
tallentaminen, nopeuden ja matkan mittaaminen seka tietojen jakaminen ovat ylei-
simpiad eri sovellusten ominaisuuksia. Pyorailyyn ja kuntoiluun liittyvia paikannussovel-
luksia on lukuisia. Niitd ovat mm. Strava, MapMyRide, Garmin, Sports Tracker, Endo-
mondo, CycleDroid, Bike Computer, Bike Commuter Challenge ja Locus Map.

3T W
= MY STATISTICS

TRIPINDAY  TOTAL DISTAMCE 3
1 march
{ | I

2 16 0%
es 0 0.00

o Eiam Eloe OO0 mEF 8 1053aM

€ Bike Commuter Challenge €« Jan B, 2016 SEn0 L0

W W0 j
TRIP N DAY DISTANGE T “"ﬂ‘f"? L 0 4 0’6"!{5 Active Trans 10
16 906.0 44'00 2@ 2| 11.00 00% -
¢ £ Active Im:lispulmnun Alliance n

] 16

T s

Kuva 8. Bike Commuter Challenge -sovelluksen nédkymid (Google Play)

Suomessa kunnossapidon palautteen antamista varten tehtiin 2010-luvun alkupuolel-
la oma sovellus nimeltdan ”Paikat Kuntoon”, jossa pystyi applikaation avulla anta-
maan palautetta kunnossapitoa koskevista epakohdista. Sovellus ei yleistynyt ja tuki
palvelulle on ainakin Suomessa lopetettu. Ongelmana palvelun yleistymisessa on ollut
hankaluudet tiedon kasittelyssa viranomaispuolella ja kuntien haluttomuus maksaa
palvelusta. Kun kayttdjien raportointi ei ole johtanut toimenpiteisiin, niin palvelun ar-
vo ja kaytto ovat hiipuneet.

11
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Paikat kuntoon

Lilkennemerkki
vaurioitunut

Kuva 9. Kuvakaappauksia Paikat kuntoon -sovelluksesta (Google Play)

Kuljetun matkan ja kunnossapidon palautteen antamista ei tehdyn selvityksen perus-
teella ole vield yhdistetty yhteen applikaatioon. Tama johtunee pitkalti siita, ettd ap-
plikaatioita on kehitetty lilkkunnan ja hyvinvoinnin lahtokohdista.

4 SUOSITUS OULUN SEUDUN JK+PP -VAYLIEN ERILLISURAKALLE

4.1 Palautteen tyyppi

Palautteen tyypiksi suositellaan lineaarista asteikkoa yhdesta viiteen, missa 1 on erit-
tdin huono ja 5 erittdin hyva. Asteikon 1-5 kdytté antaa mahdollisuuden verrata saatuja
tuloksia Yhdyskuntatekniset palvelut -kyselyn tuloksiin.

Toinen kayttdjien kannalta tarked palautteen tyyppi on pistemaisten kohtien rapor-
tointi. Ndma palvelutasossa epéjatkuvat kohdat johtuvat usein vaylan rakenteellisesta
kunnosta, katupoikkileikkauksesta, vaylan ympaéristosta tai liikenteestd. Taman pa-
lautetyypin mukaan ottamisella huomioidaan tdsmakunnossapito.

LINEAARINEN ASTEIKKO 1-5
PISTE- TAI YHTEYSVALIKOHTAINEN PALAUTE

4.2 Kohderyhma

Kohderyhmaksi suositellaan rajattua, saannollisesti ja paljon urakkaan kuuluvien vayla-
osuuksien kayttajia. Otanta tulisi olla riittdvan suuri (50-100), ettd jokaiselta alueelta
tulisi riittavasti kayttajia mukaan. Kohderyhmén valinnassa huomioidaan demografiset
tekijat seka alku- ja loppupiste arkimatkoilla.

12



% TN
JK+PP -vaylien erillisurakan asiakastyytyvaisyys OULU KEMPELE l"

Kohderyhma ehdotetaan valittavaksi avoimella hakuprosessilla. Hausta ilmoitetaan
alueen kuntien kotisivuilla seka eri sosiaalisen median kanavien kautta. Viestinndssa on
syyta hyodyntda aktiivisia jarjestdja ja seuroja, joiden jasenistosta |0ytyy aktiivisia ym-
pari vuoden pyorailevia henkil6ita. Haku- ja valinta-aikaan on syyta varata aikaa reilut
kaksi viikkoa. Hakukyselyssa on syyta kysyta seuraavia asioita:

Yhteystiedot (nimi, séhkoposti, puhelinnumero, kotiosoite)
Demografiset tiedot (sukupuoli, ikd)

Lilkkumisen maara ja toistuvuus

- Tyypillisin arkililkkkumisen reitti (alkupiste, loppupiste)

Kohderyhmalaisille pidetdan talvikauden alussa koulutus, jossa kdydaan lapi arvoste-
lun kohteena olevat vdyldaosuudet ja laatuvaatimukset tuotteittain. Lisdksi kdaydaan
lapi palautteen antamisen kdytannot.

50-100 AKTIIVISTA YMPARIVUOTISTA LIIKKUJAA
HAKUKYSELY + VALINTA
KOHDERYHMAN KOULUTUS

4.3 Toistuvuus

Tyypillisesti asiakastyytyvaisyystutkimukset toteutetaan kerran tai kaksi kertaa vuodes-
sa. Lahdessa ja Turussa alueurakoinnin alueraadit antavat palautteen kuukausittain.
Kuukausittainen palautteen antaminen on myos totuttu kdytanto urakointimaailmassa
tilaajan ja urakoitsijan valilla.

Suosituksena esitetddn, ettd kohderyhmalaisia muistutetaan antamaan palautetta ker-
ran kuukaudessa sopivalla porrastuksella ennen tilaajan ja urakoitsijan valista palave-
ria. Nain tulokset olisivat kaytossad kuukausittaisissa palavereissa.

Tavoitetilanteessa paras ratkaisu olisi antaa arvioijan itse paattaa sopivin palautteen
antamisen aikavali. Halutessaan arvioija voisi antaa palautteen vaikka paivittain jokai-
sen matkan jalkeen. Etenkin piste- tai yhteysvalikohtaisten palautteiden antamiseen
tulisi olla valiton mahdollisuus.

ARVIOINTI VAHINTAAN 1 KERTA KUUKAUDESSA
PISTE- JA YHTEYSVALIKOHTAINEN PALAUTE MILLOIN TAHANSA

4.4 Kysymykset

Asiakaspalautteen sisdltd on syyta pitaa yksinkertaisena, jotta siihen vastaaminen olisi
mahdollisimman vaivatonta. Asiakaspalautetta on kysytty alueurakoinnissa tyypillisesti
tuotteittain, jolloin kyselyt muodostuvat pitkiksi. Loppukdyttdjaa kiinnostaa lopulta
vain se, kuinka hyvin hanta palvellaan. Nain kysymys voisi olla pelkastdaan: "Kuinka tyy-
tyvainen olet ollut jalankulku- ja py6railyvaylasi kunnossapidon tasoon asteikolla 1-5”.
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Piste- ja vayldosuuskohtaiset palautteet voidaan kategorisoida valmiiksi esimerkiksi
seuraavasti:

- lunta vaylalla

- liukasta

- epatasaisuutta

- jaatynytta sohjoa

- pehmennyt polanne, sohjoa
- roskia vaylalla

- este vaylalla

- hiekkaa vaylalla

- hoidon tason muutos

Vastaukset tulee pystya sitomaan joko vastaajan taustatietoihin tai arvioitavaan vayla-
osuuteen. Ndin pystytdan arvioimaan eri yhteysvélien asiakastyytyvaisyytta.

KUNNOSSAPIDON YLEINEN PALVELUTASO ASTEIKOLLA 1-5
TUOTE- JA PAIKKAKOHTAINEN PALAUTE

4.5 Palautekanava

Kaytettdavan palautekanavan tai -jarjestelman tulisi olla mahdollisimman helppokayt-
toinen ja helposti saavutettavissa. Perinteisistd asiakastyytyvdisyyden kyselyn mene-
telmista suositellaan luopuvan, silld ne ovat suhteellisen raskaita toteuttaa ja tulevat
maksamaan useampien vuosien aikana paljon. Tavoitetilanteena onkin saada aikaan
mobiilisovellus, joka muistuttaa arvioijaa hdnen asettamien asetuksien perusteella an-
tamaan asiakastyytyvaisyytta
omasta reitistaan.

Talvelle 2016 - 2017 mobiiliso- g —
velluksen saaminen voi tehda % | R

aikataulullisesti  tiukkaa, silld AN REITT: C: Qulunsalo - Keskusta
palvelu tulisi koodata. Talvelle de ) ool @ / Ritaharju - Keskusta

2016 - 2017 voidaan kayttaa eri
ilmaiskanavia, joilla on mobii-
lisovelluksen toiminnallisuudet.
Esimerkiksi kuukausittaista asia-

MUU RETI

(T ;I —

PALAUTE KDSKEE

kastyytyvaisyyttd voidaan kysya

ilma\i/syel\qa w\\//zw-kyselyllé, joyhgn msav;a’bna ; KUNNDSSAPIDON TASD:
osallistujille ldhetetddn muistu- §. g::;'s“a'[:i;’ahl” viyls ]

tus ja linkki kerran kuukaudessa. Pehmennyt polamme Eritsin Eritsin
Piste- ja viivakohtaista palautet- §— = huono hyva
ta voidaan kerata esimerkiksi il- RHETA [

maisella Grafatee -palvelulla.

Mobiilisovelluksen tavoitteelliset
toiminnallisuudet ovat seuraa-
vat:

Kuva 10. Kunnossapidon palaute -applikaatio mock-up
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Kayttajatiedot (nimi, ika, sukupuoli, kotiosoite, sposti, tydosoite)

Arvioitavaa reittiad koskeva maaritys

Arviointiasetukset (aika-asetus, mité reittia arviointi koskee)
Asiakastyytyvaisyyskysely (PUSH -toiminto asetusten mukaan)

Karttapalaute kategorioittain (paikka, mitd palaute koskee, aika)

Raportointi (omat annetut arvosanat ja palautteet, yleiset arvosanat kuukausittain)

5 JATKOTOIMENPITEET

Jatkotoimenpiteina suositellaan:

1) Kohderyhman kysely ja valinta Marraskuu 2016
2) Kohderyhman koulutus Marraskuun loppu 2016
3) Karttakyselyn valmistelu Marraskuu 2016

4) Kuukausittainen asiakastyytyvaisyyskysely Tammikuu 2017 - Toukokuu 2017

5) Tulosten raportointi kuukausittain

6) Mobiiliapplikaation koodaus Marraskuu 2016 -> Lokakuu 2017

15



.f{- .
OULU KEMPELE l‘;

16



