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Matkamme

@ Suomen arvostetuin ja luotetuin pakettipalvelu- ja
matkustajapalvelubréandi (Taloustutkimus 2022,

2023)
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1933-

Yrityksen
perustaminen

Matkahuolto
hoitamaan koko
maan linjo-
autoasematoimintaa
ja tavarakuljetuksia

Matkapalvelut

1996

Digitalisoinnin
alku

Matkakorttien
valtakunnallinen
kayttédnotto alkoi ja
ensimmaiset
verkkosivut tulivat
kayttéon

=== Pakettipalvelut

2003-2007

Digitalisoinnin
jatkumo

2003 Ssaapumisilmoitu
kset tekstiviesteilld ja
sdhkoépostilla sekd
asiakkaille
mahdollisuus seurata
paketteja netissd

2007

Matkalippujen myynti
Verkkosivuilla
kdynnistyi

:

2011-2015

Verkoston kehitys

201
Pakettien ldhettéminen

koko 1200:n pisteen
verkostosta
aktivointikoodilla

2015 Ensimmdisten paketti
automaattien kayttdéénotto

2019-2023

Transformaatio

Yhtién modernisointi ja
digitaalinen transformaatio

Pakettipalveluiden
tuotantomallin
uudistaminen

Uuden strategian ja arvojen
luonti

2020 Reitit ja Liput —
mobiilisovellus
2021 Paketit - mobiilisovellus

2024-2027

Taloudellisesti
menestyva,
asiakasléhtéinen ja
vastuullinen paketti- ja
matkapalveluyhtid joka
tuottaa vahvaa
omistaja-arvoa

Uuden strategian
toimeenpano

Arvojohdettu yhtid

Matkahuolto



Matkahuolto muutoksessa — Useita merkittavia
transformaatioita viime vuosien aikana samanaikaisesti

Paikallisesti ohjatusta valtakunnalliseen, keskitettyyn toimintamailliin
Tase ketterdksi - Kiinteistdistd luopuminen
Tuotantomallin muutokset
Paketit busseista rekkoihin
Luopuminen asematoiminnoista
Asiamiestoiminnan alasajo
Alueellisen toiminnan ulkoistaminen
Toiminnan digitalisointi

Perinteisen lipunmyynnin lopettaminen — Liput verkosta tai

mobiilisovelluksesta _
Ka&teisen rahan kdsittelyn lopettaminen
Mobiilisovellukset kuluttaijille _
Sdhkoiset palvelut IGhettdville asiakasyrityksille

Omistaja-arvon tuottamisen mallin muutos
Tilityksistd osingonmaksuun

Asiakasportfolion merkitt&ivé muutos

Postnord kumppanuuden korvaaminen omilla asiakkailla

e
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Miksi matkalippujen digitalisaatio Matkahuollossa?

Taustaa

Kaukoliikenteen- ja pienempien kaupunkien kaupunkiliikenteen
matkustajamaarat ovat vahentyneet merkittavasti vuosien saatossa ja
koronapademiaa edeltavaan tasoon ei ole paluuta. Yhteiskunnan tukema
lilkenne on kasvanut ja markkinaehtoinen vahentynyt

Matkustajien ostokadyttaytyminen on muuttunut. Perinteinen asemilta ja
asiamiehilta tapahtuneen lipunmyynnin maara romahti ja
asiakaskayttaytyminen on muuttunut pitkin matkaa

Matkustamisen vahenemisen myota liikevaihto tippui ja koko
lilketoiminta muuttui kerralla rajusti tappiolliseksi

Saanndllisen matkustamisen tietojarjestelmia oli jo aiemmin kehitetty
Perinteisia matkakortteja ei kuitenkaan viela oltu siirretty mobiiliin ja
useissa tietojarjestelmissa tuli tehda laajamittaista kehitysta

Kelan koulumatkatukilaki uudistui siten, etta osto-oikeuskasittely
sahkaistettiin, johon tarvittiin rajapintatoteutus

11.4.2024

Muutokset pdhkinénkuoressa

Lipunmyyntipisteistd ja asemapalveluista luovuttiin ja palvelu korvattiin
digitaalisella palvelulla. Prosesseja yksinkertaistettiin ja manuaalisia
vaiheita automatisoitiin

Tuotteistusta, tuote-ehtoja ja hinnoittelumalleja tarkasteltiin uudelleen

Saannoéllisen matkustamisen tuotteet siirtyivat Reitit & Liput-
sovellukseen, satunnaisen matkustamisen kaukoliikenteen lippujen
suosituin ostopaikka on edelleen nettilipunmyynti

Tunnistettiin erityiskohderyhmat — kaikki matkustajaryhmat eivat voi
tulevaisuudessakaan kayttaa mobiiliratkaisuja

Aloitettiin matkakorttijarjestelman uudistus niin, etta se palvelee
erityisesti nuorempia peruskoululaisia ja muita erityiskohderyhmia
tulevina vuosina

Vanha matkakorttijarjestelma poistuu kaytdsta ja modernisoitu otetaan
kayttoon kesalla 2024

Matkahuolto
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&~ Lahde mahdollisimman pian ®

Reitit ja Liput -sovellus ippuicrostolma

Hameenlinna 1, myyntianGVOt

) Otaniemi, Otaranta 8, FI-02150

ja mobiililiput

Monikanavainen

% matkustajanformaatio
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*  Yhteentoimiva jarjestelma: paikallisen, +  Reittihaku ja matkaketjut } \
. . o . .o ’ urku A
se.u.dylll.senjo morkkmoghtmsen likenteen . Ohjeet sovelluksessa ja netissd IT : 0-&
reitit ja liput samasta paikasta. ®
. . ) . + lImoitukset hdiridistd ja muutoksista _
+  Llippuintegraatiot: Waltti-seutua (15/17), VR, | w8 8 8 e
HSL, Onnibus, Vinka-kutsuliikenne (3 +  Tayttdd GDPR-vaatimukset. 133 1 M3 S0 Znigmin
palvelua). - Y1i300 000 latausta
Aikaisemmin Myéhemmin
2020 2022 10/22 5-7/23 11/23 2024
Julkaisu Asevelvollisille matkojen ePassin julkaisu Taustajdérjestelmdn
hankintaan maksuvdlineend. optimointi
henkildkohtaiset (ennestaan:
matkustusoikeuskoodit. maksukortti, MobilePay, Tyématkustamisen
ApplePay) jatkokehittaminen
Riihim&en koululaisten ja Matkakorttien siirto Kutsukyyti-jérjestelmdn Uusi kustannustehokas
opiskelijoiden matkaliput. sovellukseen. ja teknologien vaihto. matkakorttiratkaisu
Konseptointi, jolla peruskoululaisille
toteutetaan nykyiset Koulumatkatuettujen lippujen
opiskelija- ja myyntid varten osto-oikeuden Kdytettavyysparannukset

peruskoululaisten liput sekd tarkastus Kelan osto- 8 Matkahuolto
tydmatkaliput. oikeusrajapinnasta.



Toteutetut muutokset pdhkindnkuoressa

Reitit ja Liput sovelluksen kehitys

Mobiilisovellus henkilbasiakkaille laajennetaan
kattamaan sdannoéllinen matkustaminen

Integraatio Kelan uuteen digitaaliseen
tietopalveluun

Vaatii samalla kayttajaltd vahvan tunnistautumisen

Matkustuksen validointi QR koodilla

Autolaitteisiin tehdaan tarvittavat muutokset QR-
koodin luentaa varten

Vahva yhteistyo liikenteen tilaajien ja
lilkennoitsijoiden kanssa

Neuvottelut, keskustelutilaisuudet, tiedottaminen.

Satoja tilaajia ja liki 300 liikennoitsijaa

Uusi asiakaspalvelun kayttoliittyma

Asiakaspalvelukeskus pystyy palvelemaan
mobiilisovellusta kayttavia asiakkaita erilaisissa
ongelmatilanteissa

Matkustajien tiedottaminen ja opastaminen

Tiedottaminen hyvissa ajoin ja tuen tarjoaminen
matkustajille muutoksen yhteydessa

» Hyvin suunniteltuna halutut muutokset saatiin toteutettua aikataulussa, budjetin mukaisesti ja toimintaan ei syntynyt katkoksia.

» Monien riskien ja haasteiden kautta, liiketoiminnan tulos saatiin kaannettya terveelle pohjalle vuoden 2023 aikana.

11.4.2024

Matkahuolto



Oppeja
Digitalisointi on ainoa keino selvité hengissa!

* Paranna palvelua ja kustannussé@dstéd samaan aikaan

* Business casen pitdd olla realistinen ja terveelld pohjalla jo
ensimmaisistd muutosvuosista [ahtien

«  Start-upit eivat tahdo talla hetkelld elad pitkadn. Liikkkumisen
palveluissa havaittu poistumaaq, ansainta on hyvin kapea

« Teknologiat happanevat nopeasti — pyri
teknologiariippumattomaan tekemiseen

« Kuluttajien tarpeet eivat ole samoja, kuin kehittdjien — muista
v@estérakenteemme ja huomioi eri kohderyhmdat

« Nerokaskaan ratkaisu ei lenng, jos ei |16ydy asiakkaita — muista
Suomen markkinan koko

« Sovellukset ovat kayttdjien ikkuna koko toimintaasi ja

toimintaympdristdédsi — saat pyytdmattd palautteen myés muista
muutoksista

« Ala oleta vaan testaa. Kayttajdtestit ja kapasiteetin
varmistaminen tulee tehdd laadukkaasti

*  Muista matkustajien lisdksi vahvasti myds liikkennoitsijat ja muut

tarkeimmat sidosryhmat
11.4.2024
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O oa sovelluksesta
e ‘ I Hae reitteja ja osta matkalippuja missa ja milloin tahansa

Matkailu

roe Ei tehda tasta pakettisovelluksesta nyt mitaan numeroa.

362 arvostelua G P——

« Toimialan perinteinen toimija kantaa 90-vuoden o

Reititja

arvokkaan historiaon mukanansa — miten i 4
voisimme onnistua vield paremmin

digitalisaation matkalla jatkossa, jotta kaikki
pysyvat kyydissa?

Dataturvallisuus

Arviot ja arvostelut

YHDENVERTAISUUS

Arviot on " Dataturvallisuus

Palvelujen tarjoaminen pelkastdaan digitaalisesti on —
samanlais @ ne ovat henkilsilts, jotka kayttavat kanssas;

yhdenvertaisuusongelma

Palvelujen digitalisoituminen nopeuttaa ja tehostaa monien asiakkaiden palvelujen kdyttd4, mutta samalla asettaa monia l ArV/Otja arvoste/ut

ihmisid eriarvoiseen asemaan. Esimerkiksi matkalippujen myyminen ennen matkaa ainoastaan verkossa tai tietyn sovelluksen

kautta asettaa eriarvoiseen asemaan ne henkil6t, jotka eivat pysty kdyttamaan digitaalisia palveluita.

Arviot on vahyistett, )
tettu ja ne ovat henkilsilts jotka kvee

ta © a kayttavat kans

ssasij

Myds alennuksia tarjotaan yha useammin ainoastaan digitaalisten palvelukanavien kautta. Yhdenvertaisuusvaltuutettu o

muistuttaa, ettd myds yksityisten palveluntarjoajien on otettava huomioon asiakkaiden monimuotoisuus ja erilaiset tarpeet
palvelua suunnitellessaan ja kehittdessadn. Myds yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta on todennut, etté yleisélle avoimien

palveluiden on ldhtdkohtaisesti oltava esimerkiksi vammaisille henkildille kdytettavissé esteettdmasti ja saavutettavasti. Tama
perustuu YK:n vammaisyleissopimukseen. Yhdenvertaisuusvaltuutettu toteaa, etté vaikka palveluntarjoajilla on elinkeinovapaus,
heidan on kuitenkin noudatettava yhdenvertaisuuslain sddnnoksid. Elinkeinovapauden nojalla ei voida harjoittaa valittdmasti tai
vélillisesti syrjivaa toimintaa. Erityisesti suurempien yritysten pitéisi pyrkia etukateen varmistamaan, ett4 yrityksen
valmistelemat uudistukset eivit johda mink&an asiakasryhmén syrjintaan.

Lippujen myyminen ainoastaan sihkdisessa palvelukanavassa saattaa tosiasiallisesti epdedulliseen asemaan sellaiset henkilst,

jotka eivat pysty kdyttamaan digitaalisia palveluja. Esimerkiksi monet ikddntyneet seka eri vammaryhmiin kuuluvat henkilét
eivit vilttimatts pysty kiyttimadn sahkaisia palveluita. Saavutettavatkaan sovellukset eivit kykene vastaamaan sellaisten

asiakasryhmien tarpeisiin, jotka eivat pysty toimimaan digitaalisessa ymparistdssa. Vaikka keskimaarin vdeston digitaidot
oletettavasti paranevat ajan my&té, on palveluntarjoajan valmistauduttava myds tulevaisuudessa palvelemaan yhdenvertaisesti
niita ihmisryhmia, jotka eivat pysty kdyttamaan digitaalisia jarjestelmia.

Yhdenvertaisuusvaltuutetun kannanotto Matkahuollon lippu-

uudistukseen

Yhdenvertaisuusvaltuutettu on saanut digitaalisten palveluiden suhteen useita yhteydenottoja muun muassa Matkahuollon
lipunmyyntiin liittyen. Matkahuolto on ilmoittanut luopuvansa paperisten bussilippujen myynnists ja siirtyvéinsi kokonaan
digitaalisiin lippuihin.

Yhdenvertaisuusvaltuutettu pyysi Matkahuollolta selvitysts, millé tavalla he ovat lippu-uudistuksessaan ottaneet huomioon
yhdenvertaisuuteen ja saavutettavuuteen liittyvat seikat. Matkahuolto toteaa vastauksessaan yhdenvertaisuusvaltuutetulle, ettd
henkildt, joilla ei ole mahdollisuutta kayttaa digitaalisia laitteita tai sovelluksia, voivat jatkossakin ostaa kertalippuja suoraan
busseista ja muista liikennaitsijéiden tai alueellisten liikenteenjérjestajien paattamists lipunmyyntikanavista, mikali téllaisia on
tarjolla. TAma ei yhdenvertaisuusvaltuutetun ndkemyksen mukaan riitd varmistamaan yhdenvertaisuuden toteutumista.

Ottaen huomioon, ettd Matkahuolto on vakiintunut ja keskeinen toimija liikennesektorilla, on heidén otettava huomioon
lipunmyynti- ja muiden palvelukanavien saavutettavuus ja varauduttava palvelemaan eri asiakasryhmis yhdenvertaisesti ja
asiakkaiden erityistarpeet huomioiden.
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