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Esipuhe

Tassa tydssa on selvitetty asiakaspalvelijoiden kayttda raidelikenteessa vahentaméassa nykyisten ja po-
tentiaalisten matkustajien koettua turvallisuudentunnetta. Vaikutuksia ja kustannuksia on arvioitu ensin
yleisella tasolla. Saatujen tulosten perusteella ty6ta jatkettiin alkuperaisen tehtavankuvauksen liséksi sel-
vittdmalla tarkemmin asiakaspalvelun, lipuntarkastuken ja vartioinnin jarjestamista metrossa.

Tyolla on ollut ohjausryhmé, jonka kokoonpano on ollut seuraava:

Ville Lehmuskoski, HKL

Matti Lahdenranta , HKL

Yrjé Judstrém, HKL

Selvityksen on tehnyt DI Antero Alku, Alkutieto Oy. Tydssa on avustanut tekn.yo. Panu Alku.

Ty6 on aloitettu marraskuussa 2008 ja tydn ensimmainen vaihe valmistui helmikuussa 2009. Metroa

koskeva jatkotyd tehtiin toukokuussa 2009 ja alustavat tulokset esiteltiin 29.5.2009. Koko tyo hyvaksyt-
tiin ohjausryhmassa 4.11.2009.
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1. Johdanto

Joukkoliikenteen matkustajien turvallisuuden tun-
teen merkitys on kasvanut vime vuosina yleisesti.
Ongelma liittyy yhteiskunnassa ja julkisessa tilas-
sa tapahtuneeseen yleiseen kehitykseen, jossa
turvallisuuden tunnetta on heikentanyt todellinen
turvallisuuden vahentyminen. Sivullisiin kohdistu-
nut ilkivalta ja hairidkayttaytyminen ovat lisaanty-
neet.

Joukkoliikenne on julkista tilaa, jossa valitettavas-
ti on asiattomaan oleskeluun seka rikollisuuteen
houkuttelevia tekijoita, kuten suoja séalta. On-

2. Tyon tausta

2.1. Nykytila

Turvallisuuden merkitysta paakaupunkiseudun
joukkoliikenteessa on selvitetty LVM:n JOTU-pro-
jektissa (raportti 87/2005) (Forsblom, Happonen
2005). Tassa selvityksessa tehtiin kyselytutkimus
joukkoliikenteen kayttéjille. Tutkimus vahvisti, etta
turvattomuuden tunne vaikuttaa merkittavas-
ti matkustajien matkapaatoksiin, henkildkunnan
tydoloihin sek& joukkoliikenteen imagoon.

Joukkoliikenteen matkustajista vakivaltaa kokee
paakaupunkiseudulla vuosittain noin 20.000 asi-
akasta, joka tutkimusraportin mukaan on 3 %
joukkoliikenteen matkamaérasta. Muihin kohdis-
tuvaa vékivaltaa joukkolikenneymparistdssa oli
havainnut 37 % matkustajista. Hairikainti on va-
kivaltaa yleisempaa. Lahes puolet, 47 % matkus-
tajista, on joutunut itse hairikdinnin kohteeksi ja
80 % on havainnut héirikdintia.

Raportin esittamia lukuja on tulkittava ymmarta-
en tutkimusmenetelma seka tehtyjen matkojen ja
joukkoliikenteen kayttajien ero. Hairibkayttayty-
misen havaitseminen joukkoliikennematkoilla on
harvinaista, vaikka 80 % joukkolikenteen kaytta-
jistd on hairibkayttaytymista havainnut. Se ei tar-
koita, etté 80 prosentilla matkoista havaitaan héi-
riokayttaytymista.

Paakaupunkiseudulla on noin 400000 paéivit-
taisen joukkoliikenteen kayttajaa jotka tekevat
800 000 matkaa vuorokaudessa. Kun joukko-
likenteen kayttaja tekee keskim&arin noin 660
nousua joukkoliikenteeseen vuodessa, han ei
nae hairiokayttaytymista 528 kertaa vuodessa,
vaan 20 % ei ole n&hnyt hairidkaytdsta lainkaan ja

gelmat korostuvat joukkolikenteessd myds sen
vuoksi, ettéd joukkoliikenne on julkista tilaa, jos-
sa olemista on vaikea tai mahdoton valttaa toisin
kuin syrjaisid paikkoja tai ravintoloita ympéaristdi-
neen.

Joukkoliikenteessé turvallisuuden tunne on osa
joukkoliikenteen palvelutasoa. Koettu turvatto-
muus vahentda joukkoliikenteen kayttda, mika
rajoittaa likkumisen vapautta ja mahdollisuuksia
tai ohjaa likkumista yksityisautoiluun.

80 % on nahnyt ainakin kerran. Yksi vuosittainen
havainto tarkoittaa, ettéd 0,12 % kaikista joukkolii-
kenteen matkoista on sellaisia, joilla yksild nakee
hairiokayttaytymista. Naité yksiloitd on 80 % jouk-
koliikenteen kayttgjisté.

Todellisia turvattomuuden syité on siten hyvin va-
han suhteessa joukkoliikenteen kayttdédn, mutta
syité on paljon suhteessa joukkolikenteen kaytta-
jin. Kun joukkolikenteen kayttajista suuri osa on
naisia (69 %), turvattomuuden tunteen syntymi-
nen korostuu. Naisista joukkoliikenteen koki tur-
valliseksi puolet pienempi osuus (17 %) kuin mie-
histé (32 %).

Forsblomin ja Happosen tutkimuksen mukaan
koettu turvallisuus vaihtelee selvasti siten, etta
tydmatkaliikenne koetaan turvallisimmaksi (kou-
luarvosana 8,4-8,8) ja viikonloppujen myohaislii-
kenne turvattomimmaksi (kouluarvosana 6,1-6,7)
(Kuva 2). Turvallisimmaksi siis koetaan joukkolii-
kenteen saannollinen kaytto ja samalla se joukko-
likenne, jossa kanssamatkustajia on eniten. Tur-
vattominta on se joukkolikenne, jonka kaytosta
on mahdollista luopua tai vaihtaa toiseen kulku-
tapaan.

Joukkoliikenteen kayttajista 5 % ilmoitti vahenta-
neensa joukkoliikenteen kayttéa koetun turvatto-
muuden lisdantymisen vuoksi. Kaanteinen vaiku-
tus on voimakkaampi. Joukkoliikenteen kayttajis-
ta 10 % iimoitti lisdavansa joukkoliikenteen kayt-
t64, jos turvallisuuden tunne paranisi (Kuva 1).
Turvattomuuden tunne vaikuttaa nimenomaan
viikonloppuiltojen matkustamiseen, jota sanoo
valttavansa 12 % joukkoliikenteen kayttajista.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa
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Kuva 1.
ponen 2005).

Joukkoliikenteen kaytdn vahentajat kayttavat eni-
ten taksia (9,7 %). Siirtyminen henkildautoon on
puoliksi niin yleista kuin taksiin (4,7 %). Joukkolii-
kenteen siséisen jarjestelyn kannalta merkittavaa
on, etta lahes yhta paljon kuin siirrytdan autoon
ilmoitettiin siirryttdvan bussin kayttdéon (4,3 %).
Tama kertoo raideliikenteen koetun turvallisuu-
den merkityksesta.

Kokonaisuutena bussi koetaan turvallisimmaksi
joukkoliikenteen muodoksi kouluarvosanalla 7,9.
Raitiovaunu, jossa kuljettaja myos on lasna, sai
arvosanan 7,8. Metrossa ei ole kuljettajaa samas-
sa tilassa matkustajien kanssa. Metron arvosana
on heikoin, 7,5. Lahijunassa on kuljettajan lisaksi
kondukt6ori, joka likkuu matkustajien joukossa,
mutta vain yhdessé junayksikdssa junaa kohden.
Arvosana on hieman metroa parempi, 7,6.

Siirtyminen raideliikenteestd bussiin on kaytan-
nossad mahdollista vain lahijunaliikenteessa, jolle
on vaihtoehtona bussiyhteyksia seka paivisin ettéa
iltaisin.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa

Joukkoliikennematkustajien turvattomuuden vaikutus joukkoliikenteen kdyttéén (Forsblom ja Hap-

Metro ei kulie 23:30 jalkeen, joten kayttajat eivat
voi kokea metrossa myohaislikenteen turvatto-
muutta, ja likenteen paatyttyd metromatkustaja
matkustaa joka tapauksessa bussilla. Myos rai-
tiolikenne paéttyy noin klo. 23:30 muilta linjoilta
kuin 3 ja 4.

Tulosta on siten tulkittava niin, ettd metro koetaan
turvattomimmaksi siitd huolimatta, etta sita ei voi
kayttaa turvattomimmaksi koettuna aikana. Kun
raitiolikenne koetaan lahes yhta turvalliseksi kuin
bussi ja lahijunakin metroa turvallisemmaksi, vaik-
ka junat likenndivat myods yoliikennetta, turvalli-
suudentunteeseen liittyva yhteinen tekija on hen-
kilbkunnan lasnaolo, silla vain metrossa henkilo-
kunta ei ole lasna.

Tata tulkintaa tukee myds Forsblomin ja Hap-
posen tutkimuksen matkustajien arviot bussista.
Pyséakilla odottaminen oli turvatonta ja bussissa
toivottiin - kuljettajalta enemman  osallistumista.
Pyséakeilla ei ole henkilbkuntaa ja bussissa, jos-
sa henkilbkunta on lasna, l1asndolosta odotetaan
konkreettista merkitysta.
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Kuva 2.
2005).

L&hijunissa ja metrossa matkustajien arviot liittyi-
vat henkildkunnan tarpeeseen. Nakyvin henkil6-
kunnan lasnaolo molemmissa ovat vartiomiehet,
joiden maéaraéa ja heidan asioihin puuttumistaan
toivottiin lisda. Metron osalta korostui henkild-
kunnan heikko tavoitettavuus. Kuljettajaan tai val-
vomoon saa yhteyden vain hatdpuhelimella tai
omalla kannykalla.

Kokemukset raitiovaunuista olivat bussien kal-
taiset. Pyséakit, joilla siis matkustajat ovat "yksin”
ovat turvattomia ja vaunussa odotettiin kuljettajan
puuttumista hairidinin nykyistd enemman.

Asiakkaiden kokemuksissa mainittiin toive varti-
joiden lisdamisesta. Kysely perustui nykytilaan ja
nykyiseen malliin, jossa varsinaisen likennehen-
kilbkunnan maara ja tehtavat ovat ennallaan ja
jarjestyksenpidon ratkaisu ovat vartijat. Siten on
luonnollista, etta jos haluttin henkildston lasna-
oloa turvattomuuden tunteen vuoksi, l&snaolon
ratkaisu on vartiohenkil6std, jonka toimenkuva on
puuttuminen turvattomuutta lisdaviin tekijoinin.

Forsblomin ja Happosen tutkimuksessa pyrittiin
kotitalouksiin suunnatulla kyselylla selvittamaan
turvallisuuden tunteen merkitystd joukkoliken-
teen kayttbosuuden lisdamiseen. Vastanneiden

Péadkaupunkiseudun joukkoliikenteen turvallisuus matkustajien mielestd (Forsblom ja Happonen

joukko ei kuitenkaan ollut edustava seudun jouk-
koliilkenteen kaytdn suhteen, koska YTV:n tilasto-
jen mukaan autoa kayttda péaivittéisiin matkoihin
44 %, mutta kyselyyn vastanneista vain 27 %.

Kotitalouksien k&sitys tuvallisuudesta eri joukko-
likennevalineissa ja kaytdn ajankohdissa vasta-
si joukkoliikenteen kayttgjien tulosta kuvassa 1.
Odotetusti vakivallan tai hairikdinnin kokemukset
kotitalouksilla olivat vahaisemnmat kuin joukkolii-
kenteen kayttgjilld, koska vastaajista pienempi
osa kayttaa joukkolikennetta.

Kotitalouksista 10 % oli véhentanyt joukkolii-
kenteen kayttdéa turvattomuuden lisdantymisen
vuoksi. 12 % ilmoitti lisddvansd matkustamista,
jos turvallisuus paranisi. Kaytdn vahentaminen
on siten kaksinkertaista joukkolikenteen kaytta-
jin verrattuna, mik& sopii siihen ajatukseen, etta
tassa joukossa joukkoliikenteen kayttd ei ole yhta
tarke&td kuin joukkoliikenteen aktiivikayttajilla.
Kéayttda lisaisi kotitalouksista 12 %, kun joukko-
likenteen kayttgjila luku oli 10 %. Taman voinee
tulkita siten, etta kotitalouksissa mahdollisuus li-
sata joukkoliikenteen kayttda on suurempi kuin
niilld, jotka paasaantdisesti jo tekevat matkansa
joukkoliikenteella.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa
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Kotitalousvastaajien odotukset ja kokemukset
joukkoliikenteen turvallisuudesta olivat saman-
suuntaiset kuin joukkolikenteen kayttajilla. Turval-
lisuuden parantamiseksi toivottiin liséa vartiointia.
Erilliskommentiksi raporttiin oli kuitenkin poimittu
ajatus siita, ettd vartijoilla olisi myds monipuoli-
sempi rooli kommunikoinnissa ja neuvonnassa.

Henkilbkunnan ndkemys turvallisuudesta poikke-
si selvasti asiakkaiden kokemuksesta. Ajallisesti
turvallisuuden kokeminen noudatti samaa jakau-
tumaa matkustajien kanssa, mutta eri likenneva-
lineiden jarjestys oli toinen. Bussi oli turvallisim-
maksi koettu tydymparistd, mutta raitiovaunu oli
heikoin. Metro oli heikompi kuin juna, eli jarjestys
oli sama kuin matkustajilla.

Matkustajin - verrattuna henkildkunnasta suu-
rempi osa kokee itse tai havaitsee seka vékival-
taa ettd hairikdintia. Henkildkunta havaitsee hai-
rioita eniten metro- ja juna-asemilla, mita selittaa
kuitenkin se, ettd metron ja junien kuljettajat ei-
vat joudu tekemisiin junassa olevien matkustaji-
en kanssa. Joukkoliikenteen kokee turvalliseksi
14 % henkildkunnasta, kuitenkin turvattomuutta
pitdd vakavana ongelmana 30 % henkildkunnas-
ta. Matkustajat siis kokevat joukkolikenteen tur-
vallisemmaksi kuin henkildkunta, kun naisista 17
ja miehistd 32 % piti joukkoliikennetta turvallise-
na.

Turvattomuus vaikuttaa henkildkunnan tydhaluk-
kuuteen. Viikonlopun myohaislikenteen tydvuo-
roja haluaa valttad 19 % tyontekijdista. Tydn vaih-
tamista harkitsee 7 % vastanneista.

Henkilokunnan kasitykset turvallisuuden lisaa-
misesta olivat varsin yhtenevat kaikissa liiken-
nemuodoissa, tosin ottaen huomioon nykyisten

2.2. Tulevat muutokset

Joukkoliikenteessa ei ole suunnitteilla merkitta-
vid turvallisuuteen vaikuttavia muutoksia. Turval-
lisuuden tunteen merkitys on ymmarretty joukko-
likenneymparistdn suunnittelussa, mutta vanhaa
pysakki- ja asemakantaa ei kaikilta osin edes voi
muuttaa toisenlaiseksi. Sama koskee kulkuyhte-
yksia pysékeille ja asemille. Toisaalta nd&ma ovat
asioita, jotka ovat vain osittain tai eivat ollenkaan
joukkoliikenteen tilaajan tai operaattorin hallin-
nassa.

Joukkoliikenteen toiminnan kannalta henkildkun-
nan merkitys vahenee. ltsepalveluperiaatetta so-

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa

toteutusten erot. Kameravalvonnan lisaaminen,
mika kaytdnndssa merkitsee kameravalvonnan
kayttoonottoa siind kalustossa jossa sita ei ole,
oli selked yhteinen henkildbkunnan toive. Vartijoi-
den lisdamisen uskottiin auttavan myds, erityises-
ti metron ja junaliikenteen asemilla.

Forsblom ja Happonen arvioivat turvallisuuden
kehittamistoimia p&dasiassa ulkomaisten lahtei-
den perusteella. Niissa, kuten haastattelututki-
muksessakin, yhteisend linjana on ongelmiin rea-
gointi negatiivisin keinoin, eli vartioinnin ja hairi-
Gtilanteisiin puuttumisen lisdamisella. Sosiaalisen
turvallisuuden lisdamiseksi ei kuitenkaan ehdote-
ta joukkoliikenneympéristbn muokkaamista on-
gelmia ennalta ehkaisevaksi.

Erilaiset marginaaliryhmat ovat kommentoineet
julkisuudessa vartiointia seka lipuntarkastusta
provosoivaksi. Vaikka kommenttia voi arvioida
omaa toimintaa puolustelevaksi, kommentti ei
liene taysin aiheeton. Vartijoiden tybasu ja varus-
tus ovat vakisin sotilasmaiset. Vékivaltaan puut-
tumiseen on varauduttava, joten asun on siihen
sovelluttava ja apuvalineiden on oltava helposti
saatavilla ja siten kaytdnnossa nakyvilld. Vartijan
tyd edellyttdad myods hyvaa fyysista kuntoa seka
tietynlaista henkista kovuutta. Molemmat nakyvat
padllepain ja ne ovat kontrasti esimerkiksi juhlivan
nuorison, alkoholistien tai syrjaytyneiden olemuk-
seen kuin myos keskivertomatkustajaan nahden.

Asiakaspalvelija on imagoltaan positiivista hen-
kilbkunnan lasndoloa joukkolikenteessa verrat-
tuna syntyneitd ongelmia korjaavaan vartiointiin
ja lipuntarkastukseen. Asiakaspalvelu asemilla ja
vaunuissa on kuitenkin Euroopan kaupunkijouk-
koliilkenteessa harvinaista muutoin kuin valtta-
mattomana lipunmyynting 1&ahinna busseissa.

velletaan myds joukkoliikenteessa ja suunta on
kohti avointa lippujérjestelmaa. Kuljettajan lipun-
myynti tulee poistumaan raitiovaunuissa, ja ylei-
sestikin lipunmyynti vAhenee kausilippujen ja en-
nalta ladattavan matkakortin vuoksi. Lipunmyyn-
ti vaunussa hidastaa linjanopeutta pidentamalla
pyséakkiaikoja, mika lisda likennodintikustannus-
ta yhdessa sen kanssa, etté busseissa vaunuun
noustaan vain yhdesta ovesta.

Kuljettajan paatehtavan, vaunun kuljettamisen
kannalta on eduksi, ettei kuljettaja joudu keskitty-
maan muuhun tehtavaan kuin ajamiseen. Esimer-
kiksi matkustamon tahystys ajon aikana on ris-
ki liikenneturvallisuudelle. Valvontakamerat ovat



tassa tehtavassa paremmat, ja uusi junakalusto
varustetaan valvontakameroilla, samoin uudet
raitiovaunut.

Metro on pé&atetty muuttaa kuljettajattomaksi.
Koska kuljettaja on nytkin matkustamosta eris-
tetyssé ohjaamossa, muutoksen todellinen vai-
kutus metron turvallisuuteen on jokseenkin vé-
hainen. Mutta tietoisuus siita, ettd junassa ei ole
kuljettajaa, voi vaikuttaa matkustajien turvallisuu-
den tunteeseen. Turvallisuuteen asemalla kuljet-
tajattomuus ei vaikuta. Tosin kuljettajattomuu-
den mydta asennettavat laiturin reunan ovet voi-
vat lisata turvallisuuden tunnetta poistamalla aja-
tuksen horjahduksesta junan alle. Forsblomin ja
Happosen tutkimuksen perusteella tama ei kui-
tenkaan ole ollut merkittava turvattomuuden tun-
teeseen vaikuttava tekija.

3. Kyselytutkimus

Taman tyodn taustoittamiseksi lahetettiin kysely lii-
kennelaitoksille, joilla oli kaytdssé asiakaspalveli-
joita raidelikenteessd, joko vaunuissa tai asemil-
la. Kohteet olivat GVB Amsterdam, Docklands
Light Railway (DLR) Lontoossa, K&édpenhaminan

Kuvat 2 ja 3.

Kuljettajien poistaminen metrojunista johtaa poh-
dintaan siitd, mita vapautuvien kuljettajien kanssa
tehdaan. Periaatteessa on paatetty, etté kuljetta-
jat sijoitetaan muihin tehtaviin, kuten kuljettajatto-
man junalikenteen valvontaan, jonka henkilotar-
ve lisdantyy nykyiseen liikenteen valvontaan ver-
rattuna. Yksi mahdollisuus on sijoittaa kuljettajat
asiakaspalveluun asiakkaiden ulottuville.

Metrossa on liikenteessa 17 junavuoroa ja ase-
mia on talla hetkelld kaytdssd myods 17. Nykyi-
sen kuljettajatarpeen siirtdminen asiakaspalve-
luun tarkoittaisi esimerkiksi yhta asiakaspalvelijaa
jokaiselle asemalle. Metron laajennus Espooseen
lisdd asemien maarad Koivusaari mukaan lukien
kahdeksalla. Periaatteella yksi asiakaspalvelija
asemaa kohden kaikille kuljettajille olisi tydpaikka
asiakaspalvelijana ja metron laajentuessa henki-
I6bkuntaa tarvitaan lisda.

metro ja Tukholman SL, joka vastaa Tvarbana-
raitiotien liikenteesta. Naista SL jatti vastaamat-
ta. Kaikki kysymykset vastauksineen ovat liittees-
sa.

Rahastajankoppi matalalattiaisessa Combino-vaunussa Amsterdamissa. Asiointi tapahtuu ko

pin kulmassa olevan tiskin kautta. Koppi on sijoitettu vaunun takimmaisen nivelen etupuolelle,
jolloin sisééntulo-ovet ovat etummainen ja toisiksi viimeinen ovi. Kuvat 9.8.2007 AA

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa
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3.1. Esimerkkikohteet

3.1.1. Amsterdam

Amsterdamin joukkoliikenne muodostuu Helsin-
gin tapaan busseista, raitioteistd, metrosta ja pai-
kallisjunista. Helsingin tapaan kuljettajat myyvat
lippuja busseissa ja raitiovaunuissa. Metrossa on
avorahastus eli asemilla ja junissa likkuessa on
oltava voimassa oleva lippu. Myds raitiovaunuis-
sa on yleensa avorahastus, eli kuljettaja ei tarkis-
ta lippuja ja kaikista ovista kuljetaan seka sisaan
etta ulos.

Raitiotieverkko on hyvin tihed ja palvelee seka
ydinkeskustaa ettd esikaupunkeja. Amsterdam
on hankkinut vuodesta 2003 alkaen matalalatti-
aisia Combino-raitiovaunuja. Naihin vaunuihin on
asennettu rahastajankopit vaunun keskipaikkeil-
le. Vaunuihin tullaan sisdan vain etu- ja keskioves-
ta. Voimassa oleva lippu esitetdan kuljettajalle tai
rahastajalle tai ostetaan lippu. Sarjalippujen mita-
t6inti tapahtuu kasin rekisterileimasimen tyyppi-
sella aikaleimalla. Combino-vaunujen muilla ovilla
on vain ulospain aukeavat portit estdmassa nou-
sun vaunuun. Rahastajankopilla varustettuja vau-
nuja kaytetdan myads iiman rahastajaa.

3.1.2. Lontoo

Docklands Light Railway (DLR) rakennettiin Lon-
toon itéisille satama-alueille 1980-luvulla, kun sa-
tamatoiminnot siirtyivat alueelta pois ja tilalle paa-

Henkilékunta raidejoukkoliikenteessé

tettiin rakentaa likekiinteistéjd. DLR on Lontoon
muista maanalaisista poikkeava tekninen ratkai-
su, jossa junat ovat lyhyempia ja ne kykenevat
ajamaan raitiovaunujen tapaan jyrkistd mutkis-
ta. Alun perin jarjestelméa suunniteltin kokonaan
maanpaalliseksi ja osittain ilmaradaksi, mutta tay-
sin muusta liikenteesta erotetuksi ilman kuljettajia
toimivaksi kevytmetroksi.

Jarjestelman matkustajamaarat ovat ylittaneet
odotukset ja rataverkko on laajentunut satama-
alueen ulkopuolelle. 1990-luvulla siirryttiin kahden
vaunun juniin ja nyt on péatetty osalla verkkoa pi-
dentad asemat kolmen vaunun junille.

DLR suunniteltin alun perin kuljettajattomaksi,
mutta junissa on alusta alkaen ollut junaeméan-
ta4 (Passenger Service Agent, PSA). Junaeman-
ta toimii kdytanndssa kuljettajana sikéli, etta han
valvoo ja sulkee ovet ja antaa siten junalle lahtd-
kaskyn asemalla. Asemien valillé junaemanta tar-
kastaa matkalippuja, valvoo jarjestysta ja neuvoo
matkustajia tarvittaessa.

3.1.3. K6épenhamina

Kdbpenhaminan metro on uusi jarjestelma, jon-
ka rakentaminen liittyi Orestadin uuden kaupun-
ginosan perustamiseen kaupungin etelapuolelle.
Ajatus oli, ettd Lontoon Docklandsin tapaan alu-
eelle voi likkua tihearytmisella joukkoliikenteell.
Jarjestelma rahoitetaan alueen kiinteist6tuloilla, ja
jotta nain tapahtuisi, metro rakennettiin heti alus-
sa. Liikenne alkoi 2003.

Kuva 3. Asiakaspalvelija DLR:n
junan ovella. Junan
ovet sulkeva ja liikkeelle
paneva kytkin on asia-
kaspalvelijan ulottuvilla
oven vieressa. Kuva LK
2005.



Kuva 4.

Kuvassa vasemmalla seisova henkil6 on K66penhaminan metron stuertti. Tydasu on samantyyp-

pinen kuin vartijan tyéasu, mutta ilman tyévélineitéd ja luonteeltaan enemmén ulkoiluasu. Kuva

23.4.2005 AA.

Orestadin alueella rata on ilmarataa. L&hempéana
keskustaa sekd 2008 avatulla lentokentan haa-
ralla rata on tunnelissa. Pohjoisin osa radasta on
maantasossa rakennettuna entiselle rautatieural-
le.

Jarjestelmédssa tavoiteltin lyhytta 1,5 minuutin
vuorovalia. Junat ovat kuljettajattomia kolmiosai-
sia nivelvaunuja, joiden kokonaiskapasiteetti on
300 matkustajaa. 1,5 minuutin vuorovali ei toi-
minut k&ytannossa, ja nykyaan ruuhka-ajan lyhin
vuorovali on 2 minuuttia kahden haaran yhteisella
osuudella.

Asemiilla ja junissa partioi stuertteja (steward), jot-
ka liikkuvat tavallisesti pareina. Stuertit ohjaavat
matkustajia ja selvittdvat mahdollisia ongelma-
tilanteita sek& valvovat jarjestysta yleisesti. Ra-
hastusjarjestelma on avoin ja liput ostetaan auto-
maateista. Stuertit myds tarkastavat lippuja.

3.1.4. Tukholma

Tukholma lakkautti raitiotiet vuonna 1967 kun
Ruotsi siirtyi oikeanpuoleiseen liilkenteeseen.
Tukholman alueelle jai toimintaan kaksi esikau-
punkiraitiotietd, Lidingdbana Lidingdn saarelle ja
Nockebybana Nokcebyn esikaupunkiin.

Raitioliikenne palasi merkittavaksi osaksi Tukhol-
man joukkoliikennettd vuonna 2000, kun taysin
uusi kehamainen pikaraitiolinja Tvarbana avattiin
likenteelle. Nockebybana ja Tvarbana kohtaavat
Alvikin pysakilld ja Nockebybana modernisoitiin
Tvérbanan tekniikan mukaiseksi jo ennen Tvar-
banan avaamista 1998. Kalusto ja likenteenoh-
jaus ovat Nockebybanalla ja Tvarbanalla yhteiset.

Lidingbbanan kytkee Lidingbn saaren vanhan
eteldisen osan Tunnelbanan verkkoon Ropstenin
asemalla Lidingdn ja mantereen vélisen salmen
mantereen puoleisella rannalla. Tunnelbanan piti
jatkua salmen yli Lidingdbn puolelle saaren keski-
0saan, mutta jatkoa ei ole tehty. Lidingdbanan on
jaliella oleva osa entisté yksityista rautatietd, jol-
la oli myds tavaralikennettd. Henkilblikenteessa
on kuitenkin aina kaytetty raitiovaunuja. Nykyinen
kalusto on osin peraisin 1940-luvulta ja se on tar-
koitus uusia Tvarbanalla kaytdssa olevalla kalus-
tolla.

Tvérbanan raitiovaunuissa on Nockebyn ja Lidin-
gon ratojen alkuperéiseen tapaan konduktdorit.
He kulkevat pysakkien valilla vaunun lapi ja myy-
vat, leimaavat ja tarkastavat lippuja. Vaikka junas-
sa olisi kaksi vaunua, konduktoodreja on yksi, joka
vaihtaa pysékilla vaunusta toiseen.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa
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3.2. Tulokset

Saadut vastaukset olivat lyhyita ja yleisia. Vas-
tauksissa oli vain vahan lukuja tai tutkimustietoa
vastausten perusteeksi.

Kyselyn tulos pelkistettynd on, ettéd kokemukset
henkildkunnan lasnéolosta ovat positiiviset, tur-
vallisuuden tunne on parempi ja matkustajat ar-
vostavat lasn&oloa. Asiakaspalvelijat eivat kuiten-
kaan korvaa esim. poliisin tarvetta silloin, kun on
kyse todellisesta ongelmasta.

Syy henkildkunnan sijoittamiseen on turvallisuu-
den tunteen ja sosiaalisen kontrollin lisddminen,
Amsterdamissa myds lipunmyynnin varmistami-
nen. Amsterdamin tapauksessa syyna on myos
tyéllistdminen, ja likennelaitos saa rahastajien
palkkaukseen tukea.

Lontoossa asiakaspalvelijan erityinen tehtava on
toimia kaytanndsséa junan kuljettajana, joka sul-
kee ovet ja panee junan likkeelle. Kbdpenhamina
mainitsee stuerttien erityisend tehtavana hairioti-
lanteiden selvittdmisen. Kaikissa kohteissa hen-
kilokunta on paikalla koko jarjestelman toiminnan
ajan. Kédpenhaminassa likenne on toiminnassa
lapi yon.

Vastaajat katsovat, ettd henkildkunnan sijoitta-
minen tayttaa sille asetetut odotukset ja henkild-
kunnan lasn&olo on myos taloudellisesti kannat-
tavaa. Tosin Amsterdamista vastattiin, etta kan-
nattavuus perustuu nykyiseen rahoitustapaan, eli
tyéllistdmistukeen.

Vastaajat ovat tyytyvaisid asiakaspalautteeseen.
Kédpenhaminassa 98 % matkustajista kokee
olonsa turvalliseksi ja 96 % on tyytyvaista asia-
kaspalveluun. Lontoo vastasi myds henkildkun-
nan osalta. Henkildkunta on tyytyvaista tydhonsa
ja DLR sanoo pyrkivansa tarjoamaan hyvin pal-
kattua asiakaspalveluty6té.

Henkildkunnan vaikutusta liputta matkustami-
seen on mitattu Amsterdamissa ja Lontoossa.
Lontoo raportoi liputta matkustamisen maarak-
si 2,8 %. Kbdpenhaminassa asiaa ei ole tutkittu.
Amsterdamissa henkildkunnan vastataan vaikut-
taneen matkustajamaaraan. Lontoo vastasi asia-
kaskyselyn antaneen tulokseksi Englannin kor-
keimmat turvallisuusarviot. Kbdpenhamina arvi-
oi henkilokunnan eduksi korkean kayttdasteen,
mika merkitsee myds enemman kayttajia.

Henkildkunta ei korvaa poliisia ja vartijoita, mut-
ta vahentaa niiden tarvetta. Kédpenhaminassa ei

Henkilékunta raidejoukkoliikenteessé
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metrossa ole lainkaan erillisia vartijoita ja lipuntar-
kastajia, mutta poliisin tarvetta stuertit eivat pois-
ta. Henkildkuntaratkaisut ovat pysyvid. Amster-
damissa rahastajien tyén odotetaan vahenevan
tai muuttuvan maanlaajuisen sirullisen matkakor-
tin tullessa kayttédén, mutta kuitenkin rahastajat
vaunuissa sailytetaan.

3.2.1 Tvarbanan matkustajakysely

Vaikka SL ei kyselyyn vastannutkaan, he julkai-
sevat vuosittain asiakastyytyvaisyyskyselyn tulok-
set (SL 2008), joista voidaan paatella monia ta-
man tydn kannalta kiinnostavia asioita. Merkitta-
vimpana voidaan pitaé kysymysta henkilbkunnan
kohtaamisesta (Personalens bemotande). Hen-

4. Taloudellinen analyysi

Tassa tydssa kaytetyt luvut taloudellisten vaiku-
tusten arvioimiseksi on lueteltu taulukossa 2.

Metrokuljettajien henkildstdkuluksi on laskettu
2,4 milj. euroa. Raitiolikenteessa vastaava sum-
ma on 11,4 milj. euroa. Metrovartioinnin kulut
ovat 3,3 milj. euroa. Tarkastuskulut metro- ja rai-
tiovaunuliikenteessa ovat 3,6 milj. euroa, jotka on
tassa analyysissa jaettu tasan kummankin liiken-
nemuodon kanssa. Lippujen tarkastaminen myos
tuottaa tarkastusmaksujen muodossa, mutta tar-
kastuksen nettotulos on silti 0,9 milj. euroa tap-
piollinen.

llkivallasta aiheutuviksi kuluiksi on HKL:n tietojen
perusteella laskettu 0,44 milj. euroa. llkivallasta
aiheutuvat kustannukset eivat yksindan perus-
tele henkilbkunnan lisdamista. Toki ilkivallasta ai-
heutuu myos epéasuoria haittoja, kuten ilkivallan
kestavien kalustusten vaikutus matkustusmuka-
vuuteen, mutta tallaiset vaikutukset ovat mahdot-
tomia mitata ja yleiseen turvattomuuden tuntee-
seen verrattuna vahaisia.

Lipuntarkastus on valittomasti laskettuna tap-
piollista, mutta lipputulokertymé todennakdisesti
laskisi iiman tarkastajia enemman kuin tarkastus-
toiminnan nettokustannus, 1 milj. euroa, joka on
luokkaa 1 % lipputuloista.

Raitioliikenteen kohdalla kaikki henkilokulut ovat
nyt 29 % liilkenndinnin kuluista, kun vuoroa koh-
den on yksi henkil® eli kuljettaja seké tarkastustoi-
mintaa pistokokeina. Pelkat kuljettajat ovat 26 %.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa

kilbkunnan toimintaan tyytyvaisia on keskimaarin
62 %. Eri likennevélineista 1ahijuna saa tulokseksi
57 %, metro 58 %, linja-auto 66 % ja raitiovaunu
82 %. Raitiovaunu on alusta alkaen ollut suosituin
likennevaline.

Merkittavaa on, kuinka suoraan tdma vastaa hen-
kilbkunnan lasnéoloa. Raitiovaunuissa on rahas-
taja ja linja-autossa kuljettaja, kun puolestaan
metrossa ja junassa lasndolo rajoittuu asemahen-
kilbkuntaan ja metrossa kuljettajan tahystykseen
laiturilla.

Kysyttaessa koetusta turvallisuudesta eri liiken-
nevalineissa iltaisin, on likennevélineiden valinen
jarjestys edelleen sama. Raitiovaunussa olonsa
tuntee turvalliseksi 80 % vastaajista, kun keskiar-
vo kaikille likennevélineille on 64 %.

Metroliikenteessa henkilokulut ovat 16 %, kun
lasketaan tarkastus, vartiointi ja kuljettajat. Pelk-
kien kuljettajien osuus on 6 %. Metrojunia ja kul-
jettajia on liikenteessd 17 kpl. Vuosittaisten kus-
tannusten perusteella vartijoita on hieman enem-
man.

Raitiolikenteessd henkilbkunnan lisdamiselle ei
I6ytyne taloudellisia perusteluita. Vilkkaimpien lin-
jojen matkamaaraa ei voi nostaa, koska kapasi-
teetti rajoittaa sitd ruuhka-aikoina. Raitioliikenteen
kayttbaste kokonaisuutena on jo niin hyva, etté
enaa ei voi odottaa merkittavaa nousua ilman tar-
jonnan lisaysta.

Metrolikenteessa on samankaltainen tilanne, jos-
sa merkittavaa matkamaéran ja tulojen nousua ei
voi odottaa henkiléjarjestelyilld. Metron toiminta-
alueella joukkolikenteen kayttbosuus on jo nyt
suuri (luokkaa 70 %) ja ruuhka-aikaan kapasiteet-
ti on korkeassa kaytossa.

Metrossa sen sijaan on syyta arvioida henkilbku-
lujen kayttdtapaa. Nyt kulut kohdistetaan naky-
mattomaan henkilostddn (kuljettajat eristetyssa
ohjaamossa) sekad negatiiviseen l&snaoloon (varti-
ointi, lipuntarkastus). Junien muuttaminen kuljet-
tajattomiksi tuo potentiaalin alentaa henkildkuluja
ja/tai mahdollisuuden sijoittaa henkilostd asiak-
kaiden kanssa l&sné oleviksi. Tama ehdotus on
esitelty kohdassa 5.



5. Ehdotus henkilokunnan kaytoksi raitiovaunu- ja

metroliikenteessa

Matkustajien kanssa samassa tilassa olevalla pal-
veluhenkilokunnalla on seka kayttajien etta ope-
raattoreiden/likenteen tilaajien kannalta positiivi-
nen vaikutus. Henkildkunta liséd turvallisuuden
tunnetta ja parantaa joukkoliikenteen imagoa.
Kayttajat arvioivat lisddvansd joukkolikenteen
kayttéa turvallisuuden tunteen parantuessa ja li-
kenteen tarjoajat uskovat matkustajamaaran li-
sdantyvan ainakin valillisista syista.

Raitioliikenteessa vaunujen suuri maara ja kuljet-
tajakustannusten suuri osuus likenndinnin kuluis-
ta johtavat siihen, ettei Helsingin raitiolikenteesséa
ole mielekasta palata rahastajiin. Toisaalta raitio-

Taulukko 2. llkivalta- ja henkilbkustannusten muo-
dostuminen nykyé&én. 1000 €.
Raitio | Metro
Asemat
Tohryt 15
Hissit 2
Lasit 53
Siivous 20
Kalusto
Tohryt+siivous 80 90
Ikkunat 5
Ikkunakalvot 25
likivalta 10
Ehkaisy 70 60
Liikennehairiot
Junien vaihto 3
Seisonta 8
160 281

Yhteensa 441
Lipuntarkastus 1800 1800
Nettotuotto 1350 1350
Vartiointi 3300
Kuljettajat 11400 2400

14550 8850
Yhteensa 23400

vaunuissa on jo kuljettaja, joka on samassa tilas-
sa matkustajien kanssa ja jolla on asiakaspalvelu-
tehtava. Raitiovaunun pituus tekee kuitenkin vau-
nun takapaasta epasosiaalisemman kuin etupaa,
jossa kuljettaja on lahella.

Metrolikenteessa junien ja asemien maarda on
talla hetkella sama ja suhteessa matkamaaraan
alhainen. Metroasemat ovat toisaalta selkeita
erityistiloja, joissa asiakaspalvelijan lasnaolo on
luontevaa. Toisaalta asemat ovat merkittava tur-
vattomuuden tunteen osatekija, joten asemien
tunnelmalle on tarpeen tehda jotain.

Seuraavassa hahmotellut toimintamallit on suun-
niteltu siten, etté tavoitteena on koetun turvalli-
suuden tunteen lisdaminen ilman merkittavan
suurta lisaysta liikenteen hoidon kustannuksiin.
Palveluhenkilbkunnan lasndolo on tarkea ja teho-
kas keino, mutta sitd ei ole pidetty itsetarkoituk-
sena. Tavoitteena on kuitenkin vartijoiden ja lipun-
tarkastajien vahentadminen ja korvaaminen asia-
kaspalvelijoilla, jolloin palkatulla henkilbkunnalla
on mydnteinen imago ja vaikutus asiakkaisiin.

Lahtbkohtana on vélittdmien kustannusten alen-
taminen samalla, kun koettu turvallisuuden tunne
ja joukkolilkkenteen imago paranevat. Vartioinnin
ja lipuntarkastuksen henkildkuluja siirretaan asia-
kaspalvelun henkildkuluiksi. Metron osalta myos
kuljettajien henkildkulut siirtyvat asiakaspalvelun
henkilokuluiksi. Tavoite on, ettd asiakaspalvelun
henkilokulut ovat pienemmat kuin yhteensa ny-
kyiset lipuntarkastuksen, vartioinnin ja kuljettajien
henkilokulut. Asiakaspalvelijoiden paatarkoitus
on lasndolo ja sen ennalta ehkéiseva vaikutus.
Koska kaikkea hairickayttaytymista ei voi olettaa
poistettavan, tarvitaan edelleen valmius vartijoi-
den tai jarjestysmiesten saatavuuteen.

Helsingin raitio- ja metroliikenteen kohdalla ei kat-
sota olevan perusteita odottaa merkittavaa lip-
putulojen kasvua. Suurin vaikutus olosuhteiden
paranemisella on muuhun kuin tydmatkaliiken-
teeseen, ja tydmatkalikenteessa tarjotun kapasi-
teetin kayttdaste on jo korkea. Kun kausilippujen
osuus on korkea, muun kuin tydmatkaliikenteen
kayton lisdantyminen ei lisda samassa suhteessa
lipputuloja kuin kayttdmaaraa.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa

17



18

5.1. Raitioliikenne

Raitiolikenteessa ei lisata vaunun henkildkuntaa,
vaan turvallisuuden tunnetta lisdtdan ja ilkival-
taa ja hairiokayttaytymista torjutaan tallentaval-
la videovalvonnalla sek& tehostamalla ongelmiin
reagoimista. Voidaan my&s harkita matkustajien
HELP-painiketta.

Videovalvonta kattaa koko vaunun alueen. Val-
vonnasta tiedotetaan nakyvasti niin, ettd matkus-
taja ymmartaa hairiokaytdksen tallentuvan todis-
tusaineistoksi.

HELP-painike valittda kuljettajalle avunpyynnon
ja tuo kuljettajan valvontamonitoriin sen valvon-
takameran kuvan, joka kattaa painikkeen alueen
vaunussa. Kuljettajan tehtava on harkita toiminta,
kuten vaunun pysaytys, asian selvittdminen itse
tai avun pyytaminen likenteen valvomosta.

Videovalvonta korvaa vartijoiden jatkuvan parti-
oinnin. Vartijoilla/jarjestysmiehilld on tukikohtia,
joista tarvittaessa saadaan partio riittdvan lyhy-
essa ajassa mihin hyvansa liikenteessa olevaan

5.2. Metroliikenne

Metrojuniin ja -asemille sijoitetaan asiakaspalve-
lijoita, jotka korvaavat lipuntarkastajat ja paivys-
tavat vartijat. Asiakaspalvelijan tehtavaan kuuluu
myds lippujen tarkastaminen. Tarkastamistineys
ohjeistetaan tyodohjeissa. Asiakaspalvelijalla on
radiopuhelin, jolla saa suoraan yhteyden likenne-
valvomoon ja vartijoihin.

Koska asiakaspalvelija voi olla vain yhdessa met-
rojunan vaunussa, kontaktin saamiseksi asiakas-
palvelijan rutiiniin tulee kuulua siirtyminen laiturille
junan seisoessa asemalla. Talldin toisessa vau-
nussa tapahtuneesta hairiosta ilmoittaminen tai
muu kontakti asiakaspalvelijaan helpottuu, kun
ilmoittaja voi astua ulos ja ottaa yhteyden junan
asiakaspalvelijaan.

Junan asiakaspalvelija kulkee junan mukana.
Koska Helsingin junat eivat ole yhtenaisia, asia-
kaspalvelija vaihtaa asemilla vaunusta toiseen.
Yhtena asiakaspalvelijan tehtdvana voi olla DLR:n
tapaan valvoa matkustajien kulkua ovissa ja oh-
jata ovien sulkeutumista, jolloin asiakaspalveli-
ja ohittaa omalla avaimellaan sulkuautomatiikan.
Ovien valvontaa tehdaan tarpeen mukaan, ei jat-
kuvasti.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa

vaunuun. Tukikohtaverkosto sijoitetaan ajatellen
joukkoliikenteen kokonaisuutta eli niin, ettd se
palvelee raitiolikenteen lisdksi metroa ja busseja.

Avorahastus edellyttda erillista lipuntarkastustoi-
mintaa. Myodnteistd mielikuvaa tarkastustoimin-
nasta voi lisata tarkastushenkilbkunnan toimen-
kuvan muuttaminen asiakaspalvelijoiksi metrolii-
kenteen asiakaspalvelijoiden tapaan. Tarkastusta
suorittava henkild ei siis olisi lipuntarkastaja, vaan
asiakaspalvelija, jonka tehtdvaadn kuuluu myds
lippujen tarkastaminen. Lipuntarkastajien tuki-
kohtana toimii vartijoiden/jarjestysmiehien tuki-
kohta ja ndméa henkilostoryhmat voivat soveltuvin
osin taydentaa toisiaan.

Jotta mielikuva pysyy enemman asiakaspalveli-
jana kuin lipuntarkastajana, tydasu on yhteneva
metron asiakaspalvelijoiden kanssa ja tehtaviin
kuuluu myds paivystys asiakaspalvelijana esimer-
kiksi pysékeilld. Talla tavoin parannettaisiin py-
sakkiymparistdjen koettua turvattomuutta.

Asemalle sijoitetulla asiakaspalvelijalla on laituri-
alueella asiakkaiden luontevasti saavutettava tu-
kipiste, joka on rakenteeltaan sellainen, etta se
on nopeasti jatettavissa, jos ilmenee tarve puut-
tua tilanteeseen. Tukipisteessd on aseman val-
vontakameroiden monitori sek& yhteys vartijoi-
den tukikohtaan. Tukipisteessa on saatavilla ai-
katauluja, linjakarttoja ym. informaatiota, mutta ei
myytavaa, jotta tukipisteessa ei tarvitse kasitella
rahaa.

Lipunmyyntiin on nykyiseen tapaan automaatit tai
asiointi metroasemalla sijaitsevissa kioskeissa tai
muissa myymaldissa. Tarvittaessa asiakaspalveli-
ja voi opastaa automaatin kaytdssd, mutta auto-
maattien sijaitessa yleensd kaukana kuten liuku-
portaiden p&adssa vélitasolla, opastus ei ole mer-
kittava tehtava.

Junissa ja asemilla on tallentava videovalvonta ja
matkustajille tehdaan nakyvasti selvaksi, etta val-
vonta kattaa koko junan ja kaikki asemien alueet,
joten luvattomasta kayttaytymisesta jaa oikeus-
kelpoinen todiste.

Havaitessaan ongelmatilanteen asiakaspalvelija
kutsuu vartija- tai poliisipartion tukikohdista, joita



on sijoitettuna siten, etté partio saadaan aina riit-
tavan lyhyessa ajassa paikalle. Tukikohtaverkko
on yhteinen muun joukkoliikenteen kanssa. Ase-
mien videovalvontakuvat valitetdan tukikohtiin ja
valvontakameroita seurataan tukikohdassa. Val-
vontakuvan perusteella tukikohdan henkildsto voi
halyttda aseman asiakaspalvelijan ja lahtea tehta-
van hoitoon myds oma-aloitteisesti.

Lipuntarkastusta hoidetaan satunnaisesti asia-
kaspalvelijan muun tydn yhteydessa seka tehos-
tettuna yhdessa vartijoiden kanssa aseman kai-
ken asiakasliikenteen tarkastuksena.

Asematilojen ja erityisesti hissien ulostusongelmi-
en vuoksi kannattanee harkita avoimia maksutto-
mia yksinkertaisia kaymaldita, joiden rakenteessa
on erityishuomio kiinnitetty ilkivallan kestavyyteen
ja helppoon ja hopeaan puhtaanapitoon esimer-

Taulukko 3. Ehdotuksen yhteenveto.

kiksi letkulla ja painesuihkulla. Tallaisessa kayma-
lassa voi olla puoliavoin WC-istuintila, jossa ei ole
sellaista ovea, joka on millaan tavalla ilkivallalla ri-
kottavissa, mutta suora nakyvyys tilaan on kui-
tenkin sijoittelulla estetty. Vesipisteet toimivat va-
lokennoin tai kosketuskytkimin, joita ei voi rikkoa.
Paperipyyhkeita ei ole itse tilassa, mutta niita voi
pyytéda asiakaspalvelijalta. Mahdollinen peili on
esimerkiksi osa kaakelointia ja vaikeasti rikotta-
vaa lasia tai muovia.

Maksuton k&ymala ei poista maksullisia ja palve-
lutasoltaan parempia nykyisia k&ymaloita. Mak-
suttomat kaymalat on tarkoitettu ensisijaisesti
niille, jotka nyt ovat valmiit ulostamaan mm. his-
seissa. Tavoite on turvata hissien ja muiden tilo-
jen palvelutaso varsinaiseen kayttdtarkoitukseen
sekd saastdad naiden tilojen yllapitotydta ja -kus-
tannuksia.

Kohde Raitioliikenne

Metroliikenne

Vaunu Kuljettaja vaunussa

Asiakaspalvelija matkustamossa

Tallentava videovalvonta

Tallentava videovalvonta

HELP-painike

Hat&jarru ( = yhteyspyynto valvo-
moon)

Pysakit ja asemat

Kiertdva asiakaspalvelupaivystys

Asiakapalvelija joka asemalla pal-
velupisteessa

Tallentava videovaltonta

Maksuton WC

Lipuntarkastus
keita

Asiakaspalvelijat tekevat pistoko-

Asiakaspalvelijat tekevat pistoko-
keita

likivalta
tus

Videovalvonnan ehkéaiseva vaiku-

Videovalvonnan ehkéiseva vaiku-
tus

Asiakaspalveljan lasndolo vaunuis-
sa ja asemilla

Ongelmatilanteet

Jarjestyspartio paikalle kutsusta

Jarjestyspartio paikalle kutsusta

Jarjestelman valvonta

Kameroiden valvonta joukkoliiken-
teen yhteisisséa tukikohdissa

Kameroiden valvonta joukkoliiken-
teen yhteisisséa tukikohdissa

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa
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5.3. Ehdotuksen vaikutukset

5.3.1. Vaikutukset koettuun turvallisuuteen

Ehdotukset vastaavat Forsblomin ja Happosen
haastatteluissa esiin tulleita ongelmia ja toiveita
sekd muussa kirjallisuudessa esiintyvid haittoja.
Ehdotukset poikkeavat kuitenkin kirjallisuudessa
yleisesti esiintyvasta ratkaisun periaatteesta, joka
on vartioinnin lisddminen. Kun negatiivista mieli-
kuvaa herattavan vartioinnin sijaan henkildkun-
nan lasnéoloa lisataan positiivisessa asiakaspal-
velijan muodossa, vaikutus joukkolikenteen tilan
sosiaaliseen kontrolliin ja tunnelmaan on parempi
kuin Kirjallisuudessa sek& Forsblomin ja Happo-
sen kyselytutkimuksen odotuksissa ja ehdotuk-
sissa esiintynyt vartiointi.

Raitioliikenteessa kameravalvonnan vaikutus tur-
vallisuuden tunteeseen on vélillinen. Tietoisuus
valvonnasta ennaltachkaisee hairidkayttaytymis-
ta, jolloin turvattomuuden tunnetta aiheuttava
kayttaytyminen vahenee. Myos turvattomaksi it-
sensa tuntevan matkustajan tietoisuus valvon-
nasta parantaa turvallisuuden tunnetta. HELP-
painike tekee hairidsta ilmoittamisen matkusta-
jalle helpommaksi verrattuna kavelyyn kuljettajan
luokse tai matkapuhelimen kayttédn. Taman an-
siosta aiempaa suuremmasta osasta hairioita ta-
pahtuu ilmoitus. Kun talléin hairidihin myds puu-
tutaan ja hairididen maara vahenee, myos turvat-
tomaksi koetut tilanteet vahenevat.

Metrossa henkilokunnan lasndolo muuttuu sa-
tunnaisesta jatkuvaksi, mikd parantaa turvalli-
suuden tunnetta. Asiakaspalvelijalla ei ole provo-
sointivaikutusta, joten henkildkunnan lasnéolo ei
synnytd hairikaytosta. Hairidistd ilmoittaminen
helpottuu, koska paikalla oleva henkilbkunta voi
havaita tilanteet itse tai matkustajan on mahdol-
lista ilmoittaa asiasta lasna olevalle henkildlle sen
sijaan, etté esimerkiksi soittaa ilmoituksen matka-
puhelimella. Tosin asiakaspalvelija on vain yhdes-
S& junan vaunuista, joten niissa vaunuissa, joissa
asiakaspalvelija ei ole, ilmoituksen paasee teke-
maan suoraan vasta seuraavalla asemalla.

Asemilla asiakaspalvelija on aina lasna ja tavoi-
tettavissa, miké lisda turvallisuuden tunnetta ver-
rattuna satunnaisiin tai kutsusta paikalle tuleviin
vartijoihin.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteessé

5.3.2. Vaikutukset matkamaariin

Forsblomin ja Happosen mukaan turvallisuuden
tunteen lisd@ntyminen lisdisi sekd joukkoliiken-
teen kayttdjien etta kotitalouksien eli yleensa kau-
punkilaisten matkustushalukkuutta. Tata mielta
tai melkein tata mieltd ollaan raitiovaunun ja met-
ron kohdalla enemman kuin bussilikenteen koh-
dalla ja metron kohdalla enemman kuin joukko-
likenteessa keskimaérin. Kuva 2 edelld esittaa
joukkoliikenteen kayttdjien matkustushalukkuut-
ta.

Kotitalouksien matkustushalukkuutta eivat Fors-
blom ja Happonen olleet eritelleet kuten joukko-
likenteen kayttéjien halukkuutta. Yhteensa 25 %
kotitalouksista oli samaa tai melko samaa miel-
t& siitd, ettd he lisdisivat joukkoliikenteen kayttda,
mikali turvallisuuden tunne paranisi.

Naiden arvioiden perusteella ei kuitenkaan syn-
ny suurta joukkoliikenteen kayton lisaantymista.
Jos 35 % nykyisistd metromatkustajista liséisi
matkustamistaan, se ei merkitse 35 %:n lisdysta,
vaan muiden kuin nykyisten metron kayton mat-

Taulukko 4. Matkamé&érdennusteiden perusteena
Kéytetyt raitio- ja metroliikenteen palve-
lualueet ja niiden asukasmaéarét (Helsinki

2008).
Piiri | Asukkaat

Raitiovaunukaupunki 193091
Eteldinen suurpiiri 1 97313
Reijolan peruspiiri 201 15425
Vanha Munkkiniemeni 301 5130
Keskinen suurpiiri 8 75223
Metrokaupunki 187373
Vironniemen peruspiiri, ei | 202 7165
Katajaokkaa
Kampinmalmin 203 16326
peruspiiri, ei Etu-Téd16a
Kallion peruspiiri, ei 301 16126
Linjat
Kaakkoinen suurpiiri 6 46108
[tinen suurpiiri 7 101648




kustustarpeiden kohdistamista metroon. Kaytan-
nosséa lienee kyse vapaa-ajan matkoista, jotka
suuntautuvat metron palvelualueelle ja niin& vuo-
rokauden- ja viikon ajankohtina, joina matkusta-
mista turvattomuuden tunteen vuoksi valtetaan.

Taulukko 5. Metron ja raitioliikenteen matkaméérien
turvallisuuden tunteen parantumisesta
aiheutuvan kasvun laskelmat joukkolii-
kenteen nykykéyttéjille..

Matkatuotokset, joukkoliikenne

Ostos- ja asiointi 0,34 | matk./hl6/vrk
Tyomatkat 0,3 | matk./hlé/vrk
Koko joukkoliikenne 0,95 | matk./hl6/vrk

Kayttajat vaestosta 57 %

Nousut metroon 56,23 | milj. matk/v

Metron palvelualue 187000 | hl®
Nousutuotos 301 | matk./hlé/v
Vuosikerroin 330

Nousutuotos 0,91 | matk./hl6/vrk
Ostos- ja asiointi, 0,1 | matk./hlé/vrk
kasvu

Kayton lisdajien osuus 35 %

Lisamatkat vuodessa 1,23 | milj. matk/v

Lisamatkatuotos 0,020 | matk./hl6/vrk

Ostos- ja asiointi laske- 0,326 | matk./hl6/vrk

tusta matkatuotoksesta

Lisdyksen osuus 2,2 %

Nousut 52,75 | milj. matk/v
raitioliikenteeseen

Raitioliikenteen 193000 | hlo
palvelualue

Nousutuotos 273 | matk./hl6/v
Vuosikerroin 330

Nousutuotos 0,83 | matk./hl6/vrk
Ostos- ja asiointi, 0,1 | matk./hl6/vrk
kasvu

Kéyton lisdajien osuus 25 %

Lisdmatkat vuodessa 1,59 | milj. matk/v

LisAmatkatuotos 0,025 | matk./hl6/vrk

Ostos- ja asiointi laske- 0,296 | matk./hlé/vrk

tusta matkatuotoksesta

Lisdayksen osuus 1,7 %

Kun joukkolikennetta kaytetdan ostos-, asiointi-
ja harrastusmatkoihin 0,34 ja tydmatkoihin 0,30
matkaa vuorokaudessa (Valtanen 2003), mat-
kamaaran lisdyksen voisi olettaa olevan 0,1-0,2
matkaa vuorokaudessa lisdkayttajien kohdalla.
Kun koko joukkoliikenteen kayttd on 0,95 matkaa
vuorokaudessa, lisays olisi noin 10-20 %, mutta
vain 35 prosentilla joukkoliikenteen nykykayttéjis-
ta. Forsblomin ja Happosen tutkimusaineistossa
oli joukkoliikenteen kayttéjia 57 %, jolloin lasket-
tuna kaikkia asukkaita kohden, turvallisuuden pa-
raneminen lisda enintaan 0,02-0,04 matkaa vuo-
rokaudessa henkea kohden.

Metron palvelualueella metron kayttd voisi edella
kuvatulla tavalla laskien kasvaa noin 2—4 % (Tau-
lukko 5). Lisays kohdistuisi ajallisesti ruuhkatun-
tien ulkopuolelle, eli vapaaseen kapasiteettiin,
eika lisays aiheuta liikenndinnin lisystarvetta.

Raitioliikenteen kayttajista 25 % ilmoitti lisdavan-
sé raitiovaunun kayttoa, joten edellda metrolle las-
kettua vastaavat raitioliikenteen lisdantymisen ar-
viot olisivat noin 1,5-3,5 % (Taulukko 5).

Kotitalouksien vastausten perusteella matkusta-
misen lisddjien osuus oli 25 %. Tutkimuksessa
vastaajista oli auton kayttgjia 27 %, mutta erit-
telya siita ei esitetty, ovatko autoilijat innokkaam-
pia joukkolikenteen kaytén lisdgjia kuin joukko-
likenteen kayttgjat. Lisédjien osuus on kuitenkin
lahella joukkoliilkenteen kayttéjista saatua lisdajien
osuutta, minka perusteella voi olettaa autoilijoi-
den ja joukkoliikenteen kayttdjien lisdajien osuu-
den samaksi.

Autoilijat ovat uusia joukkolikenteen kayttajia,
mutta tutkimuksessa ei ole tietoja siita, miten pal-
jon ja mihin matkan tarkoituksiin uudet kayttajat
tulisivat. Raitiolikenteen ja metron palvelualueen
perusteella on kuitenkin syyta olettaa, etté autoili-
joiden paivittdinen matkustaminen suuntautuu si-
ten, ettd matkustamista ei voi korvata raitiovau-
nulla tai metrolla. Siten uudet matkustajat tulisi-
vat joukkoliilkenteen kayttdjien tapaan vapaa-ajan
matkoihin siltd osin, kun matkat voi tehda raitio-
ja metroliikenteella.

Henkildautolla tehdaan ostos-, asiointi- ja vapaa-
ajan matkoja 0,82 matkaa asukasta kohden pai-
vassa. liman tarkempaa erittelya voi vain olettaa,
etta raitio- ja metroliikenteen palvelualueelle néis-
t&4 automatkoista voisi suuntautua ehkd sama
0,1-0,2 matkaa kuin joukkoliikenteen kayttajilla-
kin. Paivittaiset matkamaarien lisaykset olisivat si-
ten raitio- ja metroliikenteessa 0,015-0,03 mat-
kaaja 1,5-3,5 %.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa
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Laskettuna naista yhteensd, raitiovaunumatkat
voisivat lisdantya 3-7 % ja metromatkat 4-8 %.
Molemmissa tapauksissa liséys kohdistuisi ilta- ja
viilkonloppuaikaan ruuhkalikenteen ulkopuolelle,
joten lisdkapasiteettia ei tarvita.

Jos verrataan tassad saatuja kasvuarvioita jouk-
koliilkenteen tuotteistamiseen, jossa myds paran-
netaan joukkoliikenteen imagoa, luvut vaikuttavat
realistisilta. Tuotteistamisessa on saavutettu par-
haimmillaan 40 %:n matkamaaran nousuja (Soi-
ninen 2008). Tuotteistamistapauksissa 1&htékoh-
ta ei aina ole ollut kovin korkea joukkolikenteen
kaytto, jolloin liséystéd on helppo saada. Toisaalta
raitio- ja metroliikenteen ilta- ja viikonloppukayt-
tékin on alhainen suhteessa ruuhka- ja paivalii-
kenteeseen.

5.3.3. Vaikutukset lipputuloihin ja talouteen

Taloudellisten vaikutusten arviointi muun kuin
henkildkulujen kohdalla on vaikeata. Joukkolii-
kenteen kaytdn voi varmuudella arvioida liséanty-
van, mutta lisdyksen maaran ja erityisesti lipputu-
loja lisdavan uusien matkustajien maaran arvioin-
nille ei ole luotettavia kokemusperéisia perusteita.
Tassé on kaytetty edellisessa kappaleessa arvioi-
tuja uusien matkustajien alhaisimpia maaria.

Hairiockayttaytymisesté aiheutuvat ilkivaltakustan-
nukset tulevat varmasti vdhenemaan, mutta va-
hennyksen maaréan arvioinnille ei mydskaan ole

kokemusperaista perustelua.

Taulukko 5. Yhteenveto ehdotuksen mukaisista kustannusvaikutuksista.

Raitio Metro Yhteensa
Lipputulot
Nykyinen nousumaara 52,8 milj./v 56,2 milj./v 109 milj./v
Keskima&aréinen lipputulo 1,61 € 1,61 €
Uusien matkustaajien nousumaa- 2% 2%
ran kasvu
Lipputulojen lisays 1,7 milj.€ 1,8 milj.€ 3,5 milj.€
Hekildkulut
Nykyiset henkilokulut 13,2 milj € 7,50 milj.€ 20,8 milj.€
Vahvuudessa olevan henkildn 0,14 milj.€ 0,14 milj.€
vuosikustannus
Asiakaspalvelijat vaunuissa 13 17
Asiakaspalvelijat asemilla 17
Vartijat péivystyksessa 9
Raitiovaunukuljettajat *) 80
Ehdotuksen henkildkulut 13,2 milj.€ 6,11 milj.€ 19,4 milj.€
Henkildkulujen saésto -0,05 milj.€ 1,40 milj.€ 1,34 milj.€
likivalta
Nykyiset kulut 0,16 milj.€ 0,28 milj.€ 0,44 milj.€
Vahennys 20 % 20 %
Kulujen saasto 0,03 milj.€ 0,06 milj.€ 0,09 milj.€
Vaikutus yhteensa 1,7 milj.€ 3,3 milj.€ 4,9 milj.€

*) Kuljettajakustannusten perusteella laskettu keskimaarainen henkildtarve pai-

van aikana.
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5.3.3.1. Lipputulot

Edella arvioitu joukkoliikenteen matkamaéaran
kasvu lisda lipputuloja uusien joukkoliikenteen
kayttdjien osalta. Nykyisten joukkoliikenteen kayt-
tajien lipputuote on kausilippu, joten lisékaytto ei
lisda lipputuloja heidan osaltaan.

Autoilijoiden aiheuttama joukkoliikenteen kayton
lisys toteutunee todennékdisimmin kerta- tai ar-
volippujen muodossa. Yksinkertaisuuden vuoksi
arvio perustuu Helsingin arvolipputulon arviointiin
jattdmalla huomiotta seutulipun tulo-osuus. Hel-
singin sisainen matkakortilla ostettu matka mak-
saa (vuonna 2009) 1,82 e aikuiselta ja 0,75 e lap-
selta. Lasten- ja aikuisten matkojen suhteeksi lii-
kenteen lisdyksessa oletetaan 20 % lasten osuu-
deksi, koska lisdantyva likenne on iltaan liittyvaa
vapaa-ajan likennetta, jossa aikuisten lipulla mat-
kustamisen voi olettaa olevan vallitsevaa. Talloin
keskimaarin lipputulo matkaa kohden on 1,61 e.

Raitio- ja metrolikenteen vuotuisen nousumaa-
ran perusteella laskettuna niin, etta nousua koh-
den saadaan tuloa keskimaaradinen 1,61 euron li-
punhinta, ja arvioidaan nousujen lisaykseksi 2 %,
kasvavat vuotuiset lipputulot 3,5 milj. euroa.

5.3.3.2. Henkilostokulut

Tarkastajien henkildkulut ovat 3,6 milj. € ja varti-
oinnin kulut 3,3 milj. euroa vuodessa. Tarkasta-
jien kulut on kirjanpidossa ositettu tasan raitio-
ja metroliikenteelle. Vartiointi on kohdistettu vain
metrolikenteeseen. Lipuntarkastustoiminnan tu-
lot ovat 2,7 milj. euroa, joka on noin puolet anne-
tuista maksumaéarayksista.

Metron kuljettajien palkkakulut ovat 2,4 milj. euroa
ja kuljettajan suorittaman ajotunnin hinta vuonna
2007 oli 29,54 euroa (Riikonen 2008).

Tarkastustoiminta, vartiointi ja metrojunien kuljet-
tajakulut yhteensé ovat nykyaan 9,3 milj. euroa
vuodessa ja ne vastaavat kuljettajien tuntikustan-
nuksella laskettuna nykyaan 66 henkilén vahvuut-
ta metrolikenteen toiminta-aikana (05:00-24:00).
Ehdotetulla jarjestelylla tarvittava henkildstévah-
vuus nykylikenteessa raitio- ja metroliikenteen
osalta olisi seuraava:

Asiakaspalvelijat junissa, 17 hlo.
Asiakaspalvelijat asemilla, 17 hlé.
Asiakaspalvelijat raitiolikenteessa,
13 hlé.

° Vartijat paivystystukikohdissa, 9 hlo.

Nykyista tarkastus-, vartiointi- ja metron kuljetta-
jatoimintaa vastaavissa tehtavissa olisi endotuk-
sen mukaan 56 henkil®a, joiden kustannus met-
rokuljettajien henkildkulujen mukaan on 8,0 milj.
euroa, jolloin henkildstokustannusten saastd on
1,3 milj. euroa vuodessa.

5.3.3.3. llkivaltakulut

llkivaltaa vahentdd henkildkunnan lasnéolo met-
rojunissa ja -asemilla nykyista partiointia enem-
man. Raitiolikenteessa ilkivaltaa vahentaa lisdan-
tyvasta videovalvonnasta aiheutuva kiinnijaanti-
riskin kasvu. Raitiolikenteen asiakaspalvelijoiden
lasn&olon méard on ehdotuksessa sama kuin ny-
kyisen tarkastustoiminnan maara, joten tasta ei
aiheudu muutosta ilkivallan maaraan.

Videovalvontalaitteistot ovat nykyadn normaali
kiskokaluston varuste. Markkinoiden perusteella
valvontalaitteistot eivat vaikuta kaluston hintaan.
Jalkiasennettuna raitiovaunun tallentava video-
valvontalaitteisto maksaa HKL:n oman selvityk-
sen mukaan 10000 e vaunua kohden. (Norrena
2009) Kaytdssa olevien 82 Nr-sarjan vaunujen va-
rustaminen videovalvonnalla maksaa 830000 e.
Videovalvonnan asentaminen ei muuta vaunupai-
van kustannusta merkittavasti..

Metro- ja raitiolikenteen ilkivaltakulut ovat
440000 euroa vuodessa. Jos henkildkunnan jat-
kuvan lasnéolon ja videovalvonnan vaikutus vé-
hentéisi ilkivaltakuluja 20 %, saasto olisi 88000
euroa vuodessa.

5.3.4. Kolme toteutusvaihtoehtoa

Taman raportin liittessa 1 on esitetty kolme vaih-
toehtoa metroliikenteen asiakaspalvelun jarjesta-
miseksi. Vaihtoehdoissa asemat on luokiteltu asia-
kaspalvelutarpeen mukaan kolmeen ryhmaan:

e Hiljaiset asemat
e |evottomat asemat
e  Muut asemat

Vaihtoehdossa 1 kaikilla asemilla on asiakaspal-
velumiehitys metroliikenteen koko toiminta-ajan.
Vaihtoehdossa 2 hiljaisten asemien péaivystysta
on vahennetty arkisin hiljaisen liikenteen aikana
seka viikonloppuisin. Vaihtoehdossa 3 1&dhtokoh-
tana on kohdistaa henkilbkunnan l&asnéolo turvat-
tomaksi koettuihin ajankohtiin eli iltalikenteeseen.
Hiljaisilla asemilla ei ole paivystysta.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa
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Henkildresurssien osalta vaihtoehto 1 on saman-
tapainen kuin nykyinen kuljettajista ja vartijoista
mudostuva jarjestely. Tehtavankuvan muutosten
vuoksi henkilbkunnan ruokailu ja tauot on jarjes-
tetttava kuljettajien nykytilasta poikkeavasti.

Vaihtoehdossa 2 henkildkunnan tarve on hieman
alhaisempi kuin edelld, mutta vuorojarjestelyiden
ja palvelun ajallisen kohdistamisen seurauksena
kustannukset ovat 25 % pienemmat kuin vaih-
toehdossa 1. Tydvoimatarve kasautuu perjantai-
ja lauantai-iltoihin, mika edelllyttda soveltuvia tyd-
vuorojarjestelyita.

Taulukko 6. Vaihtoehtojen henkil6- ja tydtuntimééréat.

Versio 1 2 3
Asiakaspalvelijoita 69 60 23
yhteensa

Vuoron aikana 6| 4-6 3
junissa

Tydyunnit viikossa 2630 | 2071 2505
Maksetut tyotunnit 3343 | 2505 | 1379,5
viikossa

Vaihtoehdossa 3 henkidkunnan tarve on vain kol-
mannes vaihtoehdosta 1. Tydvuorot ajoittuvat
suurelta osin viikonloppuun, minkd vuoksi palk-
kakustannukset ovat 60 % alhaisemmat kuin
vaihtoehdossa 1, eli eivat laske henkildbméaéaran
suhteessa.

Yhteenveto eri vaihtoehtojen henkildmaarista ja
tyétunneista on taulukossa 6.

Henkilokunnan nékyvéa lasndolo todennakdisesti
laskee liputta matkustavien osuutta. Jotta tama
asia saadaan selvitetyksi, lipuntarkastustoimintaa
on aluksi jatkettava. Tarkastustoiminnan jatkosta
paatetdan saadun kokemuksen mukaan. Asia-
kaspalvelun imagon vuoksi tarkastajat ja asiakas-
palvelijat on profiloitava erilleen esim. asusteen
avulla.

Vartiointi ostetaan nykyaan ulkopuoliselta yrityk-
selta. Vartijoiden tehtaviin sisaltyy nykyisin myos
sellaisia tehtévid, jotka voidaan osoittaa asiakas-
palvelijoiden hoidettaviksi. Ostetun vartiointipal-
velun maaraa voi siten vahentaa seka heti etta
hairididen méaarastd saadun kokemuksen mu-
kaan mydhemmin.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa

5.3.4. Liikenteen laajeneminen

Raitiolikenne on laajenemassa vapautuville sa-
tama-alueille, Jokeri-linjalle ja Laajasaloon. Met-
rolikenne on laajenemassa Espoon Matinkylaan.
Laajennusten kustannusvaikutusta ei voi arvioida
nykyliikenteen tapaan vertaamalla nykytilantee-
seen, koska uusilla alueilla ei ole nykytilaa. Ehdo-
tuksen vaikutus on siksi arvioitu suhteessa pal-
velualueen asukasmaaraan. Laskelmassa ole-
tetaan, ettéd vaikutus uutta asukasta kohden on
sama kuin nykyisen palvelualueen asukkaita koh-
den verrattuna tilanteeseen, jossa joukkolikenne
noudattaisi nykyista periaatetta.

Satama-alueilla on kyse uudesta kaupunkiraken-
teesta ja asukasmaaran lisdantymisesta. Yhteen-
s& satama-alueille on tulossa noin 45000 asu-
kasta. Raitiolikenteen nykyisella palvelualueella
on 193000 asukasta (Taulukko 4). Asukasta koh-
den laskettu ehdotuksen arvioitu vaikutus on lii-
kenteen talouden parantuminen 8,67 euroa vuo-
dessa. Uusilla alueilla tam& merkitsee yhteensa
0,39 milj. euroa vuodessa.

Jokeri-linjalla seké& Laajasalossa muualla kuin
Kruunuvuorenrannan uusilla alueilla raitioliiken-
teen laajentuminen korvaa nykyistd bussiliken-
nettd. Tassa tydssa ei ole arvioitu raitio- ja bus-
silikenteen keskinéisia talouden eroja, joten tur-
vallisuuden tunteen muutoksen vaikutusta taman
likenteen muutoksen osalta ei arvioida tassa.

Taulukko 7. Arviot ehdotuksen vaikutuksista raitio- ja
metroliikenteen laajennuksiin.

Satamilta vapautuvat alueet

Alueiden asukasmaara 45000
Vaikutus asukasta kohden 8,67 €
Kokonaisvaikutus vuodessa 0,39 milj.€
Etelé-Espoon kasvu

Uusi asukasmaéara 38000
Vaikutus asukasta kohden 17,42 €
Kokonaisvaikutus vuodessa 0,66 milj.€

Metron nykyiselld palvelualueella Ita-Helsingissa
ja kantakaupungissa on 187000 asukasta (Tau-
lukko 4). Ehdotuksen mukainen vaikutus on lii-
kenteen talouden paraneminen 17,4 euroa asu-
kasta kohden vuodessa. Espoon Matinkylaan
ulottuvan metron liityntaliikennejarjestelman pal-
velualueella on Espoossa Etela-Espoon yleiskaa-
van mukaan 161 000 asukasta vuonna 2030. Ny-
kytilanteeseen nahden tassé on lisdysta 38000
asukasta. Nykyaan Etela-Espoon alue palvellaan
bussilikenteena.



Joukkoliikennejarjestelman kehittamiselle asetet-
tujen tavoitteiden mukaan on tarkeata, etta Etela-
Espoon bussilikenteen muuttuminen metron lii-
tyntéliikenteeksi ei vaikuta joukkoliikenteen kayt-
t6a heikentavasti. Nykytilanteen perusteella muu-
tos merkitsee turvattomuuden tunteen kasvua ja
siten joukkoliikenteen kayttohalukkuuden laskua.
Sen vuoksi on tarkoituksenmukaista, ettd turval-
lisuuden tunteen paranemiseen tahtédavat muu-
tokset toteutetaan metron laajentuessa.

Koska tassd tydssd ei arvioida Etela-Espoon
joukkoliikenteen talouden muutosta metron vai-

6. Jatkotoimet

Joukkoliikenteen koettu turvallisuus vaikuttaa
joukkoliikenteen imagoon ja kayttdhalukkuuteen.
Paakaupunkiseudulla tehdyn kyselytutkimuksen
perusteella turvallisuuden tunteen paraneminen
lisd& halukkuutta joukkoliikenteen kayttéon.

Turvallisuuden tunnetta voi parantaa toimilla, jotka
parantavat myos todellista turvallisuutta ja ehkéai-
sevat ilkivaltaa. Raitiolikenteessé ei ole ennustet-
tavissa kustannussaastéja henkildkuluissa, mutta
metrolikenteessa turvallisuuden tunnetta lisdavat
henkilostdjarjestelyt alentaisivat myds henkilds-
tékuluja. Taméa perustuu ensisijaisesti kuljettajien
muuttamiseen asiakaspalvelijoiksi, mika vahen-
taa vartiointinenkiloston tarvetta.

lIkivaltakustannukset vahenevat seka raitio- etta
metrolikenteessad, mutta muutoksen vaikutus on
pieni verrattuna henkildstdkulujen muutokseen.

Raitio- ja metrolikenteen matkustajamaarat kas-
vavat ruuhka-aikojen ulkopuolella. Tama kasvu ei
lisda likenndintikustannuksia, mutta lipputulot li-

kutuksesta, ei tassa arvioida myoskaan nykyis-
ten asukkaiden turvallisuuden tunteen vaikutusta
likenteen talouteen. Samasta syysta ei arvioida
vaikutusta Lauttasaaren joukkolikenteen talou-
teen.

Matinkylan metron vaikutusalueen uusien 38000
asukkaan osalta ehdotuksen mukainen vaikutus
on 0,66 milj. euroa vuodessa verrattuna siihen,
ettd heidan joukkoliikennepalvelunsa olisi jérjes-
tetty koetun turvallisuuden kannalta siten kuin ny-
kyinen Helsingin metroliikenne.

sadantyvat uusien matkustajien osalla. Nykyisten
joukkoliikennematkustajien matkamaaran lisdan-
tyminen ei lisda lipputuloja, koska he padasiassa
kayttavat kausilippuija.

Tybssa ehdotettua asiakaspalvelijakonseptia voi
ryhtya soveltamaan heti sek raitio- ettéd metrolii-
kenteessa. Niin kauan kuin metrojunissa on kul-
jettajat, asiakaspalvelijakonsepti edellyttéd henki-
|6ston lisdysta, mutta vartijamadraa voidaan las-
kea vastaavasti.

Tekniset muutokset ovat raitiolikenteessa Nr-rai-
tiovaunujen varustaminen videovalvontalaitteilla
ja kaikkien vaunujen varustaminen HELP-painik-
keilla. Metroliikenteessa on asemille rakennettava
asemalla paivystavan asiakaspalvelijan tyopiste
varustuksineen.

Asemien kameravalvontajarjestelmien ja henkild-
kunnan viestintavalineiden muutostarpeita ei ole
selvitetty tassé tydssa.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa
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Liite 1.
metroliikenteeseen

1. Yleiskuva

Tama suunnitelma perustuu tassd raportissa
edelld esitettyyn ideaan asiakaspalvelijoiden si-
joittamiseksi metroasemille ja juniin yleisdpalvelun
ja matkustajien kokeman turvallisuuden paranta-
miseksi:

Metron kuljettajien palkkakulut ovat 2,4 milj.€ ja
kuljettajan suorittaman ajotunnin hinta vuonna
2007 oli 29,54 € (Riikonen 2008).

Tarkastustoiminta, vartiointi ja metrojunien kul-
jettajakulut yhteenséa ovat nykyaéan 9,3 M€ vuo-
dessa ja ne vastaavat kuljettajien tuntikustan-
nuksella laskettuna nykyédén 66 henkilén vah-
vuutta metroliikenteen toiminta-aikana (05:00-
24:00). Ehdotetulla jérjestelylld tarvittava henki-
I6stévahvuus nykyliikenteessé raitio- ja metrolii-
kenteen osalta olisi seuraava:

Asiakaspalvelijat junissa, 17 hl6.
Asiakaspalvelijat asemilla, 17 hié.
Asiakaspalvelijat raitioliikenteesséd, 13
hlé.

° Vartijat pdivystystukikohdissa, 9 hlé.

Tassa laskelmassa pyritdan samankaltaiseen tu-
lokseen alhaalta ylospéin, eli aloittaen yhden ase-
man miehittamiseen tarvittavasta henkilostosta.
Sen perusteella lasketaan tarvittavan henkildstéon
maara.

1.1. Periaatteet

Lahtokohta on, etta kaikki asemat ovat aina mie-
hitettyja. Nain matkustaja voi aina luottaa siihen,
ettd apu on muutaman minuutin paassé. Koska
metrojunassa ei padse vaunusta toiseen, ei sa-
massa junassa oleva asiakaspalvelija ole yhtaan
helpommin saavutettavissa, ellei tama satu ole-
maan samassa vaunussa.

Metrojunissa on kuitenkin tarkoitus pitéd asiakas-
palvelijoita. Tama lisda entisestéan palvelun na-
kyvyytté seka tavallisille matkustajille, ettd mah-
dollisille hairidkayttaytymisen lahteille. Tama hen-
kilostd myds muodostaa joustavan reservin, joka
voi paikata asemilla pdivystavien taukoja seka
tarvittaessa vahvistaa aseman miehitysta.

Tuntilaskelmat asiakaspalvelijoiden sijoittamisesta

Metron toimintaa valvoo 6 likenteenohjaajaa.
Heidan toimintansa oletetaan jatkuvan entisella-
an, eivatkd he ole mukana asiakaspalvelijoiden
paaluvussa. Sama koskee taysi- tai puolipaivai-
sesti metrojunia huoltavia henkil&ita.

1.2. Nykyiset tyévuorot

Metrokuljettajien paaasiallinen tydvuorotapa on
kolmen viikon jaksossa etenevéa vuorotyd, jossa
kunakin paivand yksi vuoro on aamuvuorossa,
yksi vuoro on iltavuorossa ja yksi vuoro on va-
paalla. Taté jarjestelya on kaytetty perustana tyd-
vuoroja laadittaessa.

Koska tallaisessa vuorojarjestelyssa on kolmea
viilkkoa kohti seitseman vapaapaivad, on péaivit-
tainen tydaika vastaavasti hieman pidempi, 8,2 —
8,5 tuntia.

2. Asemat

Vaihtoehdoissa 2 ja 3 asemat on jaoteltu kolmeen
ryhméaan sen mukaan, millaiseksi niiden paivys-
tystarve arvioidaan. Taméa on tehty 1&hinnd mal-
liksi siitd, miten asemia voi miehittaa eri tavoin ja
miten se vaikuttaa henkildstdn kokonaistarpee-
seen.

Hiljaiset asemat

Hiljaisilla asemilla tarkoitetaan asemia, joissa on
suhteellisen vahainen matkustajamaara ja mah-
dollisesti yksinkertainen rakenne. Esimerkkina
Siilitien asema.

Levottomat asemat

Levottomilla asemilla tarkoitetaan asemia, joissa
jarjestyshéairididen todennakoisyys tai maara on
suuri. Esimerkkina rautatieaseman asema.

Muut asemat

Asemat, jotka eivat ole poikkeuksellisen hiljaisia
tai levottomia.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa
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3. Junissa kulkeva henkilosto

Asemilla paivystavien asiakaspalvelijoiden lisék-
si joka vuorossa on myds junassa kulkevia asia-
kaspalvelijoita. Tietty maara tarvitaan pelkastaan
kattamaan asemilla paivystavien asiakaspalveli-
joiden ruoka- ja muut tauot. Myds ndma henkilot
ovat tdissg, vaikka olisivat matkalla paastamaan
asemalla paivystavaa henkiloa tauolle.

Mik&an ei edellyta, ettd samojen henkildiden tulisi
olla koko vuoronsa ajan junassa kulkeva asiakas-
palvelija, vaan on mahdollista ja tydnkierron kan-
nalta jopa suotavaa, ettd asiakaspalvelijat vainhta-
vat asemapaikkoja vuoron aikana.

4. Laskennalliset tyomaarat

4.1. Vaihtoehto 1

Tassé vaihtoehdossa tavoitteena on pitdd kaik-
ki asemat miehitettynd koko ajan. Koska henki-
|6ston tarve ei vaihtele vilkonpaivan tai kellonajan
mukaan, voidaan miehitys toteuttaa pelkdstaan
kolmivuorotydssé olevalla tydvoimalla.

17 aseman pitdminen miehitettynd 19 tuntia (5-
24) merkitsee 323 tydtuntisuoritetta paivassa. 8,2
pdaivittdisen tyotunnin mukaan laskettuna tama
tarkoittaisi 40 henkilda. Talldin yhdesséa vuorossa
olisi 20 henkil6a. Koska kolmivuorossa yksi vuoro
on koko ajan vapaalla, olisi henkildstén kokonais-
tarve 60 asiakaspalvelijaa.

Kaytannossa voitaisiin ajatella kahta perusvuo-
roa, pituudeltaan 9 h 30 min, joihin siséaltyy kol-
me taukoa, yhteispituudeltaan 1 h 20 min. Talléin
kunkin vuoron kolme junassa kulkevaa asiakas-
palvelijaa hoitaisivat paivystyksen ndiden tauko-
jen aikana.

Laskennallisesti yhden vuoron aikana olisi 22 tun-
tia 40 minuuttia katettavia taukoja, kun kolmen
henkilon tehollinen tydaika puolestaan olisi 24
tuntia 30 minuuttia. Periaatteessa taukojen katta-
minen siis onnistuisi.

On kuitenkin huomattava, ettd yhden henkilon
tulisi paikata 17 taukoa vahintdan 5-6 asemalla.
Ylimaaraista aikaa asemalta toiselle siirtymiseen
olisi 37 minuuttia, eli noin kaksi minuuttia siirty-
mista kohti.

20 hengen vuoroa voidaan siis pitdd teoreettise-
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na minimina. Talldin asiakaspalvelijat olisivat ju-
nissa paivan aikana yhteensé noin kolme tuntia,
eikd tunnetta junassa kulkevasta asiakaspalveli-
jasta juuri syntyisi. Kaytanndssa tyon organisointi
niin, etta kaikki tauot tulisivat katetuksi, on toden-
nakadisesti mahdotonta. Esimerkiksi jos vain kol-
me asiakaspalvelijaa kerrallaan voisi olla puolen
tunnin ruokatauolla, ruokatauon vaihteluvali olisi
lahes nelja tuntia.

Asiakaspalvelijoita tulisi siis lisata vuoroihin niin,
ettd hyvaksi katsottu maara junassa olevia asia-
kaspalvelijoita toteutuu. Mitd enemman naita pal-
velijoita on, sitd helpommaksi my6s taukojen kat-
taminen tulee. Tavoitteena tulisi olla, etta tarkkaa
vuorottelua taukojen suhteen ei tarvittaisi, vaan
jarjestelmassé olisi tarpeeksi varahenkildita jous-
tavaan itseohjautumiseen.

Edelliseen laskelmaan verrattuna, jos vuorossa
olisi 23 henkilda, olisi yhdella henkilslla 8-9 paik-
kausta, joiden vélilld han olisi keskimaarin puo-
li tuntia junassa. Ruokataukojen vaihteluvali olisi
kahdesta kolmeen tuntia.

Kéaytanndn maksimina voidaan pitéd 34 hengen
vuoroa. Henkildstdn kokonaistarve olisi silloin
102 asiakaspalvelijaa, ja joka junassa olisi aina
yksi asiakaspalvelija.

On syyta korostaa, ettad junassa kulkevien asia-
kaspalvelijoiden tydvuorojen porrastamisella voi-
daan parantaa jarjestelman joustavuutta, mikali
esimerkiksi halutaan lyhent&a vuorojen kokonais-
pituutta.

Koska tassa ehdotuksessa myds viikonloppuina
on taysi miehitys, on ilta- ja viikonloppulisien kus-
tannusvaikutus noin 23 %.

4.2. Vaihtoehto 2

Tassé vaihtoehdossa pyritdan saastoihin vahen-
tamalla henkildstdéa hiljaisina aikoina ja hiljaisilla
asemilla.

Arkisin ruuhkan katsotaan alkavan 6:30, jon-
ka jalkeen péivystetdan iltaan asti. Poikkeuksen
muodostavat hiljaiset asemat, joilla péivystetaéan
vain ilta-aikana. Talléin vuoro alkaa kello 16:00.

Lauantaisin ruuhka alkaa kello 9:00, hiljaisilla ase-
milla péivystetdan kello 16:00 alkaen.

Sunnuntaisin hiljaisilla asemilla ei paivysteté lain-
kaan, muilla asemilla on vain iltavuoro.



Hairidalttiiksi luokitelluilla asemilla perjantain ja
lauantain iltavuorolla on kaksoismiehitys.

Nailla oletuksilla asiakaspalvelijoita tarvittaisiin va-
hintdan noin 60. Junissa olisi aamuvuorossa nelja
ja iitavuorossa kuusi asiakaspalvelijaa.

Ensimmaiseen vaihtoehtoon verrattuna kustan-
nussaastda syntyisi noin 25 %. Ongelmana oli-
si, ettd henkilostdn tarpeessa olisi piikkeja, jotka
viela kasautuisivat perjantai- ja lauantai-iltoihin.
Tama vaatisi monimutkaisempia tyovuorojaries-
telyja ja todennakdisesti uusia sopimuksia.

Matkustajat kohtaisivat asiakaspalvelijoita lahes
yht& paljon kuin ensimmaéisessa vaihtoehdossa,
mutta taattua varmuutta avun saamisesta seu-
raavalla asemalla ei olisi.

4.3. Vaihtoehto 3

Tassé vaihtoehdossa lahdetaan siita, etté juuri il-
talikenne koetaan pelottavaksi. Asiakaspalvelu-
tehtava jatetdan toissijaiseksi ja kohdistetaan re-
surssit iltalikenteeseen.

Tassé vaihtoehdossa ei hiljaisilla asemilla paivys-
teté lainkaan. Muilla asemilla péivystetaan vain il-
tavuoro. Hairidalttiiksi luokitelluilla asemilla perjan-
tain ja lauantain iltavuorolla on kaksoismiehitys.

Minimimuodossaan asiakaspalvelijoita tarvittaisiin
23. Vuoron aikana junissa olisi kolme asiakaspal-
velijaa.

Ensimmaiseen vaihtoehtoon verrattuna kustan-
nussaastoa syntyisi noin 60 %. Koska joka paiva
olisi vain yksi vuoro, vuorottelu olisi verraten help-
poa jarjestaa.

Suurin osa iltapdivalla tydmatkaa tekevistd koh-
taisi asiakaspalvelijan, mutta paivamatkalaiset,
esim. turistit, eivat juurikaan.

Taulukko 1. Vaihtoehtojen yhteenveto
Vaihtoehto 1 2 3

Asiakaspalvelijoita 69 60 | 23
yhteensa

Vuoron aikana 6| 4-6|3
junissa

Tydyunnit viikossa 2630 | 2071|2505
Maksetut tyétunnit 3343 | 2505|1379,5
viikossa

5. Lipuntarkastus

Asiakaspalvelijoiden on katsottu vaikuttavan kah-
della tavalla lippukustannuksiin. Asiakaspalvelija
saattaa pelkalld lasndolollaan karsia liputta mat-
kustamista. Toisaalta asiakaspalvelija voi tarkas-
taa lippuja, joko yksittéin tai osana tavallista lipun-
tarkastustoimintaa.

Tilastolliset tiedot liputta matkustamisesta saa-
daan kuitenkin lipuntarkistuksen yhteydessa. Tal-
I6in lipuntarkastusta olisi syyta jatkaa samassa
mittakaavassa asiakaspalvelijoiden kayttédnoton
jalkeen, jotta tulokset olisivat vertailukelpoisia.
Jos jonkinlaista vaikutusta havaitaan, voidaan li-
puntarkastusta arvioida mydbhemmin uudelleen.

Lipuntarkastukseen ja lipuntarkastajiin liittyy usein
vahva negatiivinen leima. Kun asiakaspalvelijoil-
la kuitenkin tavoitellaan positiivista lasn&oloa, voi
heidan kayttamisensa lipuntarkastukseen olla ta-
man tavoitteen vastaista. Niinpa asiakaspalvelijoi-
den kayttamista esimerkiksi tarkastusiskun tuke-
na tulisi harkita tarkkaan.

6. Vartiointi

HKL:n Kkiinteistdnhallinta vastaa metrotilojen varti-
oinnista. Tama vartiointi on ulkoistettu Securitak-
selle. Kaytanndssa Securitakselta hankitaan joka
asemalle koko aseman aukiolon ajaksi yksi var-
tija, kahteen paikkaan kaksi. Naita vartioita voi-
daan tarpeen mukaan taydentaa esimerkiksi juh-
lapyhien tai yleisdtapahtumien vuoksi.

Vartija toimii asemalla myds vahtimestarin ja ta-
lonmiehen tavoin. Hanen tehtaviinsa kuuluu ovien
avaaminen, tekniikan toimimisen varmistaminen,
vikatilanteista ilmoittaminen ja asiakaspalvelu.
HKL:n puolesta tilannetta seurataan turvallisuus-
ja rakennusyksikdssa, joka on miehitetty kellon
ymari.

Vartijoiden lisaksi junissa likkuu viisi jarjstyksen-
valvojaa, jotka ovat kaytdssé tarpeelliseksi kat-
sottuina aikoina. Heita voidaan joustavasti ohjata
kohteeseen, jossa havaitaan potentiaalisia hairion
lahteitd. Naiden jarjestyksenvalvojien tarkoitukse-
na on nimenomaan parantaa matkustajien koke-
maa turvallisuutta.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa
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6.1. Vartija vai asiakaspalvelija

Péaallisin puolin nykyinen vartiointi vaikuttaisi sel-
kealtd sadstokohteelta. Tassd ehdotuksessa on
visioitu 9 vartijaa, jotka sijoitettaisiin eri pisteisiin
metroradan varteen siten, ettd he paasisivat no-
peasti reagoimaan ongelmatilanteisiin. 10 paivys-
tavan vartijan vahennys olisi merkittava kustan-
NnuUssaasto.

Kaytanndssa asia ei kuitenkaan ole nain yksin-
kertainen. Paikalla olevan vartijan korvaaminen
paikalle halytettavalla vartijalla saatetaan helposti
kokea turvallisuuden alenemisena. Toisaalta var-
tijaa ei mielleté asiakaspalvelijaksi tai HKL:n edus-
tajaksi.

Henkilékunta raidejoukkoliikenteessé

Asiakaspalvelijan ja vartijan tai jarjestyksenvalvo-
jan toimivalta ongelmatilanteissa on myos erilai-
nen. Naiden yhdistaminen edellyttaisi asiakaspal-
velijoilta vartijakurssin suorittamista, mika tuskin
on tavoiteltavaa.

Mikaan ei tietenkdan estd molempien toimimis-
ta yhtd aikaa. Merkittavid muutoksia vartijoiden
maaraan ei kuitenkaan voida tehda ennen yleis-
sopimuksen seuraavaa kilpailutusta, missa vai-
heessa asiakaspalvelijan konseptia olisi voitu jo
kokeilla ja tiedettéisiin, minkalaisella mallilla halu-
taan jatkaa.



Liite 2.

Seuraavassa ovat kyselyn kysymykset ja niihin
saadut vastaukset. Vastaukset ovat jarjestykses-
s& Amsterdam, Lontoo (DLR) ja Kédpenhamina.

Amsterdam

1. When did you place ticket sellers to the trams?

Ticket sellers (conductor) were re-introduced in
1990’s.

2. What were the reasons to place ticket sellers
to the trams?

Social control and supervision, to create new
jobs for unemployed people, to avoid passen-
gers travelling without a valid ticket and to provi-
de additional passengers information on the spe-
cific route.

3. What tasks are included in the work of ticket
sellers?

See above.

4. Are the ticket sellers used regularly or only part
of the time?

They are a standard part of our operation on each
route 7 days a week.

5. Do you feel now that the ticket sellers have ful-
filled their original purpose?

Yes

6. Do you consider the investment in personnel
economically profitable, either directly or indi-
rectly?

Based on the way it is financed, yes.

7. What kind of feedback have you received from
a) your customers, b) your personnel?

Yearly we do have an external company evaluate
these items (amongst others) which provides us
remarks positive and negative to work on.

8. Have you measured the personnel’s influence
on the amount of persons travelling without a va-
lid ticket?

Sahkopostikyselyn kysymykset ja vastaukset

Yes

9. Have you measured the personnel’s influence
on the number of passengers?

Yes

10. Has the presence of personnel affected the
passengers’ sense of security?

Yes

11. Do you see that ticket sellers could replace
other kind of personnel, such as security guards,
ticket inspectors or policemen?

For trams it is measured in less interrupted (by
police, etc) exploitation.

12. What are your future plans with this kind of
personnel; will you place them in more trams or
possibly remove them entirely?

Since several routes are not yet implemented but
we are now introducing the new OV-chip system
in all public transport throughout The Nether-
lands it is expected that the role will change but
they will stay.

13. Could you estimate the cost of the ticket
seller’'s booth?

Question is not clear

DLR, Lontoo

1. What were the reasons to place PSAs to com-
puter controlled driverless trains?

Safety, no room for human error. Customer servi-
ce, gives feeling of safety and security.

2. What are the tasks included in the work of
PSAs?

Closing doors, revenue protection, able to drive
the train in case of breakdown, able to stop the
train in emergency (i.e. reports of persons or ob-
jects trackside). | attach the PSA job description
for your information.

3. Do you feel now that the PSAs have fulfilled
their original purpose?

Henkilékunta raidejoukkoliikenteesséa
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Yes.

4. Are the PSAs used regularly or only part of the
time and in all cars on only one PSA per multi unit
train?

There is a PSA on every double vehicle at all ti-
mes, in 2010 when we commence 3 car running
there will still be 1 PSA per train.

5. Do you consider the investment in PSAs eco-
nomically profitable, either directly or indirectly?

Yes.

6. What kind of feedback have you received from
a) your customers,

A positive interface between the railway and the
customer and a technical interface with the Cont-
rol Centre to assist with any problems.

b) your personnel?

Very good, we actively recruit personnel with a
customer service focus, we offer a good salary
and benefits package.

7. Have you measured the personnel’s influence
on the amount of persons travelling without a va-
lid ticket?

Yes, our evasion rate is only 2.8% which is me-
asured by revenue blocks at stations against
headcounts, every station is blocked 4 times a
year.

8. Have you measured the personnel’s influence
on the number of passengers?

We have a customer perception survey which ra-
tes safety and security very highly, the highest of
any railway operator in the UK.

9. Has the presence of personnel affected the
passengers’ sense of security?

Yes, as above.

10. Do you see that PSAs could replace other
kind of personnel, such as security guards, ticket
inspectors or policemen?

No! Their job is too specific, namely safe operati-
on of railway. You could say their presence helps
maintain a sense of control of the railway envi-
ronment.
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11. What are your future plans with PSAs; will you
place them in other underground lines or possibly
remove them entirely?

We have no other lines apart from the DLR. They
will never be removed from DLR.

12. Could you estimate the savings of not requi-
ring driver’s cabins in the trains?

Probably £20-30,000 per train.

Kéo6penhamina

1. What were the reasons to place stewards to
the computer controlled driverless train system?

The stewards are placed to assist over many
passengers, ticket control (hence we operate a
open system without barriers).

2. What are the tasks included in the work of ste-
wards?

Customer service, ticket control and assist cont-
rol room in case of train breakdowns and failures.

3. Are the stewards used regularly or only part of
the time?

There are always stewards in our system.

4. Do you feel now that the stewards have fulfilled
their original purpose?

Yes to a very large extend. 98 percent feel safe,
96 percent of our passengers are satisfied with
costumer service, 98 percent are happy with
their journey in the Metro.

5. Do you consider the investment in stewards
economically profitable, either directly or indi-
rectly?

Very directly. They serve a very important purpo-
se.

6. What kind of feedback have you received from
a) your customers, b) your personnel?

See answer 4.
7. Have you measured the stewards’ influence

on the amount of persons travelling without a va-
lid ticket?



No.

8. Have you measured the stewards’ influence on
the number of passengers?

No, but stewards enforce a very high service
availability (between 98-100 percent) = high ser-
vice availability = more passengers

9. Has the presence of stewards affected the
passengers’ sense of security?

See answer 4.

10. Do you see that stewards could replace other
kind of personnel, such as security guards, ticket
inspectors or policemen?

Our stewards are trained in safety, ticketing and
customer service. We do not employ security
guards or ticket inspectors. Stewards can not
replace police.

11. What are your future plans with stewards; in-
crease their number or possibly to remove them
entirely?

(Ei vastausta)
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