Selvitys matkatakuujarjestelmasta

SUY D: 5/2009
WSP Finland Oy



Julkaisija KUVAILULEHTI
Helsingin kaupunki
HKL-Liikelaitos 20.8.2009

Suunnitteluyksikk®

Tekija(t)
WSP Finland Oy/Kari Lautso, Simo Airaksinen, WSP Sverige Ab/Sara Bjorlin-Lidén, Bodil Sandén

Julkaisun nimi
Selvitys matkatakuujarjestelmasta

Tiivistelm&

Matkatakuun tarkoituksena on auttaa joukkoliikennematkustajaa padsemaan suunnittelemallaan taval-
la maaranpaahansa myos silloin, kun vuoro on myéhassa tai suunniteltu vaihto ei onnistu. Takuu kor-
vaa matkan jatkamisesta muilla likennevalineilla syntyvat kulut.

Matkatakuujarjestelma on ollut kdytdssd mm. muissa Pohjoismaissa jo 10—20 vuotta. Tahan selvityk-
seen on koottu yhteenveto Ruotsin ja Norjan jarjestelmien ominaisuuksista ja saaduista kokemuksista.

Selvityksen paatulos on hahmotelma matkatakuujarjestelmasta, joka olisi sovellettavissa Suomen ja
erityisesti pddkaupunkiseudun olosuhteissa. Matkustaja olisi oikeutettu saamaan korvauksen muilla
kulkumuodoilla tekemiensa matkojen kustannuksista, jos han hairién johdosta muuten olisi vaarassa
myodhastya yli 20 minuuttia. Enimmaiskorvaus olisi 50 euroa. Matkatakuu koskisi bussi-, raitiovaunu-,
metro-, lahijuna- ja lauttaliikennettad paakaupunkiseudulla ja sen ymparistéssa eli ns. HSL-alueella.
Kokeilukohteena voisi toimia Helsingin siséinen liikenne.

Helsingin sisaisen liikenteen korvattavien tapausten lukumaaraksi on arvioitu noin 16 700 kappaletta
vuodessa ja korvausten maaraksi noin 300 000 euroa vuodessa. Koko HSL-alueen kattavan matkata-
kuun tapausten maaraksi on arvioitu noin 41 800 kappaletta vuodessa ja korvausten maaréksi noin
700 000 euroa vuodessa. Korvattavien tapausten maara vaihtelee kokemusten valossa huomattavasti
vuosittain. Helsingin sisdisessa raitiovaunu- ja metroliikenteessa ei ole arvioitu syntyvan matkatakuu-
tapauksia tiheiden vuorovdlien ja korvaavan joukkoliikenteen méaran vuoksi samassa maarin kuin ko-
ko seudun liikkenteessa. HSL-alueen kattavan jarjestelméan hallintokuluiksi on arvioitu noin 158 000 eu-
roa vuodessa, tasta Helsingin siséisen liikenteen osuus on noin 63 000 euroa vuodessa.

Matkatakuu parantaa merkittéavasti mielikuvaa luotettavuudesta — joukkoliikennejarjestelman tarkeim-
masta palvelutasotekijasta. Palvelutason parantuminen taas vaikuttaa edullisesti kulkumuotojakautu-
maan. Matkatakuujarjestelma tuottaa myds tarkkaa tietoa joukkoliikennejarjestelman toiminnan kan-
nalta riskialttiista kohdista. Téata tietoa voidaan kayttaa luotettavuuden mittaamiseen ja toiminnan jat-
kuvaan parantamiseen. Ulkomaiset esimerkkitapaukset osoittavat, ettd myos asiakastyytyvaisyys ja
joukkoliikenteen imago ovat parantuneet.

Selvityksen lopuksi arvioidaan ja méaéaritelladn toimia, joiden toteuttaminen on edellytyksen& matkata-
kuujarjestelméan kayttdonottamiselle. Paatos jarjestelman valmistelun jatkamisesta voitaisiin tehda
syksylla 2009 ja paatds jarjestelméan kayttdonotosta ja laajuudesta vuoden 2010 huhtikuussa, jolloin
jarjestelma voitaisiin ottaa kayttéon vuoden 2011 alussa.

Avainsanat
joukkoliikenne, matkatakuu

Muut tiedot

Sarjanumero ISSN-numero ISBN-numero
HKL:n julkaisusarja D: 5/2009

Painopaikka ja -vuosi Kieli Sivuja Liitteita
Helsinki 2009 suomi 33




Publisher DESCRIPTION

Helsinki City Transport

HKL Enterprise Date of publication

Planning Unit 20.8.2009
Author(s)

WSP Finland Oy/Kari Lautso, Simo Airaksinen, WSP Sverige Ab/Sara Bjérlin-Lidén, Bodil Sandén

Name of publication
Study on Travel Guarantee

Abstract

The purpose of the travel guarantee system is to help the passenger reach his/her destination in the
planned way and in time even if the public transport service is late or the change cannot be made. The
guarantee compensates the costs of using other modes.

The travel guarantee system has been in use in other Nordic countries in 10-20 years. This study
summarises the features and experiences from the travel guarantee systems in Sweden and Norway.

The main result of the study is the design of a draft for the travel guarantee system that could be ap-
plied in the Helsinki metropolitan area and its surroundings. The passenger would be entitled to use
and to a compensation for trips made in other modes in case he otherwise risks being more than 20
minutes late. The maximum compensation would be 50 euros. The travel guarantee would cover bus,
tram, metro, local railway and ferry traffic in the so called HSL area in the Helsinki region. Internal traf-
fic of Helsinki could serve as pilot area.

The number of cases to be compensated are estimated at 16 700 /year and the value of compensa-
tions at 300 000 euros/year in the internal traffic in Helsinki. If the system is in use in the whole HSL
region the number of cases would be 41 800/year and the value of compensations about 700 000 eu-
rosl/year, respectively. Based on experience, the yearly variation of the number of cases to be com-
pensated is rather large. The number of travel guarantee cases in the internal traffic in Helsinki would
be relatively small because of dense traffic and good substituting alternatives. The administrative costs
are assessed at 158 000 euros/year for a system covering the whole HSL region. The share of the in-
ternal traffic in Helsinki of the administrative costs would be 63 000 euros/year.

The travel guarantee would improve the reliability image of the public transport system — the most im-
portant component of the level of service. Consequently, the improved level of service would impact
the modal split. The travel guarantee system also gives information on weak and risky parts of the
public transport system. This information will be available for monitoring reliability, as well as for con-
tinuous improvements of service. Studies on existing travel guarantee systems show that also the
level of satisfaction of the clients as well as the image of the public transport system has increased.

The study ends with the definition of measures needed as prerequisites for adoption of the travel
guarantee system. The decision to continue with detailed planning could take place in autumn 2009
and the decision on implementation and scope of the system could be made in April 2010, which
would then make it possible to start the operation of the system in January 2011.

Key words
public transport, travel guarantee

Other information

Serie number ISSN number ISBN number
HKL series D: 5/2009

Printing place and year Language Pages Appendices
Helsinki 2009 Finnish 33




Esipuhe

Selvitys on tehty kevaan ja keséan 2009 aikana. Tyohdn liittyi tutustuminen Tukholmassa toiminnassa ole-
vaan matkatakuujarjestelmaan. Toukokuussa jarjestettiin myds sidosryhmille ja liikennditsijdille tarkoitettu
seminaari, jonka osallistujat antoivat arvokasta palautetta seminaarissa kasitellystd Helsingin matkatakuujar-
jestelman luonnoksesta.

Matkatakuuta koskevaa selvitystad on ohjannut tilaajien puolelta tydryhma, johon ovat kuuluneet Kerkko Van-
hanen (pj.) ja Tarja Jaaskeldinen HKL:std seka Juha Hietanen YTV:sta. Ty6ta ovat lisdksi seuranneet Ville
Lehmuskoski HKL:st&, Reijo Mékinen YTV:sta ja Katariina Myllarniemi LVM:sta.

Tyodn konsulttina on toiminut WSP Finland Oy, missa tydsta on projektipaallikkona vastannut tekn. lis. Kari
Lautso. Ty6hon ovat lisdksi osallistuneet DI Simo Airaksinen ja DI Pipsa Eklund WSP Finland Oy:st4, tohtorit
Sara Bjorlin — Lidén ja Bodil Sandén WSP Sverige AB:stéa sekd VTK Seppo Haataja.
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1. Mik& on matkatakuu

1.1. Matkatakuun kasite ja tausta

Takuu on lupaus siita, etté palvelun kayttaja saa maaritetyn laatutason mukaisen palvelun, laissa maéaritetty-
jen mininormien lisdksi. Toimittajalle takuu merkitsee seuraamuksia, jos takuun ehtoja ei taytetd. Takuun te-
hokkuus perustuukin juuri néihin seuraamuksiin, sillé ilman niita takuu ei ole tehokas.

Pohjoismaissa ollaan matkatakuun soveltamisessa edellakavijoita ja johtavassa asemassa maailmassa. En-
simmaisena matkatakuun otti kayttéén vuonna 1994 silloinen Oslon Sporveier (nykyisin Ruter). Tukholman
SL (AB Storstockholms Lokaltrafik) seurasi perdssa 1999 ja 2000-luvun alussa oli kaikilla ruotsalaisilla jouk-
koliikenteen tilaajaorganisaatioilla kaytdssa matkatakuu. Tanskalaisella HST:lla on ollut matkatakuu jo joita-
kin vuosia, ja nyt Movia (Trafikselskabet Movia, Kéopenhaminan seudun joukkoliikenteen tilaajaorganisaatio)
harkitsee kehittavansa oman takuujarjestelmansa. Norjassa kehitetdan parhaillaan laajaa kansallista matka-
takuuta. Ruotsissa viisi etelaisinta laania, Skanetrafik etunenassé, ovat aloittaneet yhteistyon hallinnolliset
l[&aninrajat ylittdvien matkojen helpottamiseksi. EU:ssa kysymys matkustajien oikeuksista on noussut korke-
alle agendassa ja lainsaadantoa pitkdmatkaisen linja-autoliikenteen matkatakuusta valmistellaan.

1.2. Tarkoitus

Matkatakuun tarkoitus on lyhyelld aikavalilla auttaa matkustajaa ja saada tyytymatdn asiakas tyytyvaiseksi ja
pitkalla aikavalilla ottaa oppia tapahtuneista hairidista ja korjata ongelmat, jotta ne eivat toistuisi. Matkata-
kuun tarkoituksen saavuttamiseksi on tarkeda suunnitella takuu ja sité tukevat jarjestelmat ja prosessit niin,
etté seuraavat askeleet toteutuvat:

Ongelmasta tai hairiosta saadaan tieto

Virhe korjataan tai hyvitetdan ja tehdaan asiakas tyytyvaiseksi

Analysoidaan, miksi virhe tapahtui

Valitetdan tieto taholle, joka on aiheuttanut virheen

Tunnistetaan keinot, joilla ongelma voidaan vélttaa tulevaisuudessa

Annetaan palautetta seka asiakkaalle etta yritykselle tai organisaatioille eli kerrotaan millaisiin toi-
miin saatu palaute on johtanut.

Ensimmainen askel liittyy siihen, etté asiakkaita rohkaistaan antamaan palautetta kokemistaan ongelmista.
Asiakaspalautetutkimukset ovat osoittaneet, ettd vain 40 % tyytymattomista asiakkaista valittaa. Asiakkaiden
mielesta palautteen antaminen voi olla vaivalloista; aina ei tiedeta miten tulisi menetelld, palautemenettely
voi olla aikaa vieva jne. Liikenteen tilaajat saavat jo nykyisin merkittdvasti palautetta asiakkailta ja palaute
ohjaa liikenteen suunnittelua. Matkatakuun voidaan kuitenkin olettaa ohjaavan palautetta siten, ettd kaikki
merkittavAmmat laatuongelmat tulevat esille. Koska matkatakuu korvaa vasta, kun liikennevaline on myo-
hassa yli 20 minuuttia, ei matkatakuu lisda palautteen maaraa vahaisten laatupoikkeamien osalta. Matkata-
kuujarjestelma tuottaa tasmallista palautetietoa, joka on kaytettavissa jarjestelman ominaisuuksien paranta-
miseen.

Toinen askel — hyvité/korjaa virhe ja tee asiakas tyytyvaiseksi — tahtaa lyhyen aikavalin tavoitteeseen, jolla
tyytymaton asiakas saadaan tyytyvaiseksi. Hyva ja ammattimainen kohtelu ja empatia yhdistettyna valtuuk-
siin hyvittaa asiakkaan karsima vahinko voivat aikaisempien tutkimusten mukaan tosiasiallisesti jopa nostaa
asiakastyytyvaisyytta tasolta, jolla se oli ennen palvelun epdonnistumista.

Seuraavaksi analysoidaan kukin yksittaistapaus sen selvittdmiseksi, miksi virhe tapahtui. Se vaatii, etta kor-
vaushakemus on suunniteltu niin, etta silla kerétdén oikeat tiedot ja siitd saadaan hyvat tiedot paatdksenteon
pohjaksi.

Neljas askel kasittelee tiedon jakamista asiasta vastuussa oleville tahoille. Se on erityisen tarkeaa joukkolii-
kennealalla, jossa on usein tilaajaorganisaatio, joka vastaa joistakin osista palvelua, ja joukko operaattoreita,
jotka vastaavat muista osista. Sen lisaksi asiaan liittyy muita toimijoita, joiden tehtavilla on vaikutusta joukko-
likenteen luotettavuuteen — esimerkiksi katujen kunnossapidosta tai liikenteen ohjauksesta vastaavat tahot.

Seuraavaksi ryhdytéaan toimiin, jotta sama vahinko ei toistuisi. Lisaksi kiinnitetdan huomiota siihen, ettéa toi-
met perustuvat riittévaan tarkkaan tietoperustaan.



Viimeinen askel kasittelee palautteen antamista seka asiakkaalle ettd asianosaisille niin organisaation sisalla
kuin ulkopuolellakin.

1.3. Tavoitteet

Hyvin suunnitellun matkatakuujarjestelmén tavoitteena on auttaa matkustajaa toteuttamaan matkansa suun-
nittelemallaan tavalla seka vaikuttaa siihen, miten palveluja hallinnoidaan, parannetaan ja kehitetaan.

Asiakkaan kannalta matkatakuujarjestelmé

maarittelee tarjottavan laatutason, mika auttaa muodostamaan oikeanlaiset odotukset joukkoliiken-
teen palveluista

luo tunteen siita, ettd asiakas saa sen mistéd maksaakin

helpottaa palautteen antamista ja hyvityksen saamista, kun luvattua palvelutasoa ei saavuteta.

Joukkoliikennepalveluja tarjoavat organisaatiot hyotyvat, jos jarjestelma

saa tyytymattomista asiakkaista tyytyvaisia

parantaa palvelutasoa asettamalla tyontekijoille standardit ja tavoitteet, joiden mukaan heidan tu-
lee tydskennella

auttaa tunnistamaan heikot lenkit palvelussa

tuottaa kvalitatiivista ja kvantitatiivista tietoa laatupuutteista, jotka voivat edesauttaa laadun paran-
tamista ja palvelun kehittdmista

auttaa keskittymaan asiakkaaseen ja asiakkaan tilanteeseen

vahvistaa asiakassuhteita

hyodyntdd matkatakuuta viestinnan tydkaluna

muodostaa vahvan pohjan viestinnélle ja imagolle.

Joukkoliikennealalla on lisdksi ainutlaatuinen mahdollisuus ehkaista ongelmien syntya tarjoamalla asiakkaille
mahdollisuus tehda matkansa vaihtoehtoisella tavalla ja nain ehkéisté jo ennalta vahingon syntyminen.



2. Kansainvalisia kokemuksia

2.1. Tukholma

2.1.1. Tavoitteet

Oslon mallin (luku 2.3) mukaista matkatakuujarjestelmaa oli Tukholmassa hahmoteltu jo vuonna 1996, mutta
kustannusten pelossa sité ei vield silloin otettu kayttdon. Matkatakuun kayttdonottoon Tukholmassa johti
kaikkein suosituimman ja vanhimman metrolinjan useat ja séénndlliset mythastymiset ja niista saatu kritiikki.
Mydhastymiset johtuivat uuden kulunohjausjarjestelman kayttéonoton vaikeuksista. Matkustajat vaativat
SL:Ita selvia toimia tilanteen korjaamiseksi. Lyhyen ajan tavoite matkatakuussa olikin auttaa matkustajia
myo6hastymisen aiheuttamissa ongelmissa. Pidemman ajan tavoitteena oli selventda matkustajille (ja henki-
|6stélle) SL:n tarjpaman palvelun taso.

2.1.2. Matkatakuujarjestelma

SL:n matkatakuu perustuu ajatukseen koetusta myohastymisriskista. Matkustaja saa hyddyntaa matkatakuu-
ta, mikali han joukkoliikennevélineen myodhastymisen takia kokee myodhastyvanséd maaranpaastaan vahin-
tdan 20 minuuttia. Matkatakuun avulla matkustaja voi tehda matkan taksilla tai omalla autollaan. Enimmais-
korvaus on 80 euroa tapausta kohden. Autosta saatava kayttokorvaus on noin 20 senttid/km seka mahdolli-
set pysakainti- ja ruuhkamaksut.

SL:n matkatakuu koskee joukkoliikennevalineen myohastymisen lisdksi myds tilanteita, joissa tiedotus on
pettanyt tai terminaalien hissit eivét ole olleet toiminnassa ja ovat estaneet nain paasyn kulkuneuvoon.

Matkatakuu ei ole voimassa odottamattomissa tilanteissa, kuten rankkojen myrskyjen yhteydessa, poliisin
pysayttaessa liikkenteen, sdhkokatkojen, lakkojen seka etukateen tiedotettujen aikataulumuutosten yhteydes-
sd. Matkatakuu kattaa koko SL:n liikenteen mukaan lukien laivat ja l&hijunat kasittden nain seitseman eri lii-
kennoitsijaa.

Matkatakuun korvaus haetaan tayttamalla yksinkertainen lomake, jossa kysytdan suunnitellun matkan kuva-
us, toteutetun matkan kuvaus, syy mydhastymisoletukseen ja henkilotiedot. Lomake I6ytyy nettlomakemuo-
dossa SL:n kotisivuilta. Se on my6s painettu matkatakuusta kertovan esitteen toiselle puolelle. Korvausta
haettaessa matkustajalla taytyy olla todisteeksi taksikuitti ja SL:n matkalippu alkuperéiselle matkalle. Aikaa
valituksen tekoon on kolme kuukautta. Matkatakuu korvataan matkustajalle joko tilisiirtona ja/tai voucherilla,
jolla voi hankkia matkustusoikeutta SL:n alueelta.

Kun matkatakuun korvaushakemus on saapunut SL:n toimistoon, on SL:ll& 10 paivaa aikaa kasitella hake-
mus. Ensimmaiseksi hakemuksesta tarkistetaan, onko suunniteltu matka mahdollinen SL:n reittioppaan mu-
kaan, mika on ehtona korvauksen saamiseksi. Sen jalkeen tarkistetaan taksinumero. Kun SL on maksanut
korvauksen asiakkaalle, l[&hetetéan tieto korvauksesta liikennoéitsijélle, joka vastaa itse tiedon siséisesta jat-
kokasittelysta. Liikennéitsijoiden vastuu mydhastymisisté on yleensa maaritetty liikenndintisopimuksissa,
matkatakuukorvauksia liikennditsijat eivat maksa.

Tukholman seudulla liikenteen tilaajan ja operaattoreiden valinen tyon jako on erilainen kuin Helsingissa ja
paakaupunkiseudulla. Tukholmassa SL kilpailuttaa liikenteen varikoittain ja tekee linjastosuunnittelun. Ope-
raattori tekee varsinaisen aikataulusuunnittelun. Paakaupunkiseudulla HKL ja YTV tekevét myoés aikataulu-
suunnittelun, jonka jalkeen suunniteltu likenne kilpailutetaan. Liséksi varikot ovat paakaupunkiseudulla lii-
kennditsijakohtaisia.

2.1.3. Tilastot

SL:n tilastojen mukaan 90 prosenttia korvaushakemuksista hyvaksytaan, tosin 12 prosenttia niista vain osit-
tain. Vuonna 2002 89 prosenttia matkatakuuta kaytténeista oli pitanyt sen kaytt6ad mielekkdana. Myds kieltei-
sen korvauspéaatoksen saaneista 56 prosenttia piti matkatakuuta mielekkdana. Taman jalkeen matkatakuun
suosio on kasvanut tasaisesti, silla vuonna 2008 matkatakuuta kéyttavista 99 prosenttia piti sitd mielekkaa-
na.



Seuraavassa taulukossa on esitetty Tukholman matkatakuujérjestelmén hakemusmaaria ja maksettuja kor-
vauksia sen kayttdonotosta lahtien.

Taulukko 1. Tukholman matkatakuun tilasto (valuuttamuunnos 10 SEK =1 EUR)

Hakemusten Maksettujen kornvausten Keskimaarainen
maara Hylatyt % maara wiositasolla (€) | maksettu korvaus (€)
2002 36 962 1808 |49 556 100 15,0
2003 26 451 1306 |49 487 587 18,4
2004 20 033 1047 | 5,2 400 447 20,0
2005 26 643 1186 | 4,5 560 078 21,0
2006 39 318 1276 | 3,2 975 649 24,8
2007 34 745 2112 (6,1 803 763 23,1
2008 33272 1249 | 3,8 902 232 27,1
2009 (1-4) 9 059 432 | 4,8 236 314 26,1

Matkustajille maksettu keskimaarainen korvaus on 25 euroa. Vuonna 2008 4,5 prosenttia kaikista SL:n mat-
kustajista kaytti matkatakuuta. Vuositasolla noin 300 hylatysta hakemuksesta valitettiin. SL:ll& matkatakuu-
jarjestelmén hallinnointi vie noin 2,5 virkailijan tydpanoksen.

SL:n liikevaihto vuonna 2008 oli 1 205 miljoonaa euroa. Matkatakuuna maksettujen korvausten maara oli siis
noin 0,8 promillea liikevaihdosta. Vuonna 2006 matkatakuuta on laajennettu myds lahijunaliikenteeseen.
Koska lahijunamatkat ovat keskimaaraista joukkoliikennematkaa pidempid, ovat korvausten maarat kasva-
neet vuodesta 2006 alkaen. Nousuja keskimaaraisena arkipaivana tehdaan noin 2 482 000 ja keskimaarai-
sen arkipaivan matkustajamaaré on 701 000. Joukkoliikennettd kayttavat tekevat tavanomaisesti arkipaivisin
edestakaisen matkan ja yksi matka voi sisaltdd usean nousun eri liikennevalineisiin.

2.1.4. Suhtautuminen matkatakuuseen

Vuonna 2008 jopa 99 prosenttia matkatakuuta kaytténeista matkustajista piti sita hyvana. Heista 92 prosen-
tin mielesta oli helppo ymmartaa milloin takuu on voimassa, 95 prosentin mielesta takuujarjestelmaa oli
helppo kayttaa ja 97 prosenttia oli tyytyvaisia saamaansa palveluun. 97 prosenttia matkatakuun kayttajista
oletti, ettd SL parantaa palveluaan tehtyjen hakemusten perusteella. Sama osuus luotti saavansa korvauk-
sen hakemuksen perusteella.

Tutkimukset osoittavat, ettd matkatakuuta kayttdneet matkustajat ovat tyytyvaisempid saamaansa joukkolii-
kennepalveluun kuin aikaisemmin. Matkustajat ovat erityisen tyytyvaisia joukkoliikenteen luotettavuuden pa-
rantumiseen. Tyytyvaisyys on kohonnut vuodesta 2002 vuoteen 2008 43 prosentista 60 prosenttiin.

Matkatakuuhakemuksia ei kdytetd systemaattisesti parantamaan joukkoliikenteen palvelutasoa, mika koe-
taan ongelmaksi. SL:n mukaan joukkoliikennehallinto ja liikennéitsijat ovat suhtautuneet matkatakuuseen hy-
vin myonteisesti. Talla hetkella matkatakuuta ei markkinoida ollenkaan. Tietoa takuusta on kuitenkin saatavil-
la SL:n kotisivuilta.

2.2.Skéane

2.2.1. Tavoitteet

Skanetrafiken on likenteen tilaajaorganisaatio, joka suunnittelee liikenteen palvelutason ja kilpailuttaa liiken-
teen Skanen laanin alueella. Toisin kuin Suomessa, Ruotsissa joukkoliikenne on jarjestetty pitkalti tilaaja—
tuottaja-mallilla myos laanitasolla. Taman lisaksi operaattorit voivat tarjota markkinaehtoisesti jarjestettya lii-
kennetta. Skanessa matkatakuu kehitettiin helpottamaan asiakkaiden valitusten kasittelya seka luomaan
saannot sille, milloin valitus on hyvaksyttava. Yksi tavoite oli myds saada asiakkaiden yhteydenotot, kannan-
otot ja matkatakuuhakemukset kasitellyiksi kymmenessa paivassa.

2.2.2. Matkatakuujarjestelma

Skanessa matkatakuu perustuu vahintaan 20 minuutin todelliseen myohastymiseen, minka jalkeen asiakas
saa kayttaa matkatakuun piirissa olevilla matkoilla taksia tai omaa autoaan matkansa tekemiseen. Oman au-
ton kaytdssa korvaus on 20 senttid kilometriltd, mutta kuitenkin korkeintaan 50 euroa, kuten taksia kayttavil-



l&kin. Pysékainnisté ei ole mahdollista saada korvausta, mutta Juutinrauman sillan siltamaksu korvataan tar-
vittaessa. Mikali matkustaja haluaa, hanelle korvataan myds autolla tehty paluumatka.

Kulkuneuvon my6hassa olemisen lisdksi matkatakuuta voi kayttaa, jos tiedotuksessa on tapahtunut virhe tai
joukkoliikenneterminaalien hissit eivét toimi estaen paasyn kulkuneuvoon. Matkatakuu ei ole voimassa odot-
tamattomissa tilanteissa, joita ovat esimerkiksi rankat myrskyt, poliisin pysayttama liikkenne (esimerkiksi on-

nettomuudet), sahkodkatkot, lakot, etukateen tiedotetut aikataulumuutokset ja tapaukset, joissa kulkuneuvon

vaihtoaika on alle 10 minuuttia.

Matkatakuu on voimassa alueella vain niilla matkoilla, jotka on merkitty reittioppaaseen vihrealla matkata-
kuusymbolilla. Takuujarjestelméa koskettaa yhteensa noin 30 eri liikennditsijaa.

Matkatakuukorvausta haetaan lomakkeella. Korvaushakemus on saatavilla ja taytettavissa internetissa. Lo-
make |6ytyy myos matkatakuuesitteestd. Hakemusten kasittelyaika on 10 paivaa ja oikeus korvauksen saa-
miseen tarkistetaan reittioppaasta. Tulevaisuudessa hakemusten kasittely on tarkoitus muuttaa automaatti-
seksi toiminnoksi.

Saadakseen korvauksen matkustajan on naytettava alkuperaiselle matkalle voimassa ollut lippu ja kuitti tak-
simatkasta seké tehtdva korvaushakemus kahden kuukauden sisélla tapahtuneesta. Korvaushakemuksen
tehnyt matkustaja saa valita korvausmuodoksi tilisiirron, voucherin tai ilmaisen péivakortin. Mikali matkustaja
paatyy voucheriin, ei sen arvo ole rahakorvausta suurempi, toisin kuin Tukholmassa.

2.2.3. Tilastot

Vuonna 2008 korvaushakemuksista hyvaksyttiin 91 prosenttia. Hylatyisté tapauksista vain kolmesta tapauk-
sesta valitettiin. 92 prosenttia asiakkaista piti matkatakuuta hyodyllisena.

Vuonna 2008 tehtiin noin 128,7 miljoonaa joukkoliikennematkaa Skanetrafikenin alueella. Seuraavassa tau-
lukossa on esitelty vuosittaiset korvaushakemusten maaréat:

Taulukko 2.. Skanen matkatakuuhakemukset.

Vuosi Hakemukset (kpl) Maksetut korvaukset (€/v)

2006 57 760 N.A.

2007 90 750 N.A.

2008 92 760 315 000 (taksi ja auto 80 000,
paivakortti 235 000)

Skanetrafikenin 150 asiakaspalvelijasta 10 henkil6a tyoskentelee tayspaivaisesti matkatakuuhakemusten pa-
rissa.

2.2.4. Suhtautuminen matkatakuuseen

Matkatakuuta kayttaneista matkustajista 99 prosenttia pitda sitéd hyvana. Heista 88 prosentin mielesta on
helppo ymmartad matkatakuun voimassaoloehdot. 89 prosenttia pitaa sita helppokayttdisena ja 93 prosenttia
on tyytyvaisia saamaansa palveluun. 95 prosenttia hakemuksen jattaneista uskoo, etta Skanetrafiken paran-
taa joukkoliikenteen palvelua tehtyjen hakemusten perusteella ja 90 prosenttia hakemuksen jatténeista us-
koo saavansa hakemansa korvauksen.

Skanetrafikenin johto uskoo, ettd matkatakuu on parantanut joukkoliikenteen koettua luotettavuutta. Matka-
takuulla uskotaan my6s olevan vaikutusta yleisen tyytyvaisyyden parantumiseen. Tosin ei pystytd maaritta-
maan, kuinka suuri osuus parantuneesta tyytyvaisyydesta on matkatakuun ansiota.

Matkatakuuta ei markkinoida, mutta siitd on saatavissa tietoa internetsivuilta ja esitteista. Skanetrafikenilla
on talla hetkella kaynnissa projekti 3—4 Ruotsin eteldisen alueen yhteisen matkatakuualueen muodostami-
sesta.



2.3.0slo

2.3.1. Tavoitteet

Pitkdan jatkuneet suuret liikenneongelmat saivat Oslo Sporveierin (nykyisin Ruter) ottamaan kayttéén matka-
takuun ensimmaisena Pohjoismaana vuonna 1994. Silloin tarvittiin tydkalu, jonka avulla asiakkaiden tyyty-
vaisyytta lisattaisiin ja ongelmien toistuminen estettaisiin.

2.3.2. Matkatakuujarjestelma

Ruterin matkatakuu on hieman erilainen kuin muut jarjestelmét. Se on pikemminkin palvelutakuu, joka sisal-
téda 12 kohtaa:

Ruter ajaa silloin kun se on sanonut ajavansa, eli noudattaa aikataulua

Ruter ei aja etuajassa

Asiakas saa aina selville, mik& pyséakki tulee seuraavaksi

Asiakkaalle kerrotaan mahdollisen viivytyksen pituus

Asiakas saa tietoa ennen matkaa

Asiakas saa tietoa matkan aikana

Asiakkaan kysymyksiin vastataan

Asiakkaalle kerrotaan, jos kaikki ei ole niin kuin pitaa

Matka on siisti ja viihtyisa

Asiakkaalle vastataan, jos han antaa Ruterille palautetta kirjallisesti

Ruter kuuntelee, mita sanottavaa asiakkaalla on

Ruter maksaa, jos asiakas mydhastyy — jos Ruter pettda lupauksensa ja asiakas sen takia myo-
hastyy yli 20 minuuttia, Ruter korvaa asiakkaan myohastymisen 45 euroon asti.

Takuu on voimassa Oslon alueella ja se kattaa kaikki paikallislinjat Oslossa: metron, junat ja tietylla alueella
likenndivat bussit ja koskee neljaa liikenndoitsijaa (Oslo T-banedrift AS, Oslo Sporvogndrift AS, Unibuss AS ja
Norgesbuss AS).

Matkatakuu ei ole voimassa sé&hkékatkoksien, lakkojen, luonnonkatastrofien eika yleisolle etukéteen ilmoitet-
tujen liikenndintimuutosten aikana.

Matkatakuukorvauksen saamiseksi on olemassa kaksi eri lomaketta. Valituksen luonteesta riippuu kumman
asiakas tayttaad. Toista lomaketta kaytetdan edella olevan listan kohtien 1-11 raportoimiseen, ja toista kayte-
tdan haettaessa korvausta taksikuluista. Valitusten kasittelyaika Ruterilla on kaksi viikkoa, ja valitusten paik-
kansapitavyys tarkastetaan vertaamalla asiakkaan antamia tietoja liikennetietokantaan, operaattorin tietoihin
ja reaaliaikaiseen tietoon. Tarkastus tehd&an, jotta selviaa, yrittddko asiakas vilppia. Lisaksi taksin numero
tarkastetaan, jotta taksiyritykset eivat voisi vaarinkayttaa jarjestelmaa. Korvaushakemusta jatettdessa asiak-
kaalla pitaa olla alkuperéiselle matkalle voimassa ollut matkalippu todisteena. Asiakas voi valita haluaako
han korvaukseksi rahaa vai vouchereita, joilla voi matkustaa ilmaiseksi Ruterilla.

Matkatakuusta vastaa asiakaspalvelukeskus. Sen tyontekijat kasittelevat alusta loppuun kaikki tapaukset,
jotka voivat liittyd matkatakuuseen. Asiakaspalvelukeskus valittdd myos tiedot virheista ja epakohdista lii-
kennditsijoille. Heita laskutetaan niista virheistd, joista he ovat vastuussa.

Ruterin mukaan silla ei ole suunnitelmissa automatisoida valitusten kasittelyd. Kehitteilla on jarjestelma, joka
helpottaa valitusten kirjaamista jarjestelmaan, tilastojen tekemista ja valitusten sisallon jakamista.

2.3.3. Tilastot

Oslossa 98 % matkatakuuhakemuksista hyvaksytaan. Hylattyjen paatdsten maaréa on erittain vahainen.
Vuonna 2008 tutkittiin, kuinka tietoisia oslolaiset ovat takuusta. Kaikista oslolaisista 69 % oli tietoisia takuus-
ta, ja julkista liikennetta kayttavista 88 %. Takuun kayttdonoton jalkeen asiakastyytyvaisyys on kasvanut,
mutta kuten Skanessa, on mahdotonta paatella kuinka suuri osa parantuneesta tyytyvaisyydesta johtuu ta-
kuusta.

Vuonna 2008 matkoja tehtiin yhteensa 242 miljoonaa. Niistd 77 % oli Oslossa tehtyja eli matkatakuun piiris-
sé olleita matkoja. Loput 23 % ovat seudullisia matkoja.
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Neljan edellisen vuoden takuuhakemusten maarat ja jarjestelmén kustannukset ovat esitelty alla olevassa
taulukossa:

Taulukko 3. Matkatakuuhakemusten maard ja kustannukset Oslossa vuosina 2005-2008.

Vuosi Hakemusten maara (kpl Maksetut taksimatkat (kpl) Korvauskustannukset (€)
2005 19 631 8 457 138 645
2006 25470 13 611 260 243
2007 19 702 8481 175 747
2008 22 000 8 465 199 300

Keskimaérainen korvaus yhdestd matkasta on 24 €. Kustannuksien on arvioitu olevan 0,1-0,2 % kaikista
operointi- ja hallintokuluista. Matkatakuu tyollistaa viisi kokoaikaista tyontekijaa.

2.3.4. Suhtautuminen matkatakuuseen

Oslossa matkatakuu on ollut kaytdssa 15 vuotta, joten se on tunnettu ja kiinte& osa jarjestelmaa. Operaattorit
suhtautuvat takuuseen myonteisesti, ovat sitoutuneet siihen ja kehittavat esimerkiksi kuljettajien asiakaspal-
velukoulutusta matkatakuun perusteella.

Vuonna 2008 tehdyssa tutkimuksessa selvisi, ettd 69 % oslolaisista oli tietoisia matkatakuusta ja 57 %:n
mielesta takuu oli mielekas. Joukkoliikenteen kayttajista 88 % oli tietoisia takuusta ja 28 % Ruterilla usein
matkustavista oli saanut korvausta taksimatkasta matkatakuun ansiosta.

Tulevaisuudessa Ruter aikoo laajentaa takuuta koko Ruter-alueelle. Siihen siséltyvét bussit Akershusissa ja
lauttaliikenne. Suunniteltu takuu on parannettu versio nykyisesta takuusta:

takuu kattaa kaikki Ruterin matkustajat

korvaus taksimatkasta nousee 45 eurosta 57 euroon

epasiisteihin ymparistdihin (terminaalit, bussit jne.) kiinnitetddn enemman huomiota.

Tavoitteena on ottaa uusi takuu kayttéon viimeistdan vuoden 2009 loppuun mennessa.
15 vuotta sitten tapahtuneen kayttéonoton jalkeen ei ole erityisesti kampanjoitu takuun tunnettuuden lisaami-

seksi. Tietoa takuusta on kuitenkin kaikissa aikatauluissa ja reittikartoissa seka internetsivuilla. Merkittavien
viivytysten sattuessa matkatakuusta tiedotetaan myds kuulutuksissa.
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2.4.Yhteenveto ja vertailu

Taulu kko 4. Tukholman, Oslon ja Skanen matkatakuujarjestelmien vertailu.

Kysymys

Tukholma

Oslo

Skane

Vuoden 2008 liikevaihto

1305 M€

467 ME

n. 300 M€

Vuosittainen nousumaara

672 miljoonaa

242 miljoonaa

128 miljoonaa

Mybhastymisen aikaraja, johon 120 min 20 min 20/25 min
kompensaatio perustuu
Suurin kompensaatio 80 € 45 € 50 €

Syy kompensaation maksamiselle|

Asiakkaan kokema
myd&hastymisriski, puutteellinen
tiedotus, hairid hissien
toiminnassa etc.

Todellinen mydhastyminen,
puutteellinen tiedotus, hairid
hissien toiminnassa etc.
(koostuu 12 kohdasta)

Todellinen myo6hastyminen,
puutteellinen tiedotus, hairid
hissien toiminnassa.

Syy kompensaation epaamiselle

Odottamattomat tilanteet:
myrsky, liikennehairié
onnettomuuden tms. takia,
sahkokatkos, lakko seka
suunnitellut ja tiedotetut
liikenndintimuutokset.

Ylivoimainen este:
sahkokatkos, lakko, luonnon
katastrofi ja suunnitellut ja
tiedotetut
likenngintimuutokset.

Ylivoimainen este: sahkokatkos,
lakko, luonnon katastrofi ja
suunnitellut ja tiedotetut
likennéintimuutokset, kun
muutosaika on vahe mman kuin
10 minuuttia.

Kattavuusalue

Tukholman alue

Oslon alue

Skanen alue

Jarjestelman kattamat
joukkoliikennemuodot

Koko SL-liikenne mukaan
lukien lautat ja pe ndeldintijunat
(seitseman eri operoijaa)

Koko Oslon paikallislikenne,
sisaltden metron ja junat.
Koskee neljaa liikennoitsijaa.

Kaikki Skanetrafikenin linjat,
jotka on merkitty erikseen
aikatauluun (noin 30
likennditsijaa)

Todiste kompensaation
saamiseksi

Lippu ja/tai kuitti

Lippu ja/tai kuitti

Lippu ja/tai kuitti

Hakemuksen jattaika

3 kuukautta

2 kuukautta

Mahdollisuus kayttda omaa autoa
matkatakuun piirissé.

Kylla, noin 20 senttida/km seka
parkki- ja ruuhkamaksut

Ei

Kylla. Noin 20 senttid/km(max n.
50 €). Pysakointimaksuja ei
korvata. Juutinrauman sillan
ylitys korvataan. Myos
paluumatka korvataan.

Kompensaation muoto

K&teinen (pankkisiirron kautta)
seké voucherit
joukkoliikennematkalle.

Kéateinen (pankkisiirron kautta)
seké voucherit
joukkoliikennematkalle.

limainen paivalippu ja voucheri
joukkoliikenne matkalle.

Hakemuslomake

Yksinkertainen tayte ttava
lomake, johon siséltyy
alkuperaisen matkan kuvaus,
toteutuneen matkan kuvaus ja
syy myobhastymisriskiin seka
henkil6tie dot. Lomake I6ytyy
pdf-muodossa internetsivuilta.

Kaksi lomaketta: Yksi
taksikuluille ja toinen
palautteelle. Molemmat
lomakkeet ovat internetsivuilla
pdf-muodossa. Yksinkertainen
lomake sisaltaa tiedot
alkuperaisesta matkasta,
toteutuneesta matkasta ja
myohastymisriskista seka
henkildtiedot.

Yksinkertainen taytettava
lomake, johon sisaltyy
alkuperéaisen matkan kuvaus,
toteutuneen matkan kuvaus ja
syy mybhastymiseen seka
henkildtiedot. Lomake I6ytyy pdf-
muodossa internetsivuilta.

Hakemuksen kasittelyaika

10 paivaa

2 viikkoa

10 paivaa

Yll& oleva taulukko esittdd yhteenvedon matkatakuujérjestelmien tarkeimmista tiedoista. Taulukosta on nah-
tavissa, etta eri alueiden jarjestelmat ovat paapiirteittdin hyvin samankaltaiset. Esimerkiksi kaikilla aikarajana
on 20 minuuttia, taksin kayttdminen on mahdollista ja korvaushakemuslomakkeen voi tayttaa internetissa.
Yhtélaisyyksista huolimatta jokaisella alueella on my6s omat erikoisuutensa. SL:n jarjestelma perustuu asi-
akkaan kokemaan myohastymiseen. SL luottaa asiakkaan omaan harkintakykyyn eli mikali asiakas kokee
my6hastyvansa 20 minuuttia, ei hanen tarvitse odottaa 20 minuutin aikarajaan asti, ennen kuin voi ottaa
matkatakuun piirissa taksin kayttdonsa.
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Skanen matkatakuussa on mahdollista taksin tai oman auton kayton sijaan odottaa seuraavaa kulkuneuvoa
ja saada siita korvauksena kayttoonsa koko alueella voimassa olevan paivakortti (ei henkildkohtainen). Lip-
pujarjestelman uudistuksen yhteydessa luovutaan paivakortin kaytdsta, mutta tilalle on tulossa uusia lippu-
tuotteita. Skanen matkatakuun vahvuutena on, ettd matkatakuuseen kuuluvat matkat on merkitty selkeasti
reittioppaaseen (matkat, joissa vaihtoaika ei alita 10 minuuttia). Se tekee takuuseen kuuluvat matkat helposti
ymmarrettaviksi.

Matkustajatutkimusten mukaan matkatakuun kayttéon liittyvana ongelmana on, etteivat kaikki matkustajat
saa taksia tarpeeksi nopeasti tai heilla ei ole silla hetkella tarpeeksi rahaa taksimatkan maksamista varten.
Matkustajat eivat valttamatta halua kayttaad matkatakuuta, vaan haluavat ensisijaisesti padsté ajoissa perille
alkuperaisen suunnitelmansa mukaisesti, mikéa edellyttda joukkoliikenteen ongelmatonta toimintaa.

2.5. Muita kokemuksia

Matkatakuu on kaytdssa monissa Euroopan suurissa kaupungeissa. Yleista kuitenkin on, ettd kompensaa-
tion suuruus on hyvin alhainen, yleensa vain lipun hinnan verran (noin 2 €). Tasta on seurauksena kaksi asi-
aa: Ensimmaiseksi, alhaisen korvauksen takia osa matkustajista ei koe hakemuksen tekemisté vaivan arvoi-
seksi. Toiseksi, koska maksettava korvaus on niin alhainen, jddvat my6s korvauskustannukset alhaiseksi,
jolloin ei synny pakottavaa tarvetta parantaa ja kehittda joukkoliikennepalveluita paremmiksi. Pohjoismaissa
keskimaarainen korvaus on 25 euroa.
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3. Helsingin seudun matkatakuujarjestelman luonnos

3.1.Yleiset tavoitteet

Matkatakuujarjestelman yleisena tavoitteena on joukkoliikenteen palvelutason nosto parantamalla liikenteen
koettua ja todellista luotettavuutta. Luotettavuus koetaan tutkimusten mukaan tarkeimmaksi palvelutasoteki-
jéksi. Matkatakuujarjestelmé auttaa matkustajaa pddsemaan maaranpaahansa suunnittelemassaan aikatau-
lussa — tarvittaessa muita kulkumuotoja kayttaen. Jarjestelma tuottaa myds arvokasta tietoa hairidille herkis-
ta liikennejarjestelman kohdista. Tieto on hyddynnettavissa parannuksia suunniteltaessa.

Palvelutason parantuminen vaikuttaa myos kulkutapajakautumaan joukkoliikenteen hyvaksi. Tata pidetaan
yleisena yhteiskunnallisena tavoitteena ruuhkautumisen hillitsemiseksi seka melun, paastéjen ja muiden lii-
kenteen ymparistdhaittojen vahentamiseksi.

Edella mainittujen tavoitteiden tukeminen kuuluu myés HKL:n ja HSL:n visioihin ja strategioihin. Visioihin ja

strategioihin kuuluvat myos asiakassuuntautuneisuus ja kumppanuus liikkennditsijéiden ja asiakkaiden kans-
sa. Matkatakuujarjestelma olisi nain potentiaalinen toimenpide, jolla vision ja strategian toteutumista voitai-

siin tukea.

Myds EU-lainsdadantd on kehittymassa suuntaan, missa liikkennditsijéiden vastuuta matkustajista lisataan.
Esimerkkina tésta ovat uudistetut sdadodkset lentoliikenteen matkustajien oikeuksista. Myds joukkoliikenteen
matkustajia koskevia saadoksia ollaan parhaillaan uudistamassa’. Matkatakuuta muistuttava jarjestelma
koskisi tosin ndilla nakymin tédssa vaiheessa vain kaukoliikennetta.

3.2. Matkatakuujarjestelméan tavoitteet

Yleisten tavoitteiden lisaksi myos jarjestelmélle sindnsé on asetettava konkreettisia teknisia tavoitteita.

Jarjestelman hydtyjen on oltava suurempia kuin siité koituvien haittojen ja kustannusten. Kustannukset muo-
dostuvat hallintokuluista ja maksetuista korvauksista. Kustannuksia ja hyétyja arvioidaan jaljempana. Hyotyja
kuvataan sanallisesti, silla niiden rahalliseen mittaamiseen ei ole kaytettavissd menetelmia tai kaytantoja.

Liséksi jarjestelman pitaa olla kayttajan nakdkulmasta yksinkertainen, ymmarrettava ja helppokayttdinen.
Jarjestelmén on myds oltava oikeudenmukainen. Tama tarkoittaa, ettd matkustajan on saatava korvaus sil-
loin, kun hén on siihen oikeutettu. Oikeudenmukaisuus tarkoittaa myds sitd, ettda mahdollisuudet jarjestelman
vaarinkayttoon tulee minimoida, silla jo vaarinkayttomahdollisuuden olemassaolo herattaé kielteisia tunteita
"veronmaksajien varojen vaarinkayttsta”, eikd anna kuvaa oikeudenmukaisesti toimivasta jarjestelmasta.

Jarjestelman hallinnointi on suunniteltava yksinkertaiseksi, tehokkaaksi ja nopeaksi, jolloin myds kustannuk-
set ovat pienet.

! Komission esittaméa ehdotus "Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus matkustajien oikeuksista linja-
autoliikenteessé seka kuluttajansuojalainsaadannon taytantddnpanosta vastaavien kansallisten viranomais-
ten yhteistysté annetun Euroopan parlamentin ja neuvoston asetuksen (EY) N:o 2006/2004 muuttamisesta

14



Matkatakuujarjestelman tarkeimpiin tavoitteisiin kuuluu hairiétietoa hyédyntavan palautejarjestelman liittami-

nen toiminnan osaksi. Tietoa hairidista ja niiden syista voidaan keréta jarjestelmallisesti. Tieto voidaan toimit-
taa asianosaisille, jotka voivat kayttaa sitd toiminnan seurantaan ja parannusten suunnitteluun toiminnan jat-
kuvan parantamisen periaatteella. Palautetoiminnan tehostamiseksi voidaan myés harkita jarjestelmaa, mis-

séa korvatuilla matkatakuutapauksilla on yhteys liikkennditsij6ille maksettaviin korvauksiin.

3.3. Matkatakuujarjestelméan kuvaus

3.3.1. Korvattavan mydhéastymisen pituus ja kompensaation suuruus

Yksinkertaistetusti matkatakuu korvaisi asiakkaalle aiheutuneita kuluja enintdén 50 euroa, kun todennakai-
nen mydhastyminen on yli 20 minuuttia.

Matkatakuun rajana on Tukholmassa, Oslossa ja Skanessa myos 20 minuuttia, Skdnessa osin 25 minuuttia.
Vastaavaa rajaa voitaisiin soveltaa myds Helsingin matkatakuujarjestelmassa. Joukkoliikenteen suunnitte-
luohjeen tavoitteena on, ettd matka-aika Helsingin eri alueilta keskustaan on enintdan 30 minuuttia. Henkilo-
likennetutkimuksen mukaan helsinkilaisten keskimaérainen joukkoliikennematkan pituus on noin 28,5 mi-
nuuttia (HKL D: 10/2007). Nain ollen matkatakuun aikarajaa ei voida pitaa liikenteen tilaajan kannalta koh-
tuuttomana. Jos matkatakuu otettaisiin kayttéon koko paédkaupunkiseudulla, on matkatakuun aikaraja suh-
teessa matka-aikaan toki pienempi.

Suurimmaksi kompensaatioksi esitetddn 50 euron korvausta. Téméa kattaa monin paikoin taksimatkan hintaa
paakaupunkiseudun eri osista lentoasemalle. Tukholman alueella maksimikorvaus on 80 euroa. Kuitenkin
Tukholman alueella korvattavien taksimatkojen keskimaarainen arvo on noin kolmasosa eli alle 30 euroa.

3.3.2. Matkatakuun voimassaolo

Oikeus korvaukseen voidaan antaa joko todellisen mydhastymisen tai asiakkaan kokeman myoéhastymisris-
kin mukaisesti.

Liikenteen tilaajan kannalta todelliseen viivytykseen perustuva korvaus on helposti todennettavissa. Asiak-
kaan kannalta tAm&a on huonompi ratkaisu. Asiakkaan pitéisi periaatteessa odottaa pysakilla matkatakuun ai-
karajaan saakka, jonka jalkeen han voisi tilata taksin. Asiakkaan kokemaan viivytykseen perustuva korvaus
on asiakkaan kannalta parempi. Siind vaiheessa, kun asiakas olettaa mydhastyvansa maaranpaasta yli 20
minuuttia, han voi ottaa kaytt6on korvaavan kulkutavan. Toisaalta joissakin tapauksissa voidaan jalkikateen
todeta, ettei asiakas ollut oikeutettu saamaan korvausta.

Liikenteen tilaajan kannalta koettu viivytys on hankalammin todennettavissa. Talléin on mahdollista, etta syn-
tyy ristiriitatilanteita oikeutuksesta korvaukseen. Tata riskia voidaan pienentaa tekemalla selkeat saannét sii-
ta, milloin syntyy oikeus korvaukseen. Esimerkiksi Reittioppaassa voidaan esittda vaihtoyhteydet, joilla mat-
katakuuta on mahdollista kayttaa. Tarkennetussa haussa asiakkaan olisi mahdollista hakea my6s lyhyempia
vaihto- ja matka-aikoja, mutta talléin hén ei ole oikeutettu matkatakuun kayttdon. Liséksi voidaan pitaa riitté-
vana, ettd asiakkaalla on ollut mahdollista kayttaa séhkoista, reaaliaikaista pysékkiaikataulua. Talldin asia-
kas voi jo etukateen havaita, onko 1ahtd6 myohassa matkatakuun rajaa enemman. Jos matkatakuu otetaan
kayttéon vasta muutaman vuoden kuluttua, on paékaupunkiseudun lippu- ja informaatiojarjestelman kautta
mahdollista valittdéa nykyistd enemman ajantasaista pysakki-informaatiota.

Matkatakuu ei olisi voimassa nk. ylivoimaisen esteen tilanteissa (force majeure) eika ennalta tiedotetuissa
poikkeustilanteissa. Ylivoimaisia esteita ovat esimerkiksi lumimyrskyt, likenneonnettomuudet, sahkdkatkok-
set ja lakot. Téllaisissa tilanteissa liikennetta ei kyeta jarjestamaan suunnitellusti muista kuin liikenteen tilaa-
jasta tai liikenndoitsijasta aiheutuvista syista. Liséksi ennalta tiedotetuissa poikkeustilanteissa ei matkatakuu
korvaa, koska voidaan olettaa, ettd matkustaja on voinut saada tietaa poikkeamasta etukateen. Joissakin ta-
pauksissa on mahdollista saada mydnteista julkisuutta, jos tarjotaan parempaa palvelua kuin on luvattu. Tal-
I6in matkatakuu voisi korvata myos osin tilanteissa, joissa se ei varsinaisesti ole voimassa.

3.3.3. Jarjestelman laajuus

Matkatakuu voisi olla voimassa koko Helsingin seudun lilkkenne -kuntayhtyméan alueella Helsingin, Espoon,
Kauniaisten, Vantaan, Keravan ja Kirkkonummen siséisessé ja seutuliikenteessa (ns. HSL-alue). Matkata-
kuuta sovellettaisiin kaikissa alueen kulkumuodoissa (bussi-, metro-, raitiovaunu-, metro-, lahijuna- ja lautta-
likenteessa).
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Voisi olla mahdollista, ettd ensimmaisessa pilotointivaiheessa matkatakuuta sovellettaisiin vain Helsingin si-

sdisessa liikenteessa. Helsingin sisaisen liikenne on kuitenkin erilaista muuhun seutuun verrattuna. Pilotoin-

tivaihe Helsingin alueella ei siten antaisi suoraan taydellista kuvaa matkatakuujarjestelman toimivuudesta ja

korvausten maarasta tilanteessa, jossa jarjestelma olisi kaytdssa koko seudulla. Siksi olisi suositeltavampaa,
etta jarjestelméaa kokeiltaisiin maaraaikaisena koko HSL-alueella.

3.3.4. Korvauksen hakeminen

Asiakkaalle maksetaan ensisijaisesti taksimatka, jonka han on joutunut maksamaan epéaluotettavan joukko-

likenteen vuoksi. Taksimatkasta on aina mahdollista saada virallinen tietokonekuitti, jonka asiakas toimittaa
hakemuksen mukana. Korvauksen kasittelyn yhteydessa on mahdollista tarkistaa, onko asiakkaan kuvaama
likennehairio tapahtunut ko. ajankohtana ja tarvittaessa myds kuitin alkupera.

Lisamahdollisuutena on korvata my6s asiakkaan henkildauto- tai kaupunkipydramatka?, jonka han on tehnyt
epaluotettavan joukkoliikenteen vuoksi. Henkiléauton kaytdsta on mahdollista korvata esimerkiksi 20 sent-
tia/km. Vastaava korvauksen taso on kaytdssa Tukholmassa. Korvauksen taso vastaa henkildauton kaytdsta
aiheutuvaa rajakustannusta.

Asiakkaan on haettava korvausta kuukauden aikana tapauksesta. Kuukauden hakuaikaa puoltaa osin se, et-
ta liilkennoitsijat toimittavat liikenteen tilagjille kuukauden vélein raportit liikenteesta. Pidempi kasittelyaika ai-
heuttaisi sen, etté liikennehairitita kasiteltaisiin useampaan kertaan. Toisaalta kuukauden hakuaikaa voi-
daan pitaa riittdvan kohtuullisena ja pitkana aikana asiakkaan kannalta.

Hakulomake on yksinkertainen internetlomake. Hakulomakkeita on mahdollista olla fyysisesti esilla myos
esimerkiksi palvelupisteissa. Hakemusta ei ole mahdollista palauttaa suoraan internetin kautta, koska liit-
teeksi lisattaisiin esimerkiksi taksimatkojen kuitit. Hakulomakkeessa kuvataan alkuperéainen matkasuunnitel-
ma, havaittu palvelupoikkeama, toteutunut matka ja henkil6tiedot. Hakemuksen muoto voidaan suunnitella
sellaiseksi, etta sen kasittely on nopeaa® ja, etta tietoja voidaan hyddyntaa palveluiden kehittamisessa.

? Asiakkaan kannalta henkilvauton kayttd voi monesti olla taksia parempi vaihtoehto varsinkin, kun otetaan
huomioon, ettd mahdollinen paluumatka on mahdollista tehda myds henkildautolla. Henkildauton kaytén kor-
vaamista voidaan perustella silla, etta tavoitteena on auttaa asiakasta padsemaan maaranpaahansa halua-
manaan ajankohtana. Talléin henkildauton kaytosta joudutaan korvaamaan ainoastaan silloin, kun joukkolii-
kenne ei ole kyennyt tarjoamaan luvattua palvelua. Liséksi henkildauton kayttda puoltaisi se, ettéa korvaus ki-
lometria kohden on noin 20 prosenttia vastaavaan taksimatkaan verrattuna, tosin myos paluumatka olisi kor-
vattava. Liikenteen tilaajan nakdkannalta korvattava henkildautomatka olisi siten taksimatkaa taloudellisempi
vaihtoehto.

Mahdolliseen henkildauton kayttdmahdollisuuteen liittyy kuitenkin vilpin mahdollisuus seka eraita kaytannon
ja periaatetason ongelmia. Henkilbauton kaytosta ja monesti mydskaan pysakointimaksuista ei ole saatavis-
sa kuittia. Talléin ei ole mahdollista tarkistaa, onko asiakas tehnyt matkan vai ei. Hakemusta kasiteltdessa on
toki mahdollista tarkistaa, onko haetun matkan ajankohtana kyseisella alueella ollut hairi6. Liséksi periaate-
tason ongelmana on, voiko joukkoliikenneorganisaatio maksaa korvauksen henkildauton kaytdsta ja osin si-
ten kannustaa henkildauton omistamiseen.

% Esimerkiksi reittioppaan mukainen jarjestys ja suora sahkdinen tarkastus reittioppaasta. Tama edellyttaa
aikataulutietojen sailyttdmisté tietokannassa aikataulukauden vaihtumisen jalkeen vahintaén korvauksen ha-
ku- ja kasittelyajan verran, kaytdnndssa vahintaan 45 paivaa
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3.3.5. Korvaushakemuksen kasittely

Hakemuksen kasittelyaika on kymmenen tydpaivaa. Tavoitteena voisi kuitenkin olla, ettd hakemukset kasitel-
taisiin viidessa tyopaivassa. Pidempi kasittelyaika voi olla tarpeen ajoittain, koska todennakoisesti hakemus-
ten maarassa on satunnaisvaihtelua ja maara korreloi isompien liikennehairididen kanssa.

Hakemuksen kasittelyn ensimmaisessa vaiheessa tarkistetaan asiakkaan esittdma alkuperainen matka-
suunnitelma. Tarkistus tehdaan esimerkiksi reittioppaan avulla. Jos matkasuunnitelma on ollut realistinen,
tarkistetaan seuraavassa vaiheessa, etta kyseinen liikkennehairio on tapahtunut.

Liikennehairié todetaan matkakorttijarjestelmén avulla. Koska nykyinen jarjestelma on liikennehéirididen sys-
temaattiseen toteamiseen raskas, on tarkeaa kehittdad uutta lippu- ja informaatiojarjestelmaa mahdollisen
matkatakuujarjestelmén kannalta helppokayttdiseksi.

Hallintokulujen vahentamiseksi on tavoiteltavaa, ettd hakemusten kasittely on mahdollisimman yksinkertaista
ja mahdollisesti ainakin osin automatisoitua. Tama edellyttaa, ettd hakulomake on yksinkertainen, oikeassa
jarjestyksessa taytettava ja sellainen, ettd mahdollisuus puutteellisten tietojen antamiseen on vahainen.
Erdédnd mahdollisuutena olisi rakentaa internetlomake, jossa monivalintavaihtoehtojen avulla asiakas voi ku-
vata alkuperdisen matkasuunnitelman ja toteutuneen matkan. Jos asiakas voisi ennen matkaa tarkistaa, etta
valitulla yhteydell& on matkatakuu voimassa, voitaisiin rakentaa jéarjestelma, jolla asiakas voisi jalkikateen
tarkistaa valitsemansa yhteyden toimivuuden. Mahdollisesti uutta lippu- ja informaatiojarjestelméaa (L1J 2014)
voidaan kehittda siten, etta jalkikateen voidaan reittioppaan tavoin tarkistaa ehdotetun yhteyden toimivuus.
Jos yhteys on toiminut normaalisti, ei internetin palvelu antaisi asiakkaan edeta pidemmalle. Jos puolestaan
yhteydella on ollut ongelmia, voisi asiakas kuvata toteuttamansa matkan, saada lomakkeen tayttamisen jal-
keen kasittelynumeron ja lahettéé kuitin ja siihen liitetyn kasittelynumeron postitse. Jos asiakas ei ole tyyty-
vainen palveluun, voisi han kuitenkin tayttda lomakkeen kirjallisesti ja lahettda sen kuitteineen palvelupistee-
seen. Talla menetelmalla todennakdisesti suurimmassa osassa tapauksista olisi mahdollista keskittya vain
alkuperdisten kuittien tarkistamiseen.

3.3.6. Korvauksen maksutavat

Korvaus voidaan maksaa asiakkaan matkakortille kausilippuna tai kateisena asiakkaan tilille. Kun korvaus
maksetaan joukkoliikenteen lipputuotteena, on mahdollista sitouttaa asiakas kayttamaan tulevaisuudessakin
joukkoliikennetté. Ajatus on vastaava kuin yleisesti vioittuneen tuotteen korvaamisessa.

Jos asiakas haluaa korvauksen kausilippuna, voidaan korvaus maksaa jonkin verran suurempana kuin jos
korvaus maksetaan asiakkaan tilille. Ruuhka-aikoja lukuun ottamatta korvaus koituisi likenteen tilaajan kan-
nalta varsin edulliseksi, koska paasaantoisesti joukkoliikennevalineissa on tilaa lisamatkustajille.

3.3.7. Matkatakuun vastuu- ja organisointikysymykset

Matkatakuusta vastaisi ensisijaisesti likenteen tilaaja. Mahdollisen pilotin toteuttamiseen voitaisiin hakea ra-
hoitusta liikenne- ja viestintaministeridsta. Jarjestelma voidaan rakentaa siten, ettd matkatakuun tapausten
maara vaikuttaisi liikenteen tuottajille maksettaviin korvauksiin tai siten, ettei vaikutusta lainkaan olisi.

Talla hetkella ajamattomaksi lahdoksi katsotaan lahtd, joka viivastyy yli 15 minuuttia, on etuajassa tai myo-
hassé seuraavasta aikataulun mukaisesta lahdosta tai kun [&ht6a ei ajeta lainkaan. Ajamattomasta lahdosta
ei makseta korvausta ja lisdksi ajamattomasta lahdosta peritddn sanktio. N&in ollen jo nykytilanteessa tuotta-
jaa rangaistaan epéluotettavasta liikenteesta. Siten matkatakuun myota ei ole valttaméatonta muuttaa nykyi-
sia korvaustapoja tilaajan ja tuottajan valilla.

Voisi kuitenkin olla luontevaa, ettd matkatakuutapausten maaralla olisi vaikutusta maksettaviin korvauksiin.
Eraadna mahdollisuutena olisi, etté liikennetta kilpailutettaessa kohteeseen varattaisiin tietty summa rahaa
matkatakuukorvauksia varten. Jos liikkenne hoidetaan luotettavasti, eika kohteesta synny matkatakuutapauk-
sia, voitaisiin matkatakuuseen varattu summa maksaa liikennditsijalle bonuksena. Malli kannustaisi hoita-
maan liikenteen luotettavasti.

Bonusmalliin liittyy kuitenkin myds monia epékohtia. Varsinkin alkuvaiheessa on vaikeaa méaarittéda oikean
tasoista summaa matkatakuutapauksia varten. Joissakin tapauksissa maksettavat bonukset voisivat olla
huomattavan suuria. Malli voisi kannustaa ei-toivottuun optimointiin, jossa matkustajamaaraltaan vahaisia
linjoja jatettaisiin poikkeustilanteissa ensisijaisesti ajamatta. Kun matka koostuu usean eri linjan yhdistelmas-
t4, voi olla vaikeaa kohdistaa pettanytta kohtaa oikealle likennditsijalle. Jos reittiosuudella on erittain tihea
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likenne, voi olla vaikeaa kohdistaa tapausta tiettyyn liikenteen hankintakohteeseen, jos ongelma on kosket-

tanut useamman kohteen liikennetta. Lisdksi malli vaikeuttaisi liikkenteen hoidosta odotettavissa olevan tulon
arviointia.
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4. Kustannukset

4.1.Arvio matkatakuukompensaatioiden kustannuksista

Tyo6ssa on arvioitu, paljonko Helsingin sisdisilla linjoilla tulisi olemaan vuositasolla matkatakuun piirissa ole-
via korvaushakemuksia, mikali jarjestelmé otetaan kayttéon. Arviointi tehdéén bussiliikenteesta keratyn mat-
ka-aikatiedon pohjalta. Metro- ja raitiolikennematkojen arvioidaan liittyvan matkatakuun piiriin silloin, jos ne
ovat vaihtomatkoja bussimatkojen kanssa. Pelkdt metromatkat on jatetty tarkastelun ulkopuolelle siksi, etta
metron vuorovalit ovat enintddn 5 minuuttia ja harvoin tapahtuvat poikkeustilanteet johtuvat satunnaisista
onnettomuustilanteista, joita ei sisallytetd matkatakuun piiriin. Raitioliikenteessa esiintyy myds poikkeustilan-
teita, mutta koska matkat tehdaan kantakaupungin alueella, korvaavaa joukkoliikennetta loytyy suhteellisen
helposti. Lisaksi raitiovaunumatkojen keskipituus on vain 2,1 km ja vuorovalit ovat tiheat.

e Matkatakuun piiriin kuuluvat tapaukset voidaan luokitella kolmeen ryhméaan sen mukaan, mika on
ollut syyna siihen, ettei matkustajan suunnittelema matka tai matkaketju ole toteutunut luvatulla ta-
valla. Yleisimmat syyt ovat:

e ajamattomat |ahdot

e matka-aika on yli 20 minuuttia pidempi kuin reittioppaan ilmoittama aika eli matka on myéhassa

e vaihtomatkojen epéonnistuneet tahdistukset.

Seuraavassa arvioidaan edella mainittuihin ryhmiin kuuluvien tapausten lukumaéarid. Tarkastelu tehd&én
vuoden 2008 tietojen pohjalta.

4.1.1. Ajamattomat [ahdot

Helsingin sisaisilla bussilinjoilla todettiin 6 625 ajamatonta lahtéa vuonna 2008. Tama maara oli 0,21 % aika-
taulun mukaisista lahdoista. Ajamattomien laht6jen osuus kuukausittain pysyi lahes samalla tasolla lukuun
ottamatta elokuuta, jolloin se oli keskimaaraista korkeampi.

Ajamattomat
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0.80 %
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0.10 % - ~——/
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Kuukausi

Kuva 1. Helsingin bussiliikenteen ajamattomien lahtdjen osuus kuukausittain vuonna 2008

Ajamattomien lahtdjen aiheuttamaa matkatakuun laajuutta arvioidaan olettamalla, ettd ajamatta jaéneet I&h-
dot jakautuvat vuorokauden eri liikenndintiajoille 1aht6jen nousijamé&arien suhteessa. Olettamuksen mukaan
kunkin tunnin nousijoista 0,21 % olisi odottanut pysakilla bussia, jota ei jostain syysta ajettu lainkaan. Aja-
mattomia lahtdja oli vuonna 2008 keskimaarin 21 lahtda paivassa ja naita lahtdja odotteli pysakeilla keski-
maarin 616 matkustajaa. Tama maara ei kuitenkaan tarkoita sita asiakasmaaraa, joka kuuluu matkatakuun
piiriin. Nain siksi, ettd huomattavalla osalla em. 616 matkustajasta oli ajankohdasta johtuen kaytettavissaan
vaihtoehtoisia joukkoliikennelinjoja.
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Ajamattomasta lahddsta reklamoivien maaréat on arvioitu tunneittain. Kuvassa 2 on esitetty ajamattomiin |ah-
téihin odottaneiden matkustajien maaria tunneittain. Naista matkustajista vain osa kuuluu matkatakuun pii-
riin. Tutkimustiedon puuttuessa ajamattomasta lahdosta reklamoivien prosentuaalinen osuus on jouduttu ar-
vioimaan. Tama ilmenee kuvasta 3, jossa on oletettu, etta paivaliikenteessa matkatakuuseen turvaudutaan
harvoin, koska on kaytettavissa vaihtoehtoisia kulkutapoja ja matkustajissa on runsaasti koululaisia ja eldke-
laisia. Sen sijaan matkatakuuta kayttavien osuus nousee lilkkenndintiaikojen molemmissa paissa, erikoisesti
my®6haisillan liikenteessa, jolloin puuttuva lahtd voi aiheuttaa asiakkaalle huomattavia ongelmia.

Pysakeilla
odottaneita
80

0l N .

5 / N\ /N
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Kuva 2 Ajamattomia laht6ja odottaneet matkustajat (0,21%) tunneittain vuonna 2008
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Kuva 3. Arvio reklamoivien matkustajien osuudesta eri kellonaikoina
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Kuva 4. Arvio ajamattomista 1&dhddista reklamoivien matkustajien maarasté eri kellonaikoina

Edella kuvatulla laskentatavalla paadytaan arvioon, jonka mukaan ajamattomista lahdoista tehtaisiin paivit-
tain keskimaarin 34 matkatakuun piiriin kuuluvaa reklamaatiota. Tama tarkoittaisi noin 9 400 tapausta vuo-
dessa. Yhdestéd ajamattomasta lahdosté tehtdisiin siten keskimaarin 1,42 reklamaatiota.

4.1.2. Ylipitkat matka-ajat ja my6héssa olevat |ahd6t

Matkatakuuajattelun taustalla on tavoite, ettd matkustaja voisi suunnitella etukateen matkansa kayttaen apu-
naan esimerkiksi reittiopasta, puhelinneuvontaa, aikataulukirjaa tai pysakkiaikatauluja. Kaikista naista I&h-
teista saa arvion matkan kestosta tai ajoneuvon pysakilta l[ahtdajasta. Mikali matka kestaa yli 20 minuuttia
kauemmin kuin on tiedotettu, ovat edellytykset matkatakuun saantiin olemassa.

Ylipitkien matka-aikojen maaraa arvioitiin viikkon 40/2008 linjoittaisista reittisivun matka-ajoista. Tavoitteena
oli verrata kyseisen viikon todellisia matka-aikoja reittioppaan antamiin aikoihin. Reittioppaan tietoja paivite-
taan tietyin maaravalein, jolloin ilmeni, ettei kyseisen viikon tietoja enda jalkikateen saada esille. Tasta syys-
ta valittiin vertailuperusteeksi kyseisen viikon arkipaivan lahtdjen matka-aikojen keskiarvot, jotka todennakoi-
sesti ovat olleet hyvin lahelld reittioppaan sen ajankohdan matka-aikoja.

Tarkastelussa laskettiin linjoittain, kuinka monen 1ahdon reittisivun matka-aika ylitti kullekin aikataulun mukai-
selle 1&hddlle lasketun viikon keskiméaaraisen matka-ajan:

10-15 minuutilla

15-20 minuutilla

yli 20 minuutilla.

Idan liityntalinjojen matka-aikojen ylitysten summa oli yhteensa noin 15 minuuttia ja niiden joukosta ei l6yty-
nyt kuin yksi ylipitkd matka-aika.

Matkakorttijarjestelmaan kertyneista tiedoista [6ytyi ylipitkiin reittisivun matka-aikoihin luokiteltavia 1ahtéja vii-
kolla 40 (ma-pe) seuraavasti:

Taulukko 5. Matka-aikojen ylitysten jakautuma viikolla 40/2008

Lahtékohtaisen keskiarvon ylitys (min.) Osuus l&hddista (%) Ko. [&htdjen maara/vrk
10-15 0,29 21

15-20 0,05 4

20 -> 0,02 1

Kyseiset 26 lahtda luokiteltiin vuorokaudenaikojen mukaan ja laskettiin keskimaaraiset nousija- maarat lah-
t6a kohti ja sitd kautta myohastyneiden lahtdjen nousijaméaarat. Reklamoivien matkustajien suhteellinen
osuus eri vuorokaudenaikoina arvioitiin samoilla arvoilla kuin ajamattomien laht6jen arvioinnissa. Nain p&a-
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dytédan arvioon, jonka mukaan arkipdivassa tehtaisiin keskimaarin 26 matkatakuun piiriin kuuluvaa reklamaa-
tiota. Vuositasolla tama merkitsisi 7300 tapausta.

Taulukko 6. Reklamoivien matkustajien maara myodhastyneisséa ldhdgdisséa.

Reklamoivia matkustajia
Aikavali My®bhastyneita lahtoja (%) Niihin nousijoita (kpl) Osuus (%) Kpl
klo 6-9 3,3 174 4 7
klo 9-15 4,2 139 2 3
klo 15-18 16,4 594 2 12
klo 18-24 2,1 48 9 4
Yhteensa 26,0 955 17 26

Edella esitettyjen arvioiden mukaan ajamattomat lahdét synnyttaisivat vuodessa 9 400 ja mydhéssa olevat
bussit 7 300 matkatakuun piirissé olevaa reklamaatiota. Naiden lukujen taustaksi voidaan ottaa HKL:n palau-
tejarjestelmaan vuonna 2008 tulleiden vastaavia asioita koskeneiden palautteiden maéarat. Niiden mukaan
ajamattomista lahdoista ja myohassa olevista lahdoista tehtyjen palautteiden maarat jakautuivat lahes sa-
massa suhteessa kuin edella esitetyt reklamaatiomaarien arviot.

Taulukko 7. Arvio matkatakuutapausten vuosittaisesta maarasta.

Arvio matkatakuutapaus- | Asiakaspalautteiden
ten maarasta vuodessa maara vuonna 2008
kpl % kpl %
Ajamattomat [&ahdot 9 400 56 1280 55
Myo6hassa olevat lahdot 7 300 44 1 060 44
Yhteensa 16 700 100 2 340 100
4.1.3. Vaihtomatkojen epdonnistuneet tahdistukset

HKL:n aikataulusuunnittelussa on tavoitteena suunnitella aikataulut siten, etta linjalta toiselle vaihtavat mat-
kustajat voisivat tehda vaihdon mahdollisimman sujuvasti. Kdytdnndssa tama tarkoittaa sita, etta vaihtoai-
kaan varataan aikatauluissa 4-5 minuutin marginaali. Aikataulujen yhteensovittaminen on eréaéanlaista aika-
taulujen tahdistusta.

Tahdistus on mahdollista silloin, kun vaihdoissa kaytettavien linjojen vuorovélit ovat samanlaiset. Tahdistuk-
set kohdistuvat ruuhka-aikojen ulkopuolisiin aikoihin. Helsingissa on yli 30 bussilinjaa, joiden aikataulut on
tahdistettu jonkin toisen bussilinjan aikatauluihin.

Tahdistus epéonnistuu silloin, kun matkustajan kayttaméa ensimmainen bussi tulee vaihtopysékille mydhassa
tai kun matkustajan kayttdma vaihtolinjan bussi on [&htenyt etuajassa. Matkatakuun piiriin epdonnistuneet
tahdistukset tulevat silloin, kun jatkomatkaan tarkoitetun linjan vuorovali on esimerkiksi 20 minuuttia. Jos tal-
laisesta lahddsta myohastyy, matka-aika pitenee alkuperaisesta suunnitelmasta ainakin 20 minuuttia.

HKL:n aikataulusuunnittelu arvioi, ettd noin puolet tahdistuksen piiriin kuuluvista vaihtomatkoista onnistuu,
mutta onnistumisprosentin vaihtelu on suurta. Epaonnistumiset johtuvat tilapaisista rakennuskohteista kuten
Kampista ja Hakamaentiesta seka keskustan ja Pasilan ruuhkista. Todennakdisesti 90 % epaonnistuneista
tahdistuksista on mukana taméan selvityksen siind osiossa, jossa kasiteltiin mydhéssa olevia lahtdja. Epaon-
nistuneiden tahdistusten mééaraa on vaikea arvioida niin kauan, kun suuret rakennusprojektit vaikuttavat lii-
kennetilanteeseen.

Jotta epéonnistuneiden tahdistusten maéaria paastaisiin normaalitilanteessa arvioimaan, suositellaan matka-

korttijarjestelmén infokantaa kehitettavaksi siten, etta siina pysakkivalittaisten ja lahdoittaisten matka-aikojen
tulosteessa esitettaisiin myds todellinen lahtdaika paatepysakiltd oheisen mallin mukaan.
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Taulukko 8. Suositus matkakorttijrjestelman infotietokannan tahdistusten esitystavasta.

Matka-aika
Aikataulun mukainen lahto- | Todellinen
aika l&htbaika Pysakki 1 Pysakki 2 Pyséakki 3 Pysakki 4
7:15:00 7:15:30 0:00:00 0:01:45 0:02:22 0:03:44
7:27:00 7:26:15 0:00:00 0:01:50 0:03:01 0:03:55
7:39:00 7:40:02 0:00:00 0:01:22 0:02:10 0:03:36
4.1.4. Matkatakuun kayttoémaaran ja maksettavien korvausten méaran arviointi

Edella (katso luku 4.2.2) paadyttiin siihen, etta matkatakuutapauksia olisi vuodessa 16 700 kappaletta Hel-
singin sisaisessa liikenteessd, mika vastaa 5,6 %:a asiakasmaarasta. Vertailun vuoksi voidaan todeta, etta
Tukholmassa SL:n asiakkaina on paivittain noin 701 000 matkustajaa. Vuonna 2008 heista 4,5 % kaytti mat-
katakuuta. Mikali kyseinen kayttésuhde vallitsisi myds Helsingin sisdisessa liikenteessa, kaytettaisiin matka-
takuuta noin 13 500 tapauksessa vuodessa (300 000 asiakasta x 0,045).

Matkustajille maksettavien korvausten suuruus arvioidaan keskeytyneen tai peruuntuneen joukkoliikenne-
matkan pituutta vastaavan taksimatkan kustannusten mukaan. Henkil6liikennetutkimus 2004—-2005:n mu-
kaan helsinkilaisten julkisen liikenteen (Helsingin siséisten) matkojen keskipituus oli 7,0 km. Helsingin Taksi-
autoilijat ry:stéd saadun tiedon mukaan kyseisen pituinen taksimatka Helsingissa maksaa keskimaarin 15 eu-
roa. Matkatakuulla korvattavat matkat ovat todenndkoisesti keskimaaraista pidempia. Nain ollen tassa selvi-
tyksessa arvioiduista 16 700 matkatakuun piiriin kuuluvasta tapauksesta jouduttaisiin korvaamaan taksimat-
koja noin 300 000 euron verran vuodessa.

Jos matkatakuu otettaisiin kaytt6on koko HSL-alueella (Helsinki, Espoo, Kauniainen, Vantaa, Kerava ja Kirk-
konummi), olisivat hakemusten ja korvausten maarat suurempia. Edella on arvioitu vain Helsingin sisaisten
joukkoliikennematkojen matkatakuutapausten maaraa.

Helsingin sisdisessé bussiliikenteessa tehtiin 81 miljoonaa nousua vuonna 2008. Edell& arvioitiin, etta Hel-
singin sisaisista bussimatkoista syntyisi 16 700 matkatakuutapausta®. Jos koko muussa Helsingin ulkopuoli-
sessa HSL-liikenteessa syntyisi nousumadraan nédhden yhtd monta matkatakuutapausta, olisi télla alueella
vuodessa noin 25 100 tapausta. Nain ollen koko HSL-liikenteesté aiheutuisi noin 41 800 matkatakuutapausta
vuosittain. YTV:n vuositilastoista laskettuna, keskimaéarainen Helsingin ulkopuolinen HSL-alueen joukkolii-
kennematka on noin 8,0 km. Tall6in taksimatkan hinta on noin 16 euroa. Matkatakuulla korvattavat matka
ovat todennakdisesti pidempid. Nain ollen on arvioitu, ettd korvausten maara olisi noin 450 000 euroa. Koko
HSL-alueella matkatakuukorvaukset olisivat siten vuosittain noin 700 000 euroa (sis. alv 8 %). Ruotsin ja
Norjan kokemukset osoittavat, etta vaihtelu eri vuosien valilla on kohtalaisen suuri.

4.2 Hallintokustannukset

Matkatakuun hallintokustannuksia voidaan arvioida muiden kaytdsséa olevien jarjestelmien perusteella. Tuk-
holmassa tehtiin 33 272 matkatakuuhakemusta vuonna 2008. Tukholmassa on arvioitu, etta kasittely vie
noin 2,5 henkilén tydpanoksen. Luvussa 4.4 arvioidaan, etta matkatakuutapauksia olisi Helsingin sisdisessa
likenteessa 16 700 ja muussa paakaupunkiseudun liikenteessa (YTV:n tilaama liikenne) 25 100 vuodessa.

* Laskelmassa on yksinkertaistetusti oletettu, ettei metro- ja raitiovaunumatkoista synny korvauksia (ks. luku
4.1)
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Siten koko HSL-alueella syntyisi arviolta 41 800 tapausta vuodessa. Jos ké&sittely veisi tapausta kohden yhta
paljon aikaa kuin Tukholmassa, Helsingin sisaisessa liikkenteessa tarvittaisiin 1,25 hlda ja YTV:n liikenteessa
1,89 henkiloa. Siten koko HSL-alueella olisi tarve 3,14 henkildlle vuodessa.

Matkatakuun kasittelijan palkaksi sivu- ja yleiskuluineen on arvioitu 4 000 euroa/kk. Siten hallintokustannuk-

set olisivat Helsingin sisdisessa liikenteessa 63 000 euroa/vuosi, YTV:n liikenteessa 95 000 euroa/vuosi ja
koko HSL-alueen liikenteessa 158 000 euroa/vuosi.
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5. Vaikutukset, hyodyt

5.1.Joukkoliikennejarjestelméasta saatavan palautetiedon hydédyntaminen

Matkatakuukorvauksen edellytyksend on mydhéstymisriskiin johtaneen hairion kuvaus silla tarkkuudella, etta
hairioon johtaneet syyt voidaan myéhemmin selvittdd. Korvaushakemukset muodostavat néin arvokkaan ai-

neiston, jota voidaan kayttaa likennehairididen tilastoinnissa, analysoinnissa ja niiden syiden maarittdmises-
sé seka hairididen ennaltaehkaisyn suunnittelussa. Matkatakuun kautta saataisiin tietoa merkittavista palve-

lutasopuutteista, joihin on syyta kiinnittaa tavallista enemman huomiota. Nykyisellaan vahaiset ja merkittavat
palautteet kasitelladn samalla tavoin, jolloin resursseja ei valttamatta kohdenneta parhaalla mahdollisella ta-

valla.

Jos korjaavat toimenpiteet johtavat siihen, etta hairidé voidaan tulevaisuudessa valttaa, syntyy tasta matkus-
tajille aikasaastoa. Aikasaastoilla on yhteiskuntataloudellisissa laskelmissa rahallinen arvo, joka vaikuttaa
hankkeen kannattavuuteen. Myos luotettavuuden paraneminen heijastuu matkustajien ajankayttoon ai-
kasaastona niin, ettéd mydhastymisriskin vuoksi tarpeettoman aikaisin aloitetuista matkoista voidaan luopua.
Palvelun parantuminen vaikuttaa my6s kulkumuotojakautumaan lisaamalla joukkoliikennematkoja ja vaikut-
taa nain yhteiskuntataloudelliseen kannattavuuteen. Edelld mainitut hyddyt voivat helposti ylittaa jarjestel-
man kustannukset, mutta varsinaisia yhteiskuntataloudellisia laskelmia ei esimerkkikaupungeissa ole tehty.

Olennaista on suunnitella palautejarjestelma niin, etta tieto (ja mahdollisesti myés kompensaatiovelvollisuus)
kulkee hairion aiheuttajalle asti. Hairié voi johtua lilkkennditsijastd, kunnossapidosta tai ruuhkasta, jonka syy-
na voi olla esimerkiksi katuty®, tai monesta muusta tekijasta. Asiakkaan suuntaan on vastuussa kuitenkin
vain yksi taho, joka kasittelee matkatakuuhakemukset.

Myo6s matkatakuusta vastaavan organisaation sisélla tarvitaan toimintaan liittyvien osapuolien (asiakaspalve-
lu, myynti, markkinointi ja tiedotus, henkiléstéhallinto jne.) tytnjakoon liittyvaé koordinointia sen varmistami-
seksi, etta tieto liikkuu ja johtaa tarvittaessa parannustoimiin. Matkatakuu- ja palautejarjestelmén toimintaa
on syyta selvittaa ja tilastoida sdanndllisin valiajoin.

Palautetietojen hyddyntdminen muodostuu prosessiksi, jonka vaiheet ovat seuraavat:
e tiedon saaminen asiakkaiden kokemista ongelmista
ongelman ratkaisu asiakasta tyydyttavalla tavalla
ongelman syntymisen syiden analyysi
tiedon/korjauskehotuksen/korvausvaatimuksen valittdminen ongelmasta vastaavalle taholle
sen varmistaminen, ettd sama ongelma ei toistu
sisdinen dokumentointi ja tilastointi ja tarvittaessa tiedotus asiakkaalle.

5.2. Matkustajien tyytyvaisyys

Asiakastutkimuksia matkatakuusta Tukholman alueella on jo 2000-luvun alusta lahtien tehty useita matkata-
kuun erilaisten ominaisuuksien kartoittamiseksi.
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Tutkimukset osoittavat, ettd matkatakuulla on myonteinen vaikutus niihin asiakkaisiin, jotka ovat kokeilleet si-
td. SL:n tutkimukset osoittavat, ettd nama asiakkaat ovat tyytyvaisempia koko palveluun kaytettyaan takuuta
(Bjorlin Lidén, 2004°).

Erimielta
4%

Ei osaa sanoa

34 % Samaa mielta
48 %

Osittain samaa
mielta
14 %

Kuva 5. Matkatakuuta kayttaneiden vastaus kysymykseen, oletko tyytyvaisempi SL:n palveluun kay-
tettyasi matkatakuuta?

Uusimpien tutkimusten mukaan, jotka tehtiin vuonna 2008, on 97 % Skanetrafikenin asiakkaista ja 98 %
SL:n asiakkaista sitd mielta, ettd matkatakuun olemassaolo on hyva asia.

® Bjorlin Lidén, Sara (2004) The Role of Service Guarantees in Managing Services, Avhandling 2004:56,
Karlstad University Studies, Karlstad
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Kuva 6 Tyytyvaisyys matkatakuuseen.

90 % ja 93 % vastaavasti on sitd mielta, ettd matkatakuita on helppo tai hyvin helppo kayttaa.
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Kuva 7. Tyytyvaisyys matkatakuun kaytén helppouteen.

Todennakdisin syy siihen, ettd matkatakuu saa niin positiivisia kyselytuloksia on, ettd matkatakuut takaavat
sen, mika on palvelussa kaikkein tarkeinta eli ajoissa maaranpaahan paasemisen. Matkatakuun avulla asia-
kas voi jatkaa matkaansa ja paastd maaranpaéhansa tilanteessa, jossa joukkoliikenne ei toimi niin kuin sen



pitdisi. Tama piirre tekee matkatakuusta ainutlaatuisen verrattuna yhteiskunnassa esiintyviin muihin takuisiin,
jotka usein pakottavat asiakkaan keskittymaan korvauksiin ongelman ratkaisemisen sijasta.
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Kuva 8. Matkustajat jotka pitavét takuuta mielekkaana

Aikaisemmista tutkimuksista tiedetdan myos, ettéd selked enemmistd on sitd mieltd, ettd matkatakuu on mie-
lekas. Ylla olevasta kuvasta ilmenee, ettd 89 % SL:n asiakkaista (niistd, jotka ovat kayttaneet takuuta) on si-
ta mielta, ettd takuu on mielekas.

Mielenkiintoista on myd@s, ettd 56 % niista, jotka kayttivat taksia, mutta eivat saaneet korvausta taksikuluis-
taan, on silti sitd mielta, etta takuu on mielekas (Bj6rlin Lidén, 2004).

Edella mainitut mielipiteet vahvistavat, ettd matkatakuulla on tarkeé& ja myonteinen vaikutus niihin asiakkai-
siin, jotka ovat kayttaneet sita.

5.3.Joukkoliikenteen imago

Kasitellyt tapaukset — Skanetrafiken, Ruter ja SL — todistavat, etta asiakastyytyvaisyys ja kuva joukkoliiken-
teesta ovat parantuneet matkatakuun kayttéénoton jalkeen. Varmasti ei kuitenkaan tiedetd, miten suuri vai-
kutus matkatakuulla on ollut verrattuna muihin toimenpiteisiin, joita on tehty samanaikaisesti esimerkiksi
tasmallisyyden parantamiseksi.

Matkustajan nakokulmasta takuun tehtéava on taata perille saapuminen, jos palvelussa esiintyy suuria tai
usein toistuvia hairi6ita. Takuu voidaan siis ndhda peruspalvelun (paaseminen paikasta A paikkaan B) tay-
dennyksend, joka astuu voimaan, kun peruspalvelu ei toimi. Tasta nédkokulmasta takuu on pieni osa koko
joukkoliikennepalvelua — mutta se on erityisen tarked niille asiakkaille, joita koettelevat pahimmat ongelmat.
Asiakkaalla on oikeus odottaa parannuksia, jotka turvaavat peruspalvelun ja estavat virheiden toistumisen.
Takuun avulla saadaan mahdollisuus kerata ja analysoida likennejarjestelméan toimivuuden asiantuntijoilta —
asiakkailta — arvokasta tietoa, jota voi ja pitaa kayttda pohjana palvelun jatkuvalle parantamiselle. Tassa va-
lossa takuun vaikutus imagoon voi olla pieni lyhyella aikavalilla, mutta takuu voi myétavaikuttaa suuriinkin
parannuksiin imagossa pitkalla aikavalilla, jos takuun potentiaali kehitysprosesseissa hyddynnetaan.
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6. Toteutuksessa huomioonotettavaa

6.1.Joukkoliikenteen luotettavuuden parantaminen

Ennen matkatakuun kayttoonottamista on joukkoliikenteen luotettavuutta parannettava. Nykytilanteeseen
verrattuna on varsinkin bussiliikenteen luotettavuutta parannettava. Matkatakuun kannalta suurin ongelma
on, ettd suuri osa lahddisté on jossakin reitin vaiheessa etuajassa. Tama ongelma pohjautuu pyséakkiaikatau-
lujen laskentatapaan, missa etaisyydella on suuri paino pysakkivélin todellisen matka-ajan sijasta. Toinen
vaikuttava tekija on, etta aikataulujen suunnittelussa ja valipisteiden laadinnassa kaytetaan 50 prosentin to-
teutuneita matka-aikoja. Taman vuoksi 50 prosenttia lahddistd saapuu maaranpaahansa etuajassa. Matka-
takuun toteuttamisen kannalta ei ole mahdollista, ettd |&ht6ja ajetaan etuajassa. Ongelmaa voidaan osin rat-
kaista ajantasauspysakkien maaran huomattavalla kasvattamisella. Toisena vaihtoehtona on, etté vahaiseen
etuajassa kulkemiseen on matkustajan varauduttava eika matkatakuukorvausta talléin makseta.

6.2.Saantojen yksityiskohtainen suunnittelu

Osana toteutussuunnittelua yksityiskohtaisten saantéjen suunnittelun pitaisi johtaa tilanteeseen, missa pysty-
tdan valttamaan tarpeetonta byrokratiaa ja varmistamaan, ettd saannot on mahdollista viestia yleisélle sel-
keasti ja yksinkertaisesti.

6.3.Korvaushakemusten kasittelyprosessin suunnittelu

Asiakkaan osuus: Korvaushakemus

Matkatakuun kayttdmisen pitéé olla asiakkaille yksinkertaista. Korvaushakemusten, niin paperisten kuin in-
ternetissa olevienkin, on oltava helppoja [0ytdd, ymmartaa, tayttaa ja lahettdd. Hakemussuunnittelussa tulisi
ottaa huomioon eri asiakasryhmat ja testata nailla ryhmilla hakemusprosessin toimivuutta. Taman tulisi ta-
pahtua mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, jotta saadut kokemukset saadaan hyédynnetyiksi suunnitte-
lussa.

Henkilokunnan osuus 1: Rekisterdinti ja tarkistus
Henkilokunnan tehtavana on tarkistaa, onko hakemuksessa kaikki tarvittavat tiedot (tiedot ajasta ja paikasta,
kaytetty kulkumuoto, Kkuitit jne.)

Henkilokunnan osuus 2: Varmennus

Mahdollisimman yksinkertaisesti: onko raportoitu likenneongelmia alkuperaisen matkan ajalta?
Jos kylla — siirrytdén eteenpéin

Jos ei — tutkitaan lisda, mielelladn hyddyntaen reittiopasta

Henkilbkunnan osuus 3: Maksaminen
Onko valittu tehokkain toimintamalli asiakkaan ja toimijan kannalta?

Henkilokunnan osuus 4: Raportointi
On huolehdittava, ettd asiakaspalvelulla on riittavat resurssit (ihmisten maéra ja patevyys, ks. kohta 6.4)

Korvaushakemusten késittelyprosessien liséksi olisi hyodyllista tutkia yleisia liikennehairidihin liittyvia tekijoi-
ta. Paras vaihtoehto puuttuvalle/viivastyneelle joukkoliikenteelle on usein kayttaa toista joukkoliikennelajia.
Tama edellyttda tiedotusjarjestelmad, jolla autetaan matkustajaa paattaméaén, miten matkaa kannattaa jat-
kaa: tietoa ongelman luonteesta, kuinka kauan ongelma tulee kestamaan, miten paasta muihin joukkoliiken-
nevadlineisiin, korvataanko pois jaaneet joukkoliikennepalvelut liséavuoroilla jne.

6.4.Henkilokunnan koulutus

Koska korvaushakemusten kasittelyyn tarvittavan henkilokunnan mééra vaihtelee, koulutetaan omaa henki-
I6kuntaa matkatakuuhakemusten kasittelyyn, mita voidaan tehda esimerkiksi palveluneuvonnan ohessa. Sa-
tunnaisia suuria ruuhkia varten voi olla tarpeen tehda sopimus liséhenkildista vuokratyévoimaa valittavan yri-
tyksen kanssa.
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6.5.Sisainen tiedotus

Asiakkaiden kanssa tekemisissa olevan henkildkunnan taytyy ymmartaa takuujarjestelma ja olla sitoutunut
siihen. Heilla tulee olla riittdvét tiedot neuvomiseen ja opastamiseen matkatakuuseen liittyvissa kysymyksis-
sa.

Asiakaspalveluhenkiloston liséksi kaikkien joukkoliikennejarjestelman parissa tyéskentelevien on tunnettava
matkatakuun tavoitteet ja sen toimintaperiaatteet.

Tukholmassa SL tuotti opetusvideon ja painettua materiaalia sisaista koulutusta varten. Kampanjaan kuului
my0s koulutustapaamisia liikennéitsijdiden henkilékunnan kanssa.

6.6.Yleinen tiedotus

Matkatakuu ja sen sdannot pitaa viestia julkisesti kaikille halukkaille. On varmistettava, etta takuusta ollaan
yleisesti tietoisia. Matkatakuun kayttéonotto kiinnostaa varmasti mediaa, joka tulee puhumaan ja kirjoitta-
maan siité. Erityinen mediakampanja lienee paikallaan. Se sisaltda lehdistotilaisuuksia, kirjallista materiaalia,
painettuja mainoksia ja tietoa HSL:n internetsivuilla.

Asiakkaille voidaan lisaksi tiedottaa matkatakuusta kulkuneuvoissa, pysakeilla ja asemilla.

Helsingin ja ympardivan alueen poliitikkojen pitéisi tietda takuusta riittavasti voidakseen vastata median ja
yleisdn kysymyksiin. Tiedotuslehtinen saattaisi olla hyva keino jakaa heille tietoa.

Asianosaisia yrityksia, kuten taksiyrityksia, pitaisi informoida jo ennen jarjestelman toteuttamista. Niiden re-
aktiot pitaa ottaa huomioon. Liséksi taksiyritysten kanssa on syyta sopia, miten menetelldén tilanteissa, jois-
sa joukkoliikennejarjestelméssa on pahoja ongelmia.

6.7.Palautejarjestelma ja jarjestelman kehittaminen

Maaritellaan, keille matkatakuujarjestelmasta tuleva palaute valitetaan:

e liikennoitsijalle
osastolle, joka on vastuussa sopimuksista liikennditsijoiden kanssa
osastolle, joka huolehtii liikennekorvausten maksamisesta liikennoitsijéille
suunnitteluosastolle
muut tahot, kuten kaupunkisuunnitteluvirastot, rakennusvirastot jne.

Paatetdén, miten usein ja millaista tietoa raportoidaan erilaisille sidosryhmille (johto, poliitikot, muut)

Yhdistetdan matkatakuusta saatava tieto asiaan kuuluviin seurannan, suunnittelun ja hallinnon prosesseihin.

6.8.Lippu- ja informaatiojarjestelméan kehittdminen

Seudulla on kaynnissa lippu- ja informaatiojarjestelma 2014 -projekti. Koska uuden informaatiojarjestelméan
maarittdminen on osin vield kaynnissa, voidaan sen sisaltéon vaikuttaa. Uusi jarjestelma tulisi rakentaa
mahdollisen matkatakuujarjestelman kannalta hallintokuluja vahentévasti. Tavoitteena pitaisi olla, ettd mat-
katakuuhakemuksen internetsivuilla asiakas voisi ensin muodostaa reittioppaan avulla alkuperdisen matka-
suunnitelmansa. Taman jalkeen hakupalvelu tarkistaisi, onko yhteys ollut mahdollista toteuttaa suunnitellulla
tavalla. Talléin osa matkatakuun tarkistusprosessista voidaan automatisoida. Todennakoisesti jarjestelma
vahentaisi vaarinkayttdyritysten maaraa, jos jarjestelma jo ilmoittaa, ettei matkatakuu ole voimassa.

Samoin matkustajien mobiilipalveluja pitdisi kehittéa siten, etta ongelmatilanteessa matkustaja saisi mobiili-
paételaitteeseensa kaiken tarvittavan tiedon matkatakuun kaytosta ja ehdoista.

6.9. Muut tehtavat

Jarjestelman toteuttaminen edellyttaa lisédksi organisaation suunnittelua ja vastuiden maaritysta eri tehtavien
suorittamisesta. Paatdéksentekovaiheissa on otettava kantaa jarjestelman laajuuteen ja paivitettava arvio jar-
jestelman vaikutuksista. Tehtavat on esitetty seuraavan luvun aikataulukaaviossa.
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6.10. Aikataulu

Toteutus- ja paatoksentekoaikataulu on esitetty seuraavassa kuvassa.

P3itds valmistelun ]aﬁ(ammta (HKL johtokunta)

SO N O
Visstyiskohtainenvamisten | [ | [ | | [ [ | [ [ [ [ | [ [ | [ [ | |

1.Jarjestelman yksityiskohtainen laajuus
(Helsinki/HSL/joukkolikennemuodot),
2. Jarjestelmén saannét [ |
3. Korvaushakemusten kisittelyprosessin suunnittelu [ |
4. Organisoinnin suunnittelu, vastuut

5. Vaikutusarvio, paatasesityksen valmistelu

Pidtds jarjestelman kiyttoonotosta ja laajuudesta
(HSL:n hallitus)
------ L [ |

Palautejarjestelman kehittdminen
Korvauspaatosjarjestelman kehittdminen (Reittiopas-pohjainen) |
Henkilékunnan koulutus [ |
Sisdinen ja sidesryhmien tiedotus | ]
Yleinen tiedotus

=)
--------------------

Jarjestelman kaytta 1
Vaikutukset lippujarjestelmaan ja aikatauluihin 1
Palautejarjestelman synnyttamat toimet

Toteutulson vatwtustenarvioot ||| | | | | | | | | [ [ | | | |

Kuva 9 Jatkotoimet ja aikataulu
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7. Johtopaatoksia

Oslon matkatakuujarjestelma kaynnistettiin jo 1990-luvun alussa ja Tukholman jarjestelma vuosituhannen
vaihteessa. Saadut kokemukset ovat olleet hyvia ja jarjestelmia on mydhemmin paatetty seka jatkaa etta laa-
jentaa. Hyddyt on arvioitu suuremmiksi kuin kustannukset.

Matkatakuun kayttéonottoon liittyvina riskeind mainitaan useimmiten:
¢ hallinnoinnin kustannukset
e maksettavien korvausten suuruus
e jarjestelmé&n mahdollinen vaarinkaytto.

Kaytdssa olevat Helsingin olosuhteita vastaavat jarjestelmat ovat osoittaneet niin hallinnointikustannusten
kuin korvaustenkin maaran kohtuullisiksi. Jos vaarinkaytotksia olisi yhta paljon kuin tahallaan ilman lippua
kulkevia matkustajia, jaisi vaarinkaytostenkin maaré kohtuulliseksi (2—3 % maksetuista korvauksista).

Helsinkiin suunnitellun matkatakuujarjestelmén olennaisimmat piirteet olisivat seuraavat:
¢ matkustaja on oikeutettu korvaukseen, jos hanella on riski my6hastya yli 20 minuuttia joukkoliiken-
teessa tapahtuneen hairion johdosta. Poikkeuksena ovat force majeure -tyyppiset olosuhteet tai
jos hairidsta on tiedotettu etukéateen
e enimmaiskorvaus on 50 euroa
e jarjestelma toimisi HSL-alueella ja koskisi busseja, raitiovaunuja, metroa, lahijunia ja lauttoja
korvaus perustuu yksinkertaisella lomakkeella tehtavaan hairidilmoitukseen, jonka liitteena on tak-
si- tms. kuitit. Henkildautolla tehtyd matkaa ei korvattaisi.
toteutunutta ja suunniteltua matkaa verrataan kayttéen reittioppaan antamia tietoja
korvaus tapahtuisi rahana tai matkakortille ladattavana lisédaikana
jarjestelman hallinnoisi HSL
jarjestelmaan liitetdan palautejarjestelma, jolla tieto hairidista toimitetaan hairién aiheuttajalle kor-
jaavia toimenpiteita varten.

Jarjestelman kayttéonoton uskotaan parantavan asiakastyytyvaisyytta ja tuottavan tietoa parannustoimien

pohjaksi. Parannustoimet lisdavét liikenteen luotettavuutta ja pienentdvat matkustamiseen varattavaa aikaa.
Luotettavuuden parantuminen lisdd myds joukkoliikenteen kilpailukykya ja kulkumuoto-osuutta. Jarjestelma
korostaa joukkoliikenteen parissa tydskentelevalle henkilostolle luotettavuuden ja sdanndllisyyden tarkeytta.

Vuosittain kasiteltavien tapausten maara mahdollisessa pilotointivaiheessa Helsingin alueella on arvioitu ole-
van 16 700 ja vuosittain maksettavien korvausten maara noin 300 000 euroa. Jos jarjestelmaa sovelletaan
koko HSL-alueella, on matkatakuutapausten arvioitu maara noin 41 800 ja korvausten maara noin 700 000
euroa (sis. alv 8%). Jarjestelman hallinnointiin arvioidaan kuluvan hieman yli 3 henkilén tydpanos vastaten
yleiskuluineen noin 158 000 euron hallintokustannusta. Tasta Helsingin siséisen liikenteen osuus on noin

63 000 euroa vuodessa.

Maksettujen matkatakuukorvausten tai valitusten maaréé on mahdollista haluttaessa kayttéda yhtena liiken-
naitsijoille maksettaviin liikenndintikorvauksiin positiivisesti tai negatiivisesti vaikuttavana laatutekijané.

Jarjestelman kayttoonottaminen edellyttaa eraita valmistelevia toimia, joihin kuuluvat
joukkoliikenteen luotettavuuden kehittaminen

matkatakuuta koskevien sdéntodjen yksityiskohtainen suunnittelu
korvaushakemusten kasittelyprosessin suunnittelu

henkildkunnan koulutus

julkinen tiedottaminen

palautejarjestelmén kehittaminen

lippu- ja informaatiojarjestelman kehittdminen.

[ )
Paatds matkatakuun jatkovalmistelusta on syyta tehda lokakuussa 2009. Lopullinen paatés matkatakuun
kayttéonoton muodosta ja laajuudesta on tarkoitus tehda HSL:n hallituksessa huhtikuussa 2010. Taman
valmisteluaikataulun mukaisesti matkatakuu otetaan kaytté6n vuoden 2011 alussa.
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Jarjestelméan hydtyihin kuuluvat asiakastyytyvaisyyden ja joukkoliikenteen imagon parantuminen. Tarkein
hy6ty on kuitenkin parantunut ja paraneva palvelu, joka lisaa liikenteen luotettavuutta ja vahentaa hairidista
aiheutuvaa ajanhukkaa ja mahdollisten hairididen vuoksi matkaa varten varattavaa lisdaikaa. Ulkomaiset
esimerkit ovat osoittaneet, ettd ym. hyddyt on koettu kustannuksia suuremmiksi, koska jarjestelmia on paa-
tetty jatkaa ja laajentaa.
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HKL:n julkaisusarja D

5/2009
4/2009
3/2009
2/2009
1/2009
7/2008
6/2008
5/2008
4/2008
3/2008
2/2008
1/2008
10/2007
9/2007
8/2007
7/2007
6/2007
5/2007
4/2007
3/2007
2/2007
1/2007
12/2006
11/2006
10/2006
9/2006
8/2006
7/2006
6/2006

5/2006
4/2006
3/2006
2/2006
1/2006
6/2005
5/2005
4/2005
3/2005
2/2005
1/2005
2/2004
1/2004
3/2003
2/2003
1/2003

Selvitys matkatakuujarjestelmasta

Henkildstéraportti 2008

Ymparistdraportti 2008

Johdinautoliikenteen toteutettavuusselvitys

Metroasemien rakennus- ja kdyttdékustannukset

Joukkoliikenteen yksikkdkustannukset 2007

Metroasemien rakennus- ja kdyttdékustannukset

Laajasalon raideraportti

Ymparistdraportti 2007

Henkildstéraportti 2007

Joukkoliikenteen tariffipolitiikan vaihtoehtoja Helsingissa

Selvitys maksuttoman joukkoliikenteen vaikutuksista Helsingissa
Helsingin sisdiset matkat henkil6liikennetutkimuksessa 2004-2005
Ymparistdystavallisen kaupunkiliikenteen kehittdminen Helsingissa
Bussiliikenteen lisaliikenne Helsingissd vuonna 2006
Ymparistéraportti 2006

Helsingin I&hijuna-asemien kehittamisselvitys

Joukkoliikenteen yksikkdkustannukset 2006

Laajasalon raideyhteys — supistettu metro

Metroporttiselvitys

Henkildstéraportti 2006

Helsingin joukkoliikenteen lilkennevaloetuus- ja matkustajainformaatiojarjestelma (Helmi)
Bussiliikenteen liittdminen poikkeustiedotukseen
Matkustajainformaation kaytettdvyyden toimenpideohjelma
Selvitys liputta matkustajista Helsingin joukkoliikenteessa
Toimenpide-ehdotuksia liputtomuuden vahentamiseksi
Joukkoliikenteen yksikkdkustannukset 2005

Helsingin vaihtopysékkien luokittelu ja kehittdminen

Lippu korkealle - Selvitys tariffitason vaikutuksista liputtomuuteen sekd BEST-kaupunkien toi-
menpiteista liputtomuuden vahentamiseksi

Ymparistdraportti 2005

Henkildstéraportti 2005

Lentokenttdmetro, Toiminnalliset tarkastelut

Matkustajien tyytyvéisyys joukkoliikenteen hintaan

Helsingin kutsuohjauksisten palvelulinjojen esiselvitys ja pilotointi
Terveysaseman sijoittaminen luoteiselle esikaupunkialueelle
Metron liityntalinjaston kehittdmisselvitys

Raitioliikenteen héairidtiedotuksen laajentaminen

Raitioliikenteen hairidtiedotus 2004-2005, vaikutukset
Raideliikenteen kustannusselvitys 2004

Henkildstéraportti 2004

Henkildstéraportti

Ymparistéraportti

Kokemuksia kesan 2003 liikennemuutoksista

Raitioliikenteen hairidtiedotus, 1. vaihe

JL Digi -info: Toteutusmahdollisuuksien selvittdminen — 250 Helsingin joukkoliikennepysékin
varustaminen matkustajanaytolld, 1. vaihe

HELSINGIN KAUPUNGIN HKL -LIIKELAITOS
www.hKkl.fi




