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1. Johdanto

Rautatieliikennettad harjoitettaessa asiakas on tarkein. Henkildliikenteessa ratkaise-
vaa on, millaista palvelua matkustajat kokevat saavansa. Yksi osoitus junaliikenteen
suosiosta ja myods palvelujen uudistamisesta on, ettd VR on jo useana vuonna pe-
rakkain kirjannut matkustajaennatyksen. Vuonna 2007 matkustajia oli 66,7 miljoo-
naa.

Kesan 2007 liikennehéiriot junien myohastelyineen nostivat julkiseen keskusteluun
VR:n kyvyn palvella asiakkaita poikkeustilanteissa ja Ratahallintokeskuksen (RHK)
edellytykset huolehtia rautatieinfrastruktuurista. Liikenne- ja viestintaministerio pyysi
VR:It4 ja RHK:lta selvityksen em. hairididen syista. Aineisto luovutettiin ministeri
Anu Vehvilaiselle syyskuussa.

Ministeri katsoi, ettd hairioselvityksessa ei ollut otettu riittavasti huomioon asiakas-
nakokulmaa. Tilanteen korjaamiseksi han edellytti uuden selvityksen tekemistéa
vuoden 2008 kevaaseen mennessa. TAma selvitys on nyt tehty.

Palvelua parannettaessa suuri merkitys on kehitysta suuntaavalla asiakaspalaut-
teella. Sen mukaan suurimmat heikkoudet ovat junien tdsmallisyydessa ja matkus-
tajainformaation laadussa ja maarassa.

Junaliikennetta harjoittavan VR:n arvoihin kuuluvat "Tyytyvéinen asiakas" ja "Yh-
dessa menestyminen”. Ne luovat pohjan pyrkimykselle tuottaa sellaisia palveluja,
jotka vastaavat asiakkaiden odotuksia ja jopa ylittdvat ne. VR:n ja RHK:n tavoite on
yhdessa asiakkaiden kanssa edistaa junan kayttoa ja lisata entisestaan sen suosio-
ta.

Tama selvitys esittelee, miten VR ja RHK haluavat toimia asiakkaiden hyvaksi, jotta
he kokisivat junamatkustuksen ja siihen liittyvat palvelut aikaisempaa luotettavam-
pina, joustavampina ja asiakaslahtdisempina.

Selvityksen on tehnyt tyéryhma, johon VR:Ita ovat kuuluneet puheenjohtajana toi-
minut henkil6liikennejohtaja Antti Jaatinen, viestintgjohtaja Martti M&kinen ja liiken-
nepaallikk6 Mauno Haapala. RHK:ta on edustanut likennejohtaja Anne Herneoja.
Rautateiden ulkopuolista n&dkemysta ja asiakasviestinnan asiantuntemusta tydhoén
on tuonut Viestintatoimisto Pohjoisranta Oy:n toimitusjohtaja Jouni Heinonen. Tyo6-
ryhmén sihteerind on toiminut VR:n henkildliikenteen asiakaspalvelujohtaja Antti
Korhonen.

Selvitysta tehtdessa yhtena tydmenetelmana olivat Pohjoisrannan testimatkustajien
tekeméat kymmenet junamatkat, joista raportoitiin tarkasti. Huomion kohteina olivat
matkustajien saamat tiedot varsinkin poikkeustilanteissa ja yleinen palvelutaso.
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2. Tyon tavoite ja rajaus

Matkustajainformaation tavoitteena on, ettd matkustaja voi tehda hyvan matkan,
vaikka kaikki ei sujukaan suunnitellulla tavalla. Tassa tyossa selvitettiin keinoja pa-
rantaa junamatkustajien saamaa informaatiota. Tarkastelu tehtiin asiakkaan nako-
kulmasta tutkimalla asiakkaan matkaprosessia ja asiakasinformaatiota matkan eri
vaiheissa. Erityista huomiota kiinnitettiin informaatioon hairittilanteissa, joissa asia-
kas haluaa tietda

§ hairion syyn: Miksi juna ei kulje?
§ hairion keston: Onko kyse minuuteista vai pidemmasta hairiosta?
§ korvaavat yhteydet: Miten paasen maaranpaahan? Milloin olen perilla?

Ty6ssa selvitettiin, miten asiakkaan informaatio-odotukset tayttyvat ja mitk& olivat
selkeimmat kehityskohteet. Normaalin asiakaspalvelun yksityiskohtiin ei tdssa tyos-
sa puututtu.

3. Havaintoja

VR:n ja RHK:n valittamassa matkustajainformaatiossa on todettu olevan puutteita.
Ne koskevat p&dasiassa laiturinayttoja ja kuulutuksia laitureilla ja junissa. Puutteet
tulivat esiin myds tata raporttia varten tehdyssa erillisessa matkustajainformaation
kulkua kartoittaneessa selvityksessa. Suuri osa puutteista johtuu informaatiojarjes-
telmien vanhasta laitekannasta, johon saadaan merkittdvda parannusta vuonna
2008 kun uusi asemien informaatiokeskus aloittaa toimintansa.

Selvitysta varten tehtyjen testimatkojen perusteella asiakasinformaatiossa on pa-
rantamisen varaa myo6s junamatkojen aikana. Keskeinen huomio on, etta ohjeistuk-
sista huolimatta kuulutusten maara ja laatu vaihtelevat liilkaa. Erityisesti veturinkul-
jettajien tiedotusroolia tulee tasmentaa.

4. Tiivistelma toimenpiteista

VR:lla ja RHK:lla on kaynniss& useita toimenpiteitd junamatkustuksen asiakasin-
formaation parantamiseksi. Keskeisimpia hankkeita ovat:

§ VR:n kaukoliikenteen asiakaspalvelussa tyoskentelevat henkilot ovat syksyn ai-
kana kayneet lapi paivan koulutuksen poikkeustilanteiden hoidosta. Koulutusta
jatketaan kevaalla lahilikenteen asiakaspalveluhenkiloston seka veturinkuljetta-
jien ja liikenteenohjaajien kanssa.
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§ VR:lle on seka henkil6- etta tavaraliikenteeseen nimitetty joulukuun 2007 alusta
lukien asiakaspalvelujohtajat vastaamaan palveluketjun asiakaslahtoisesta ke-
hittamisesta. Tavoitteena on parantaa asiakaspalvelua jokaisessa palveluketjun
osassa.

§ RHK korvaa nykyiset vanhat ja etenkin poikkeustilanteissa vaikeakayttoiset
asemien kuulutus- ja nayttotaulujen ohjausjarjestelmét yhdelld uudella jarjestel-
mélla (MIKU).

§ RHK perustaa Pasilaan matkustajainformaation antamista varten erillisen info-
keskuksen. Tavoitteena on, ettd vuoden 2008 loppuun mennessa koko etelaisen
Suomen matkustajainformaatio annetaan uudesta keskuksesta.

§ RHK ja VR teettavat 2008 alkaen vuosittain asiakastyytyvaisyystutkimuksen,
jonka paapaino on matkustajainformaatiossa.

5. Asiakkaalle tarjottavat informaatiopalvelut junamatkan eri
vaiheissa

Matkustajainformaation parantaminen
junamatkan eri vaiheissa

Poikkeustilannetiedot tuodaan Infokeskus

paremmin esiin VR:n nettisivuille

perustetaan Naytto- ja
kuulutuslaitejérjestelméat
/ yhdenmukaistetaan

4

Matkan Matka Info Info
. . Matkan jalkeen
suunnittelu asemalle asemalla junassa

4

Kuulutuksia

kehitetaan ) —
Jalkimarkkinointia parannetaan

VR:n tiedottajien varallaoloa

lisataan median palvelemiseksi Junahenkiloston
kuulutusroolia

tdsmennetaan

Hairidtiedotuksen GSM-

palveluja parannetaan | jikenteenohjauksen ja
junan valista
tiedonkulkua
parannetaan

Kuva 1. Matkustajainformaation parantaminen junamatkan eri vaiheissa.
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5.1 Matkan suunnittelu

Keskeisia junamatkan suunnittelun tyokaluja ovat aikataulujulkaisut, VR:n puhelin-
palvelu ja VR:n Internet-sivut. Aikataulujulkaisujen sisaltoon asiakkaat ovat tyyty-
vaisia. VR:n puhelinpalvelun tavoitteena on, ettd puheluihin vastataan 30 sekunnis-
sa. Kaytannodssa vastausajassa on paasty keskimaarin 60 sekunnin tasoon, johon
asiakkaat ovat melko tyytyvaisia. Sen sijaan verkkosivujen kaytettavyydessa ja toi-
mintavarmuudessa on kehittdmisen varaa. Lahinna poikkeustilanteissa tiedon 10y-
tyminen on joidenkin palautteiden mukaan hankalaa.

Valittdmat toimenpiteet:
§ Poikkeustilannetieto nostetaan VR:n Internet-sivujen etusivulle

5.2 Matka lahtdpaikasta asemalle

Medialla on tarkea rooli poikkeustilanneinformaation valittAmisessa. Medialle kerro-
taan tiedot hairittilanteista, jotta matkustajat jotka eivat viela ole ehtineet rautatie-
asemalle saavutettaisiin. Tarkeaa on viestia, mista hairio johtuu, mita rataosaa se
koskee, kauanko sen ennakoidaan kestavan ja millaisia korvaavia yhteyksia on tar-
jolla. Tasta saadaan hyvaa palautetta, mutta kaikkia ei etukateistieto saavuta.

Valittomat toimenpiteet:

§ VR:n tiedottajien varallaoloa toimistoty0ajan ulkopuolella kokeillaan toukokuun
2008 loppuun asti

§ GSM-palveluita parannetaan. Hairidtiedotteita pystyy talldin paremmin seuraa-
maan myo6s matkapuhelimesta. Rakennetaan tekstiviestipalvelu, jossa asiakas
voi kysya junansa aikataulua reaaliajassa.

My6hemmin tehtavat toimenpiteet:
§ Tavoitteena on edelleen kehittad mobiilipalveluita. Kehittamistyon projekti on
parhaillaan valmisteltavana.

5.3 Informaatio asemalla

Hairidtilanteissa matkustaja haluaa nopeasti tietdd, miksi juna ei tule ja onko se tu-
lossa muutamien minuuttien kuluessa. Jos hairion ennakoidaan olevan pitkakestoi-
nen, matkustajalla on tarve saada selvyys vaihtoehtoisista liikenneyhteyksista. Lahi-
liikenteessa odottelutoleranssi on pieni, silla vaihtoehtoisia bussiyhteyksia on usein
tarjolla.
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Matkustajainformaation laatu asemilla on yksi tarkeimpia informaation parantamisen
kehityskohteita. Etenkdan poikkeustilanteissa tieto ei tavoita asiakkaita, vaan auto-
maatti- ja manuaalikuulutukset tulevat osin paallekkain, eivatka nayttdtaulut paivity
vastaamaan muuttunutta liikkennetilannetta.

RHK vastaa asemien naytto- ja kuulutuslaitteista seka niitd ohjaavista tietojarjes-
telmista. Naita laitteita ohjaavia jarjestelmid on kaytéssa useita eivatkéd ne ole kovin
helppoja liikenteenohjaajien kayttaa silloin, kun liikkenne ei suju aikataulun mukai-
sesti.

RHK on paattanyt, ettd informaation tuottaminen eriytetaan liikkenteenohjauksesta
erilliseksi junaliikenteen informaatiokeskukseksi (Junaliikenteen informaatiokeskuk-
sen perustamisselvitys, RHK:n strategioita ja selvityksia 2/2007). Toimenpiteen ta-
voitteena on

parantaa matkustajille tarjottavaa junaliikenteen hairi6- ja poikkeustiedotusta
selkiyttaa tiedotusketjua

mahdollistaa viestintdosaamisen keskittdminen ja kehittdminen

nostaa tiedotuksen asemaa osana junaliikenteen asiakaspalvelua

wn W W W

Koko eteldisen Suomen informaatio annetaan infokeskuksesta vuoden 2008 lop-
puun mennessa.

Informaatlokeskuksen toimintamalli

Asiakas

Liikennekeskus

Kuljetustenhallintakeskus L

Veturin
kuljettaja

Konduktoorl

Aseman kuulutukset

7
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Aseman naytot

Muut naytot (lentoasemat,
satamat, kauppakeskukset jne.)

Kuva 2. Havainnekuva informaatiokeskuksen toimintamallista
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Vanhat naytto- ja kuulutuslaitteiden ohjausjarjestelmat korvataan yhdella uudella
jarjestelmalla (MIKU). Vuoden 2008 loppuun mennessa helppokayttéinen MIKU oh-
jaa kaikkia naytto- ja kuulutuslaitteita asemilla.

Eras tiedonkulun ongelma on, ettda matkustajat eivat havaitse poikkeustilannekuulu-
tuksia. Yksi keino parantaa poikkeustiedon erottumista on aloittaa normaalikuulu-
tukset eri tunnusaanella kuin muuttuneita jarjestelyja koskevat kuulutukset.

Tarkeéa rooli asemainformaatiossa on myds lipunmyyntihenkil6stolla. Sen koulutuk-
seen kiinnitetdan jatkuvasti huomiota, jotta poikkeustilannetiedottaminen on mah-
dollisimman sujuvaa.

Valittdmat toimenpiteet:

§ Infokeskuksen ensimmaisten tydntekijoiden rekrytointi on kdynnissa. Koko ete-
laisen Suomen junaliikenteen informaatio annetaan infokeskuksesta vuoden
2008 loppuun mennessa.

§ Vuoden 2008 loppuun mennessa uusi jarjestelma (MIKU) ohjaa kaikkia naytto-
ja kuulutuslaitteita asemilla.

§ Poikkeuskuulutusten havaittavuuden parantamiseksi luovutaan kokeiluluontoi-
sesti aikataulun mukaisten lahtéjen kuuluttamisesta jollain suurella asemalla.
Kokeilua seurataan tutkimuksella.

§ Harkitaan erikoisaanitunnusta poikkeustilannekuulutuksille.

My6hemmin tehtavat toimenpiteet:

§ Informaatiokeskuksen toimintaa kehitetdan saatujen kokemusten perusteella
niin, ettd matkustajien saama palvelu paranee erityisesti likennehairididen aika-
na.

5.4 Informaatio junamatkan aikana

Matkustajan ensimmainen kysymys junan pysahtyessd muualle kuin asemalle on,
miksi tahan pysahdyttiin. Seuraavaksi han haluaa tietda arvion pysahdyksen kes-
tosta, jotta voi ratkaista, onko hanen syyta ryhtya toimiin, esim. soittamaan maara-
padssa odottaville. Jatkoyhteydet alkavat askarruttaa vasta, kun matkustaja on
saanut vastaukset edellisiin kysymyksiin.

Normaalitilanteessa asiakkaiden palautteiden ja tehdyn selvityksen mukaan junien
kuulutukset toimivat padasaantoisesti hyvin, mutta kehityskohteitakin on. Ensimmai-
sen tiedon nopea antaminen matkustajille junan pysahtyessa muualle kuin asemalle
on tarkein kehittdmiskohde. On huomattava, etta myos aikatauluun suunnitellut ju-
nakohtaukset ovat asiakkaan mielesta normaalista poikkeavia tilanteita.
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Kaukoliikenteen junien informaatio- ja viestintalaitteiden kunnostuskampanja on
tuottanut hyvaa tulosta. Laitteiden parempi toimivuus edesauttaa junahenkilokuntaa
onnistumaan poikkeavien tilanteiden hoidossa entista paremmin.

Valittdmat toimenpiteet:

§ Veturinkuljettajien ja konduktoorien ohjetta junakuulutusten hoitamisesta on
tasmennetty, ja kuljettajien koulutuksessa korostetaan veturinkuljettajan merki-
tysta liikennetiedon antajana.

§ Junien teknisia jarjestelmia kehitetdan kuljettajien ja kondukttorien valisen tie-
donkulun parantamiseksi

§ Liikenteenohjaajien tiedonvalitysta juniin parannetaan

My6hemmin tehtavat toimenpiteet:
§ Junien infojarjestelmien pitk&janteinen kehittaminen.

5.5 Matkan jalkeen

Isojen liikennehairididen jalkihoidossa tulee pohtia, voivatko VR ja RHK markkinoin-
tiviestinnan keinoin kertoa ongelmien taustoista ja tarvittaessa pyytad asiakkailta
anteeksi aiheutunutta harmia.

6. Junamatkustamisen sujuvoittamiseksi tehtavéa taustatyo

Tasmallisyys on junamatkan tarkeda laatutekija. Tasmallisyyden parantamiseen téah-
taavia toimenpiteita on listattu RHK:n 11.9.2007 ja VR:n 12.9.2007 paivatyissa sel-
vityksissa. Naiden selvitysten toimenpiteet ovat kaynnissa.

VR:n kaukoliikenteen asiakaspalvelussa tytskentelevat konduktdorit ja lipunmyyjat
ovat saaneet syksyn aikana paivan koulutuksen poikkeustilanteista. Lahiliikenteen
asiakaspalveluhenkilostd koulutetaan kevaan 2008 aikana. Koulutuksen tavoitteena
on ollut parantaa tyontekijoiden valmiuksia poikkeustilanteiden sujuvaan hallintaan
asiakasinformaatio huomioon ottaen. Koulutuksista on keratty henkildston palauttei-
ta ja ideoita poikkeustilanteisiin liittyen, ja ideoita kdydaan lapi erillisessa tilaisuu-
dessa. Koulutuksista otetaan osia my0s veturinkuljettajien ja liikkenteenohjaajien
koulutuksia varten tulevana kevaana. Henkildston koulutusta pyritdan muutoinkin
kehittamaan muun muassa soveltamalla uusia koulutusmuotoja. Uusien ty6ntekijoi-
den asiakaspalveluosaaminen varmistetaan jo peruskoulutuksessa.
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RHK:hon perustettavan liikenteenhallintakeskuksen ja VR Osakeyhtié6n perustetta-
van kuljetustenhallintakeskuksen tavoitteena on selkeyttaa liikenteen hallinnan osa-
puolten toimintamalleja. VR:n kuljetustenhallintakeskuksen paatehtava on hairioti-
lanteiden hallinnan johtaminen kuljetusten nékdkulmasta. RHK:n liikenteenhallinta-
keskus yhdessa liikenteenohjauksen kanssa tytskentelee koko rataverkon liiken-
teen normalisoimiseksi hairittilanteissa.

7. Yhteenveto

Junaliikenteen asiakaspalvelun parantamiseksi ja asiakastyytyvaisyyden lisdami-
seksi on kaynnissa useita toimenpiteitd. Matkustajainformaation parantamiseen pa-
nostetaan asiakkaan matkan jokaisessa vaiheessa. Tata tukevat eri ammattiryhmi-
en koulutukset seka paremman tiedonkulun mahdollistavat jarjestelmat sekd myos
Pasilan uusi junamatkustajien informaatiokeskus.
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