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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia matkustajien turvatarkastusprosessia ja tunnistaa
ja maaritella siita tehokkuuden mittaamisen kannalta oleelliset arvot. Opinnaytetyon tulok-
sena luotiin pohja yhtenaiselle mittaristolle, jonka avulla pystytaan paremmin arvioimaan
muutosten vaikutusta turvatarkastusprosessiin, l0ytamaan prosessista kehityskohteita ja pa-
rantamaan prosessin ennustettavuutta. Lisaksi paastaan vertailemaan erilaisten pisteiden
tuottoa tarkemmin. Opinnaytetyo toteutettiin yhteistyossa Finavian kanssa.

Opinnaytetyon merkittavimpina tiedonlahteina kaytettiin havainnointia, seka asiantuntija-
haastatteluja. Lisaksi suoritettiin aiheeseen liittyva kirjallisuuskatsaus. Kirjallisuuskatsauk-
sella pyrittiin selvittamaan prosessia koskevat reunaehdot ja vaatimukset. Havainnointivai-
heessa prosessiin tutustuttiin syvallisemmin useassa eri kohteessa. Havainnoinnin aikana myos
kokeiltiin erilaisia mittausmenetelmia. Haastatteluvaiheessa pyrittiin selvittamaan, minkalai-
sista mittareista olisi yrityksen kannalta eniten hyotya. Tarkoituksena oli loytaa parhaiten
kaikkia palvelevat mittarit.

Opinnaytetyon tuloksena havaittiin, etta prossissa osana olevat ihmiset vaikeuttavat prosessin
mittaamista. Tasta huolimatta prosessista oli selkeasti loydettavissa tarkeimmat mittauskoh-
teet. Tarkeimpina naista olivat turvatarkastuksen jonotusaika, turvatarkastuksen lapimennei-
den matkustajien ja kasimatkatavaroiden maara, seka keskimaarainen lapimenoaika. Loppu-
tuloksena muodostettiin esitykset yhteensa kahdeksasta prosessia kuvaavasta avainarvosta ja
maaritelmat kuudelle eri osaprosessille.

Opinnaytetyon tuloksena saatuja avainlukuja tulisi seuraavaksi lahtea mittaamaan isommalla
otannalla, jotta niiden kaytettavyytta paastaisiin paremmin tarkastelemaan. Samalla tulisi
lahtea kehittamaan prosessista saatavan datan seurantaa ja analyysia. Sen jalkeen kun data
on helpommin kaytettavassa muodossa, voitaisiin sita yhdistaa muuhun toimintaymparistosta
saatavaan tietoon, jolloin voitaisiin loytaa aivan uudenlaisia vaikutussuhteita prosessien va-
lilla.

Asiasanat: Avainluku, Lentoasema, Mittaaminen, Turvatarkastus
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The objective of this thesis was to study the passenger security screening process in an inter-
national airport. The purpose was to identify key performance indicators, which could be
used to better measure the process. With these values, it would be possible to develop the
passenger screening process. This thesis was commissioned by Finavia

The main information source of this theses was observation that was used to gain an overview
of the process. Another significant method was the interviews with airport security and pas-
senger control experts. A literature review was also carried out while gathering the theoreti-
cal framework for the thesis.

As a result of this thesis, eight measurable key performance indicators were found. Also, the
whole security screening process was split into six smaller sub-processes that can be meas-
ured separately. The main KPIs proposed in this thesis were the queuing time, passenger and
baggage flow and the average screening time per passenger. The next step, after the thesis,
should be testing the found indicators in live operations with more measured values. Develop-
ing the data analysis would guarantee the best possible benefits from the measured values.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyn aiheena on matkustajien turvatarkastusprosessin mittaamiseen kaytetta-
vien avainlukujen maarittaminen. Opinnaytetyo on toteutettu yhteistyossa Finavia Oyj kanssa.
Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa turvatarkastusprosessista kerattavaa prosessidataa ja
loytaa prosessin tehokkuutta kuvaavat avainluvut. Naiden avainlukujen avulla voidaan kehit-

taa ja seurata turvatarkastusprosessia ja sen osa-alueita.

Tyon tavoitteena on maarittaa mahdollisimman yksiselitteisesti mitattavat arvot ja niiden
mittaustavat, jotta turvatarkastusprosessin toimivuutta voidaan seurata ja kehittaa. Maaritel-
tyjen avainlukujen avulla voidaan havaita prosessissa tapahtuneiden muutosten vaikutukset ja
mahdollisesti myos ennakoida tulevien muutosten vaikutuksia. Opinnaytetyon aikana myos
prosessista kerattavan datan merkitys ja sen hyodyntaminen nousi tarkeaksi osaksi avainluku-

jen maarittelyssa.

Tutkimuksellisina menetelmina opinnaytetyossa on kaytetty kirjallisuuskatsauksen lisaksi tee-
mahaastatteluja seka havainnointia. Havainnointi vaiheessa pyrittiin tutustumaan prosessiin
syvallisemmin ja pyrittiin tunnistamaan prosessista mitattavia arvoja ja erilaisia mittausme-
netelmia. Havainnoinnin aikana testattiin myos muutamia erilaisia mittausmenetelmia, joille-
kin mahdollisille mitattaville arvolle. Teemahaastatteluissa on haastateltu henkiloita, joiden
kayttoon mittarit on suunniteltu, ja pyritty tunnistamaan ne mitattavat arvot, jotka hyodyt-

taisivat mahdollisimman montaa eri toimijaa.

2 Aiheen esittely ja rajaus

Tassa kappaleessa esitellaan opinnaytetyon aiheen rajaus, seka turvatarkastusprosessi. Lisaksi
kaydaan lapi aihepiiriin liittyvia keskeisia kasitteita ja esitellaan lyhyesti opinnaytetyon koh-

deorganisaatio.

2.1 Aiheen rajaus

Taman opinnaytetyon aihe on rajattu koskemaan pelkastaan matkustajien turvatarkastuspro-
sessia. Aiheen rajaamisella on haluttu karsia pois eri tarkastusprosessien eroja ja regulaation
mahdollistamia toimintamalleja. Yksinkertaistamalla on pyritty l6ytamaan mahdollisimman

kuvaavat ja helposti seurattavat avainluvut matkustajien turvatarkastusprosessille.

Aiheesta on rajattu pois ruumamatkatavaroiden tarkastusta, henkilokunnan, ajoneuvojen ja

lentoasematarvikkeiden tarkastukset. Henkilokunnan, ruuman menevien matkatavaroiden,



ajoneuvojen seka lentoasematarvikkeiden turvatarkastuksia koskevat vaatimukset eroavat

matkustajille tehtavien turvatarkastusten vaatimuksista.

Matkustajien turvatarkastus on matkustajille nakyvin osa siviili-ilmailun turvaamiseen liitty-
vista toimenpiteista. Siksi sen sujuvuudella ja kehittamisella on suuri vaikutus asiakaskoke-
mukseen ja turvallisuudentunteeseen. Suurin osa turvakriittiselle osalle tulevista henkiloista
on matkustajia, joten prosessin kehittamisella on mahdollista saada suuria vaikutuksia opera-

tiiviseen toimintaan.

Alueen rajauksessa on keskitytty EU-asetuksen maaritteleman siviili-ilmailun turvaamiseksi
tehtavan turvatarkastus prosessin mittaamiseen. Maariteltyja avainlukuja voidaan mahdolli-
sesti soveltaa, soveltuvin osin, myos muun saatelyn piirissa tehtaviin turvatarkastusprosessei-
hin. Talloin pitaa kuitenkin muistaa, etta saadut arvot eivat ole keskenaan valttamatta suo-

raan vertailukelpoisia.

2.2 Turvatarkastusprosessi

Turvatarkastusprosessilla tarkoitetaan kokonaisuutta, joka sisaltaa kaikki ne tarkastustoimen-
piteet, jotka on suoritettava ennen kun matkustaja ja hanen mukanaan olevat matkatavarat
voidaan paastaa lentoaseman turvakriittiselle alueelle. Turvatarkastusprosessin aikana mat-
kustaja ja hanen mukanaan olevat tavarat tarkastetaan EU asetusten mukaisesti ennen turva-

kriittiselle alueelle ja ilma-alukseen paasemista. (SIKT 2018)

Kuva 1 Turvatarkastuslinjasto Helsinki-Vantaan lentoasemalla (Finavia aineistopankki)



Prosessi sisaltaa matkustajan matkustusoikeuden tarkastamisen, milla varmistetaan etta hen-
kilolla on oikeus paasta kriittiselle alueelle ja ilma-alukseen. Matkustajilla tama tarkoittaa siis
matkalipun tarkastamista. Prosessin aikana tarkastetaan lisaksi matkustajan mukana olevat
tavarat, EU asetuksen maarittamien kiellettyjen esineiden loytamiseksi. Tama tarkoittaa kaik-
kia matkustajan mukana olevien tavaroiden tarkastamista. Lisaksi prosessiin kuuluu henkilon
tarkastaminen, EU asetuksen maarittaminen kiellettyjen esineiden loytamiseksi. Tama tar-
koittaa henkilon paalla olevien tavaroiden tarkastamista. Kiellettyjen esineiden lisaksi turva-
tarkastuksessa poistetaan myos muut vaaralliset aineet, joiden kuljettaminen ilma-aluksessa

on kielletty ilmailua koskevassa lainsaadannossa ja maarayksissa. (SIKT 2018)

Matkustusoikeuden tarkastamien

Matkustajalta tarkastetaan matkalippu

Tavaroiden purkaminen

Matkustaja purkaa mukanaan ja paallaan olevat tavarat tarkastusta varten turvalinjastolle

Kasimatkatavaran tarkastamien

Kdsimatkatavarat tarkastetaan EU asetuksen mukaisesti; Esimerkiksi lapivalaisemalla

Matkustajan turvatarkastus

Matkustaja tarkastetaan EU asetuksen mukaisesti; Esimerkiksi metallinilmaisinportilla

Tavaroiden keraaminen ja uudelleen pukeminen

Matkustaja keraa tarkastetut matkatavarat mukaansa

Kaavio 1 Turvatarkastusprosessi



Tarkastusprosessin suorittamiseen on useita erilaisia teknisia vaihtoehtoja. Prosessiin kuuluu
kuitenkin aina edella mainitut kolme osa-aluetta. Jokaisen osa-alueen osalta EU asetus maa-
rittelee minivaatimukset, joita jasenvaltion alueella toimivilla kansainvalisilla lentoasemilla
tulee noudattaa. Minimivaatimusten tayttymista seurataan jatkuvasti, seka lentoasemapitajan

etta toimivaltaisen viranomaisen ja EU komission toimesta. (SIKT 2018) Tyypillisen turvatarkas-

Metallinilmaisinportti

s

‘ ‘ Matkustaja

tuslinjan malli on esitetty kuvassa 2.

Maaliikennepuoli

Turvavalvotunalueen kriittinen osa

Turvatarkastaja

Kuva 2 Yksinkertainen malli turvatarkastuslinjasta

2.3  Keskeiset kasitteet

Avainluku
Avainluvulla tarkoitetaan tassa opinnaytetyossa arvoa, jonka mittaaminen on maaritelty ja
jonka avulla prosessia voidaan arvioida ja vertailla. Avainluvusta kaytetaan myos termia KPI

arvo. Mika tuleen englannin kielisesta sanoista Key Performance Indicator.
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EU asetus

EU:n jasenvaltioiden maarittelemat minimivaatimukset toimenpiteille siviili-ilmailun turvaa-
miseksi. EU asetuksen 2015/1998 pohjalta toimivaltainen viranomainen maarittaa kansallisen
turvaohjelman, jossa kuvataan siviili-ilmailun suojaamiseksi tehtavat toimenpiteet.
(2015/1998)

Kasimatkatavara /BOX/ Tray
Kasimatkatavaralla tarkoitetaan yhta turvakaukalollista tavaraa tai laukkuja, joka on matkus-
tajan mukana taman kulkiessa turvatarkastuspisteen lapi lentoaseman kriittiselle osalle. Mat-

kustajalla voi olla mukanaan useampi kasimatkatavara. (SIKT 2018)

Lentoaseman turvavalvotun alueen kriittinen osa
Lentoaseman turvavalvotun alueen kriittinen osa tarkoittaa, lentoaseman alutta jonne kulkua
valvotaan ja ennen alueelle paasya kaikki henkilot ja tavarat turvatarkastetaan. Aluetta kut-

sutaan yleisesti vain kriittiseksi osaksi tai lentoaseman puhtaaksi puoleksi. (SIKT 2018)

Liikenteen turvallisuusvirasto Trafi
Liikenteen turvallisuusvirasto vastaa siviili-ilmailun turvaamiseen tahtaavista toiminnan ylei-
sesta ohjauksesta kehittamisesta ja valvonnasta. Trafi vastaa toimivaltaisena viranomaisena

myos siviili-ilmailun turvaohjelman (SIKT) laatimisesta. (SIKT 2018)

Maaliikennepuoli
Maaliikennepuoli tarkoitetaan lentoaseman aluetta jonne on vapaa paasy, eli aluetta jonne ei

tarvitse kulkea turvatarkastuksen lapi. Aluetta kutsutaan myos likaisella puolella. (SIKT 2018)

Matkustaja / PAX
Ilma-alukseen matkalipun ostanut henkilo, joka kulkee turvatarkastuspisteen lapi lentoase-
man kriittiselle osalle. (SIKT 2018)

Matkustajien turvatarkastuspiste
Paikka, jossa on yksi tai useampi turvatarkastuslinja, jolla voidaan suorittaa matkustajien ja

heidan mukanaan olevien tavaroiden turvatarkastaminen. (SIKT 2018)

Matkustajien turvatarkastusprosessi

Matkustajien turvatarkastusprosessilla tarkoitetaan kokonaisuutta, jonka jalkeen ilma-aluk-
seen tai turvavalvotun alueen kriittiselle osalle kulkeva matkustaja on kokonaisuudessaan tar-
kastettu. (SIKT 2018)
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Siviili-ilmailu
Siviili-ilmailulla tarkoitetaan siviili-ilma-aluksella harjoitettavaa kaupallista lentotoimintaa.
(SIKT 2018)

Siviili-ilmailun turvaohjelma (SIKT)
On toimivaltaisen viranomaisen laatima dokumentti, johon on koottu EU asetuksesta seka

kansallisesta lainsaadannosta tulevat vaatimukset. (SIKT 2018)

Turvatarkastuslinja

Tarkoitetaan kokonaisuutta turvatarkastuslaitteista, henkiloista ja kalusteista, jolla voidaan
suorittaa matkustajan turvatarkastuksen kaikki osa-alueet. Perinteisesti turvatarkastuslinjo-
jen maara kertoo kuinka monta matkustajaa voi samanaikaisesti aloittaa turvatarkastuspro-
sessin, tai kuinka monta matkatavaroiden tarkistamiseen tarkoitettua laitetta on kaytossa.
(Finavia 2018)

2.4  Finavia Oyj

Finavia Oyj on kokonaan Suomen valtion omistama julkinen osakeyhtio. Finavia yllapitaa Suo-
men lentoasemaverkostoa. Finavia omistaa ja yllapitaa koko Suomen laajuista 21 lentoaseman

verkostosta. (Finavia 2018)

Finavia vastaa lentokenttien- ja kiitoteiden yllapidosta. Lentoaseman pitajan velvollisuuksiin
kuuluu myos lentomatkustajien turvatarkastaminen. Finavialla on yhteiskunnallisesti merkit-
tava asema lentoasemaverkoston, yhteiskunnan kilpailukyvyn yllapitamisessa. Finavian omis-
tajaohjauksesta vastaa liikenne- ja viestintaministerio. Erityistehtavia tuottavassa yhtiossa
Suomen valtiolla on omistajana yhteiskunnallisia tavoitteita, mutta niiden toimintaa ohjataan

taloudellisin perustein. (Finavia 2018)

Finavian toimintaan ohjaa suurilta osin myos suurimman lentoaseman, Helsinki-Vantaan ja la-
pin kasvavien matkailun kehittyminen. Helsinki-Vantaalla on merkittava rooli Euroopasta Aasi-
aan suuntautuvilla lentoreiteilla. Tasta syysta se on myos Suomen ylivoimaisesti suurin ja vilk-

kain lentoasema ja siksi sen menestyminen on tarkea osa Finavian toiminnassa. (Finavia 2018)
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3 Teoreettinen viitekehys

Opinnaytetyossa kaytettiin laadullisen tutkimuksen menetelmia. Opinnaytetyo toteutettiin
laadullisena tutkimuksena. Opinnayte toteutettiin tapaustutkimuksena eli case studyna. Ta-
paustutkimukselle tyypillisesti opinnaytetyo on hyvin empiirinen tyo. Siina on pyritty hyodyn-
tamaan mahdollisimman laajasti kaytossa olevaa aineistoa, jotta aihetta on pystytty ymmar-

tamaan entista syvallisemmin. (Metsamuuronen 2001,17)

Vaikka avainluvuilla pyritaan mittaamaan turvatarkastuksen tehokkuutta, on suurin painoarvo
kuitenkin turvatarkastuksen laadussa ja vaatimuksenmukaisuudessa. Laadusta huolehditaan
omilla laadunvalvontatoimilla ja mitattujen tuloksia, jotka on saavutettu tilanteessa, jossa

EU:n asettamat vaatimukset eivat tayty, ei voida kayttaa vertailuissa.

Opinnaytetyossa on keskitytty pelkastaan prosessin tehokkuuden mittaamiseen ja edella mai-
nittu vaatimuksenmukaisuus on lahtokohta prosessille, eika taman mittaamista ole sen takia

otettu mukaan tarkasteluun. Vaatimuksenmukaisuudelle on myos jo olemassa omat laadunval-
vontatoimensa, joiden avulla valvotaan vaatimusten tayttymysta. Tutkimusprosessi on havain-

nollistettu kaaviossa 1.

Kirjallisuuskatsaus

¢ Aiheen taustatiedot

® Prosessin jasentely
%

Havainnointi

® Prosesssin ymmartaminen

e Mitattavien suureiden tunnistaminen
s

Teemahaastattelut

e Kayttotarpeiden kartoittaminen

e KPI arvojen tunnistaminen
Al

Kaavio 2 Tutkimusprosessi
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3.1 Kirjallisuuskatsaus

Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena oli tutustua prosessiin ja kartoittaa taustatietoja prosessin
mittaamisesta. Prosessin tutustumista varten on tutustuttu toimintaa saatelevaan lainsaadan-

toon ja mittariston rakentamista varten tutustuttiin aiheen julkaisuihin.

Komission taytantoonpanoasetus (EU) 2015/1998, annettu 5 paiva marraskuuta 2015, yksityis-
kohtaisista toimenpiteista ilmailun turvaamista koskevien yhteisten perusvaatimusten taytan-
toonpanomaiseksi, maarittaa yleisella tasolla vaatimukset kaikille ilmailun toimijoille. Asetus
maarittaa myos yleisella tasolla matkustajien turvatarkastamiseen hyvaksytyt laitteet ja tar-
kastusmenetelmat. Asetuksesta tulevien vaatimusten takia turvatarkastusprosessi on luonte-
vinta jakaa kahteen osaprosessiin, matkustajan turvatarkastukseen ja matkustajan mukana
olevien tavaroiden turvatarkastukseen. Asetuksessa on kaytetty samaa jaottelua, silla matkus-

tajalle ja kasimatkatavaralle hyvaksytyt tarkastusmuodot eroavat toisistaan.(2015/1998)

Komission taytantoonpanoasetuksessa (EU) 2015/1998 esitettyja vaatimuksia on tarkennettu
komission taytantoonpanopaatoksessa C(2015) 8005. Naiden pohjalta kansallinen toimivaltai-
nen viranomainen on tuottanut siviili-ilmailun kansallisen turvaohjelman (SIKT), joka sisaltaa
asetusten lisaksi kansalliset saadokset. Seka SIKT etta asetuksen C2015 8005 sisaltama materi-
aali on maaritetty salassa pidettavaksi ja sen takia sen sisaltamia asioita ei tulla avaamaan
tassa opinnaytetyossa. Molemmissa annetut tarkennukset on kuitenkin otettu huomioon pro-

sessin tarkasteluvaiheessa ja suunniteltaessa mitattavia avainlukuja.

Mittaaminen on tarkea osa nykyaikaista johtamista, samoin kun se on ollut tarkea osa tieteel-
lista kehitysta 1600-luvulta lahtien. Suorituskyvyn mittaamista ovat suosineet kiinteistojohta-
jat ja projektipaallikot, jotka hyodyntavat sita enenemissa maarin benchmarkkaamiseen ja

hyotyjen kartoittamiseen. (Enoma 2007, 297)

Kaikkien mittareiden tulee liittya fyysiseen, toiminnalliseen tai taloudelliseen arvoon ja sa-
malla my0s ottaa huomioon asiakastyytyvaisyys, joustavuus ja tuottavuus. Mittarit auttavat
organisaatiota loytamaan heikkoudet ja vahvuudet, seka arvioimaan kuinka hyvin organisaa-
tiolla menee. Mittareiden avulla voidaan myos oppia paljon palvelun toiminnasta, tilankay-

tosta, taloudellisesta suorituskyvysta ja suorituskyvysta yleisesti. (Enoma 2007, 298)

Lentoaseman maaliikennepuolen operatiivisten mittareiden perustaminen on yksi isoimmista
lentoasemia ja lentoyhtioita koskevista haasteista. Maaliikennepuolen palvelutaso ja suoritus-
kyky ovat olleet kiinnostavia tutkimuskohteina viimeisen kahden vuosikymmenen aikana. Vii-
meaikoina useampia tutkimuksia on kaynnistetty maaliikennepuolen ongelmakohtien tunnista-

miseksi ja yleisesti suorituskyvyn ja palvelun mittaamiseksi. ( Zografos & Andreatta 2013, 1)
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Ei ole olemassa yksiselitteista vastausta sille milloin lentoasema suoriutuu hyvin. Jokainen
lentoasema voi itse maaritella kuinka hyvin se suoriutuu omien mittareidensa ja tavoite arvo-

jensa mukaan.( Enoma 2007, 298)

Yhdysvaloissa myos TSA (Transportation Security Administration) on herannyt tarpeeseen pal-
velutason kehittamisesta. Jotta palvelutaso voidaan kehittaa tai seurata, pitaa prosessia pys-
tya mittaamaan. Pahimmillaan TSA:n lentoasemilla ei ollut mitaan palvelutasoa ja joka kau-

pungissa kaytettiin eri mittareita mittaamaan prosessiin onnistumista.( Infanger 2005, 24)

Palvelutaso ja kapasiteetti ovat toisistaan riippuvaisia. Yleisesti lentoaseman tehokkuutta on
mitattu vertaamalla sen suorituskykya palvelutasojen standardiarvoihin. ( Zografos & And-
reatta 2013, 2)

Turvatarkastuksen palvelutasoon vaikuttaa monet asiat, turvalinjojen maara, kaytettavissa
oleva tila, kaytettavat tarkastusmenetelmat seka henkilokunnan kohteliaisuus. Kansainvali-
sesti yleisesti kaytetty palvelutason mittari turvatarkastuksen palvelutasolle on jonotusaika
turvatarkastukseen. Sao Paolon kansainvalisen lentoaseman tekeman tutkimuksen mukaan
turvatarkastuksen palvelutasoa voitaisiin arvioida asteikolla A-E jonotus ajan mukaan alle
2:sta yli 12:sta minuuttiin. Tama on esitetty taulukossa 1. Taman mukaan matkustajat pitavat
turvatarkastusta hyvana silloin kun jonotus aika on 2-7 minuutin valilla. Huomioitavaa on
myos etta pidemmat jonotusajat voivati heikentaa matkustajatyytyvaisyytta ja aiheuttaa

matkustajien myohastymisia lennoilta. ( Zografos & Andreatta 2013, 8)

LOS Waiting Time (min)

<2
217
7-10
10-12
>12

moO QW >

Taulukko 1 Ehdotus turvatarkastuksen palvelutasoiksi jonotusaikojen mukaan.( Zografos &
Andreatta 2013, 8)
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3.2 Havainnointi

Havainnointi on tutkimusmenetelma, jossa tutkija tarkkailee kohteena olevaa tutkimuskoh-
detta tai tapahtumaa. Havainnointia voidaan tehda usealla eri menetelmalla. Naiden eri me-
netelmien ero on siina kuinka paljon tutkija osallistuu tutkittavaan toimintaan. Objektiivi-
sessa tarkkailussa tutkija seuraa sivusta tutkittavaa kohdetta, kun taas taydellisen mukanaolo
tarkoittaa, etta tutkija on hyvin lahella kohdetta ja osallistuu toimintaan. Havainnoitsija osal-
listujana tarkoittaa, etta havainnoitsija on enemman tutkijan roolissa, mutta ei taysin ulko-

puolella tilanteesta ja voi puuttua havaitsemiinsa epakohtiin. (Metsamuuronen 2001, 45)

Taman opinnaytetyon tarkein tiedonhankintamuoto oli havainnointi. Havainnointia suoritettiin
pitkalla aikavalilla ja erilaisissa tarkastuspisteissa. Havainnointimuotona oli havainnoitsija
osallistujana. Havainnoinnilla pyrittiin ymmartamaan prosessin kokonaisuus ja dynamiikka.

Havainnointia suoritettiin ennen haastattelujen toteuttamista.

Havainnoinnin aikana kartoitettiin mahdollisia avainlukuja, joita prosessista voitiin mitata.
Naille loydetyille mahdollisille avainluvuille hahmoteltiin maaritelmia ja erilaisia mittausta-
poja seka menetelmia. Havainnoinnin aikana voitiin todeta, etta turvatarkastusprosessista
voidaan kerata dataa avainlukuja varten kaytannossa kahdella tavalla. Prosessia voidaan seu-
rata tarkkailijan toimesta, joka suorittaa laskentaa prosessia seuraten tai voidaan kayttaa au-

tomaattisia laskureita tai turvatarkastuslaitteista saatavia lukuja.

Havainnoinnin yhteydessa testattiin myos muutamia erilaisia, seka automaattisia ja tarkkaili-
jaan perustuvia mittausmenetelmia. Testien avulla myos vertailtiin automaattisten laskurei-

den tuloksia tarkkailijan tekemiin havaintoihin.

3.3 Teemahaastattelut

Haastattelussa on pyritty noudattamaan Metsamuurosen kuvaamia perusperiaatteita. Haastat-
telut toteutettiin teemahaastatteluina. Teemahaastattelua kutsutaan myos puolistruktu-
roiduksi haastatteluksi. Sita kaytetaan haastattelumuotona kun halutaan selvittaa heikosti tie-

dettyja asioita, arvostuksia, ihanteita ja perusteluja. (Metsamuuronen 2001, 42)

Teemahaastattelu valittiin haastattelumuodoksi, koska haluttiin loytaa avainluvut ja peruste-
lut naille avainluvuille, joita haastateltavat kaipasivat. Haastatteluiden avulla pyrittiin ym-
martamaan mitka ovat operatiivista toimintaa hyodyttavat tiedot ja kuinka niita voitaisiin

hyodyntaa muuhunkin kuin tehokkuuden vertailuun.
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Teemahaastattelut on toteutettu asiantuntija haastatteluina. Haastatteluun on valittu henki-
loita, jotka voisivat hyodyntaa prosessista saatua dataa operaation valvomiseen ja kehittami-
seen. Haastatteluun pyrittiin loytamaan henkiloita, joilla olisi turvatarkastusprosessista mitat-
taville arvoille erilaisia kayttotarpeita. Tavoitteena oli loytaa sellaiset avainluvut, jotka hyo-

dyntaisivat mahdollisimman montaa toimijaa.

Lahtooletuksena Helsinki-Vantaan turvapalveluita kiinnostaa linjastojen toiminnan seuraami-
nen pidemmalla aikavalilla, kun taas Terminal Control on kiinnostunut paivittaisista ja jopa
hetkellisista suorituskyvysta. Helsinki-Vantaan operatiivista johtoa todennakoisesti kiinnostaa
koko matkustajaprosessin sujuvuus. Turvatarkastuksella on tassa prosessissa merkittava vaiku-
tus, silla matkustajat kokevat yhdeksi ikavimmaksi osaksi matkustamista (IATA GPS 2017).

4  Tulokset ja tulosten kasittely

Turvatarkastusprosessin tehokkuutta on yleisesti mitattu lapimenneiden matkustajien mu-
kaan. Eli kuinka monta matkustajaa on saatu tarkastettua jossakin ajassa. Tama on alalla va-
kiintunut suure, mutta tassakin on vaihtelua siina kuinka se mitataan, joten tulokset eivat ole

taysin vertailukelpoisia, vaikkakin suuntaa antavia.

Prosessin mittaamisen kannalta tehtiin arviota siita, milla tarkkauudella mittaukset suorite-
taan, suhteessa siihen kuinka paljon resursseja prosessin seuraaminen vaatii. Ihmisen teke-
man seurannan avulla saadaan tarkin mahdollinen tulos. Talloin voidaan huomioida prosessiin
kuulumattomat seikat, esimerkiksi henkilokunnan kulkeminen metallinilmaisin portin lapi
edestakaisin. Ihmisen tekema seuranta on kuitenkin huomattavan tyolasta ja resursseja vaati-

vaa.

Teemahaastattelujen avulla pyrittiin valitsemaan havainnointivaiheen aikana kartoitetuista
arvoista ne avainluvut, jotka koettiin tarkeimmiksi. Samalla arvioitiin avainlukujen tarkkuu-
den vaatimuksia seka eri mittaustapoja. Lahes kaikkien avainlukujen kohdalta paadyttiin sii-
hen, etta jatkuvasti kerattava data on operatiivisesti hyodyllisempaa, kuin harvemmin kerat-
tava absoluuttisesti tarkempi pistemainen data. Kaikille arvoille maariteltiin lopulta kuitenkin
myos henkilon tekemaan seurantaan perustuva maaritelma, jotta vertailukelpoisuus erilaisten

turvapisteiden ja kohteiden valilla sailyy.
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4.1 Havaintojen tulokset

Havainnoinnin aikana havaittiin, etta prosessin monimutkaisuus ja ihmisten osallistuminen
prosessiin tuovat haasteita mittaamiselle. Havainnoinnin aikana tunnistettiin prosessissa mi-
tattavissa olevat suureet ja arvot. Selkeimmat mitattavat suureet olivat oletetusti lapimeden

matkustajien ja tarkastettujen kasimatkatavaroiden maarat.

Havaintojakson aikana seurattiin samaa prosessia monissa eri pisteissa, eri toimijoiden teke-
mana. Vaikka vaatimukset ja toimenpiteet ovat kaikilla samat, vaikuttavat turvapisteen ra-
kenne, laitteet ja miehitys prosessiin. Prosessista loytyy kuitenkin aina samat osa-alueet. Nai-
den osa-alueiden mittaamistakin kokeiltiin erilaisissa ymparistoissa seka ihmishavainnoitsijan

toimesta, etta kehittyneemmalla automaattisella mittausjarjestelmalla.

Kuten aikaisemminkin todettiin, ihmisen tekemissa havainnoissa voidaan karsia pois virhetta
aiheuttavia tekijoita, esimerkiksi sama henkilo kavelee useampaan kertaan metallinilmaisin-
portista tai kasimatkatavaran edestakainen liike lapivalaisukoneenhihnalla. Tarkkailija on kui-
tenkin myos altis virheille, silla tarkkailijan keskittyminen saattaa herpaantua varsinkin ruuh-
kaisessa turvapisteessa. Tuolloin hanelta saattaa jaada huomioimatta esimerkiksi lapi tulleita
laukkuja tai matkaajia. Toisaalta ihmistarkkailija pystyy arvioimaan myos prosessin vaatimuk-

senmukaisuutta kokonaisuutena ja nain toteamaan ovatko saadut tulokset vertailukelpoisia.

Automaattisilla teknisiin ratkaisuihin perustuvilla laitteilla voidaan prosessia seurata jatku-
vasti. Laitteet pystyvat seuraamaan prosessia herkeamatta tunnista ja paivasta toiseen. Lait-
teiden tekema seurannassa ei kuitenkaan voida aina huomioida prosessiin kuulumattomia ja
tulokseen vaikuttavia tekijoita, esimerkiksi laatikoiden edestakaista liiketta lapivalaisukoneen
hihnalla tai henkilokunnan liikkumista metallinilmaisin portilla. Automaattisen seurannan luo-
tettavuutta voidaan kasvattaa investoimalla turvatarkastuslaitteistoon ja laitteisiin, mutta

tama ei kaikissa pisteissa tai kohteissa ole mahdollista tai taloudellisesti jarkevaa.

Havaintovaiheen aikana testattiin myos erilaisia teknisia ratkaisuja prosessista saatavien tie-
tojen mittaamiseen. Erityyppisista ratkaisusta testattiin, seka laitteeseen sisaanrakennettu-
jen laskureiden, etta linjastolle lisattyjen sensoreiden avulla tehtyja itsenaisia laskureita.
Odotetusti turvalaitteisiin tai jarjestelmaan sisaanrakennetuilla mittausmenetelmilla paastiin
luotettavampiin tuloksiin kuin jalkiasennetuilla. Jalkeenpain asennetut sensorit olivat alttiim-
pia virheille ja vikaantumiselle. Mita kehittyneempi jarjestelma oli kaytossa, sita tarkempaa

ja yksityiskohtaisempaa dataa saatiin prosessista kerattya.

Toteutustavasta riippumatta automaattisella laskurilla saadaan kerattya huomattavasti suu-
rempi maara dataa, kuin ihmistarkkailijan toimesta. Nain ollen otannan suuruus vahentaa yk-

sittaisten poikkeamien aiheuttamaa virhetta. Jatkuvalla menetelmalla kerattya dataa voidaan
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myos tehokkaammin kasitella. Automaattisesti mitattavaa dataa on myos mahdollista hyodyn-

taa operaatiossa lahes reaaliaikaisesti.

Havainnointivaiheen aikana tuli myos esille, etta koko prosessia koskevien KPI arvojen lisaksi
olisi hyva myos mitata osaprosessien aikoja. Osaprosessien lapimenoaikoja voidaan kayttaa
kokonaisprosessin optimointiin ja kehittamiseen. Niista voidaan helposti nahda mita osa-alu-
etta kannattaa lahtea kehittamaan. Naille osaprosesseille kirjoitettiin taman takia myos omat

maaritelmat.
4.2 Teemahaastattelujen tulokset

Aiheeseen liittyen suoritettiin viisi teemahaastattelua eri toimialojen asiantuntijoille. Haas-
tattelurunko loytyy liitteesta 1, runkoa kaytettiin haastatteluissa ohjaavana ja keskustelua yl-
lapitavana tyokaluna. Haastattelujen jalkeen haastattelujen tuloksia analysoitiin teemoittele-

malla.
4.2.1 Haastateltava 1 Lentoaseman johdon edustaja

Haastateltava 1 (H1) edusti lentoaseman johtotasoa. Haastattelussa tuli ilmi, etta talla het-

kella matkustajaprosessista ja turvatarkastuksesta kerataan jo dataa, mutta sen maara ei ole
viela riittavalla tasolla. Haastateltava koki tarkeaksi, etta tata osa-aluetta tullaan tulevaisuu-
dessa kehittamaan. H1 korosti seka asiakastyytyvaisyyden etta vaatimuksen mukaisuuden mit-

taamista osana turvatarkastusta.

H1 toi ilmi, etta on tarkea saada linjakohtaista tuotantodataa eli paljon menee lapi matkusta-
jia ja laatikoita. Tata dataa pitaisi pystya myos hyodyntamaan turvapisteessa tyonjohdollisiin

toimintoihin, eli mittauksen tulisi olla lahes reaaliaikaista.

H1:n mielesta olisi myos tarkeaa linjakohtaisten prosessilukujen lisaksi paasta kasiksi osapro-
sessien suoritusaikoihin. Nain mahdollisien poikkeamien syiden loytyminen olisi helpompaa.
Esimerkiksi, jos jonotusaika on ylittynyt, osaprosessiajoilla paastaisiin paremmin kiinni syihin,

jotka ovat aiheuttaneet prosessissa hitautta.

H1:lla oli selkea nakemys siita, etta prosessista tulee saada riittavan luotettavaa dataa tekni-
sen jarjestelman kautta. Datan keraamisessa ei tarvitse tavoitella absoluuttisen tarkkaa tu-
losta, kunhan saadut tulokset ovat riittavan tarkkoja. Lisaksi datan keraamista tulisi kehittaa

entisestaan.
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Prosessista saatavaa dataa voitaisiin kayttaa turvapisteen toiminnan johtamiseen ja prosessin
tehostamiseen. Prosessin tehokkuudella on vaikutus myos asiakastyytyvaisyyteen ja silla voi-
taisiin my0s vaikuttaa investointien tarpeeseen. Lisaksi turvatarkastuksesta saatavia tuloksia
voitaisiin verrata muihin tietoihin, esimerkiksi kaupallisien palvelun tietoihin ja naiden kautta
voitaisiin loytaa yhtalaisyyksia. Tiedon keraaminen myos parantaa mahdollisuuksia toiminnan
suunnitteluun ja ennustamiseen. Tietoja voitaisiin myos jossain maarin kommunikoida eteen-

pain esimerkiksi matkustajille.

4.2.2 Haastateltava 2 Palvelukehitysyksikon edustaja

Haastateltava 2 (H2) edusti asiantuntijaa matkustajaprosessien kehittamisessa. H2 koki, etta
nykytilanteessa tietoja kerataan aivan liian vahan ja etta tietoja pitaisi paasta hyodyntamaan
paremmin. H2 oli myos sita mielta, etta jonotusaika on tarkea osa turvatarkastusprosessia ja
etta se voisi olla yksi mitattavista arvoista. Jonotusaika ja erityisesti vaaditut raja-arvot pi-

taisi maarittaa tarkemmin.

H2 toi esille, etta myos prosessin lapimenoaikoja pitaisi mitata. Vaatimuksenmukaisuuden
seka sujuvuuden nakokulmasta pitaisi myos saada reaaliaikaista tietoa esimerkiksi metallinil-
maisinportin antamista halytyksista. Prosessin kehittamiseksi olisi myos hyva tietaa mahdolli-
simman tarkasti minkalaisia esineita ja kuinka paljon matkustajilta poistetaan ja mielellaan

myos tieto matkustajan lentoyhtiosta.

Kaikista tarkeimmiksi nostettiin jonotusaika ja kokonaisprosessiaika, mutta naiden pitaa olla
riittavan tarkkoja. Seuraavaksi pitaa saada tietoa siita kuinka paljon turvalinjan lapi menee

matkatavaroita ja matkustajia. Ja sen jalkeen kuinka paljon nama aiheuttavat toimenpiteita
eli halytyksia ja laukuntarkistuksia. Taman jalkeen olisi tarkea paasta kiinni osaprosessiaikoi-

hin kuten matkustajan tavaroiden purkuaikaan tai laukunavauksen kestoon.

Tarkeana H2 piti myos sita, etta mitatut arvot saadaan pisteella tyonjohdon kayttoon, jotta
voidaan tarvittaessa havaita ja puuttua turvalinjalla tapahtumaan poikkeamaan. Naita mitta-
reita voitaisiin kayttaa myos indikaattoreina vaatimuksenmukaisuuden tayttymiselle. H2 pai-
notti, etta prosessin tehokkuutta mitattaessa rinnalla pitaa kuitenkin aina muistaa pitaa asia-

kastyytyvaisyys ja sen seuraaminen.

H2:lla oli selkea nakemys siita, etta mitattavaa dataa taytyy saada jatkuvasti automaattisen
mittausjarjestelman avulla ja etta pistemaiset mittaukset eivat anna todellista kuvaa suori-
tuskyvysta. Siina vaiheessa, kun dataa on paljon, pienet epatarkkuudet mittauksessa eivat
haittaa. H2 muistutti myos, etta vaikka data saataisiin automaattisesti mittaamalla, pitaa sen

tuottama data validoida jollakin menetelmalla.
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Lisaksi dataa pitaa saada vahintaan turvalinjakohtaisesti lahes reaaliaikaisesti. KPI arvoja las-
kettaessa aikavali ei kuitenkaan saa olla liian pitka eika liian lyhyt, jotta se ei vaarista tu-
losta. Liian lyhyella tarkastelujaksolla KPI arvo voi heitella paljon yksittaisten mittausten pe-
rusteella, eika siten anna tarkkaa kuvaa. H2:lla oli selkea mielipide, etta turvantarkastuksen
mittaamisesta saatujen tietoja voitaisiin hyodyntaa hyvin laajasti lahes kaikilla operaation ta-

soilla turvatarkastajista lentoaseman johtoon ja viranomaiseen asti.

4.2.3 Haastateltavat 3 ja 4 Turvapalveluyksikon edustajat

Haastateltavat 3 (H3) ja 4 (H4) edustivat lentoaseman turvapalveluita eli vastaavat turvatar-
kastusprosessin toiminnasta. Turvapalvelut yksikko myos vastaa turvatarkastusresurssien tilaa-

misesta.

H3 oli sita mielta, etta talla hetkella saatava data on pirstaleista ja aika vahaista. Aikaisem-
min on kaytetty kaytannossa jonotusaikaa prosessin mittaamiseen. Uusien pilottien pohjalta

saatua dataa on jo paasty jo hieman hyodyksi tilauksien tekemiseen.

H3 pitaa tarkeana, etta tiedetaan kuinka paljon matkustajia turvatarkastuksesta menee lapi.
Ja pitaa tietaa kuinka kauan matkustajilla kestaa turvatarkastuksessa. Mitattaville asioille pi-
taa olla jonkinlaiset raja-arvot, jotta voidaan huomata, jos jollakin linjalla tai pisteessa on

jokin ongelma.

Tarkeata on tietaa, etta kuinka suurelle osalle matkustajista kohdistuu jokin toimenpide pro-
sessin aikana. Tarkeaa olisi myos pystya tunnistamaan turvapisteen sen hetkinen matkustaja-
profiili, jotta voidaan kehitta matkustajille kohdistettua ohjeistusta. Nain paastaisiin kasiksi
prosessiin hitautta aiheuttavaan juurisyyhyn, eli siihen etta matkustajat usein tietamatto-

myyttaan ottavat mukaansa vaarallisiksi luokiteltavia esineita tai aineita.

H3 piti tarkeimpina avainlukuina lapimenoaikaa ja lapimenneiden matkustajien kasimatkata-
varoiden maaraa. Naiden kautta pitaisi paasta operatiivisessa toiminnassa havaitsemaan, jos
jossain turvalinjalla on jokin ongelma. Osaprosessiajoille H3 ei nahnyt suurta tarvetta, ainoas-
taan laukunavauksen tai laukunavaukseen jonotuksen suhteen olisi hyva saada tietoa, jos pro-

sessi alkaa hidastumaan.

H3 mukaan jonotusajalla on pitkat perinteet ja se on ollut pitkaan kaytossa mittarina, joten
se tulee sailyttaa mittaristossa jatkossakin. Mittarina jonotusaikaa ollaan myos kehittamassa
uuden terminaalilaajennuksen yhteydessa. Tarkeaa olisi myos tietaa matkustajan kokonais-

aika eli jonotusaika plus turvatarkastuksessa kaytetty aika.
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H3:lla oli selkea nakemys, etta tarvitaan reaaliaikaista mittaamista, jotta tietoa voidaan hyo-
dyntaa turvapisteen operatiivisessa johtamisessa. Reaaliaikaisissa mittareissa voidaan sallia
isompia virheita kuin suunnitteluun kaytettavassa datassa, tarkeinta on, etta data on mahdol-
lisimman nopeasti hyodynnettavissa operatiiviseen johtamiseen. Suunnittelussa kaytettavaa
historiadataa voidaan parantaa suodattamalla poikkeamia pois datasta. Lisaksi, koska dataa
saadaan paljon, myos virheen osuus ja vaikutus pienenee. Dataa pitaisi pystya saamaan linja-

kohtaisesti kaikilta linjoilta.

H3 koki, etta datasta olisi erityisesti hyotya turvapisteen esimiehille turvapisteen johtamiseen
ja turvapalvelut yksikolle turvatarkastus tilauksien tekemiseen. Lisaksi datasta voisi olla hyo-
tya lentoaseman muille yksikoita esimerkiksi kaupalliselle puolelle. Datan keraamista pitaisi
jatkossakin kehittaa, jotta dataa saataisiin hyodynnetty entista paremmin. Datan keraami-
sella paastaisiin myos vertaamaan entista paremmin matkustajaennusteita toteutuneiden

matkustajamaarien mukaan.

H4 oli samoilla linjoilla sen kanssa, etta talla hetkella saadaan jonkin verran dataa turvatar-
kastusprosessista, mutta kehitettavaa olisi viela reilusti. Jonotusajan suhteen H4 toi esille,

ettei sen maaritelma ole talla hetkella kauhean selkea.

H4 painotti, etta kaikelle prosessidatalle voisi loytya paljon monipuolisia kayttotarkoituksia.
Mittauksia mietittaessa pitaa muistaa myos datasta saatava hyoty. H4 ei nahnyt suurta tar-
vetta osa-prosessiaikojen mittaamiselle, mutta mitatusta tiedosta ei koskaan ole haittaa ja

voi olla, etta sille loytyy myohemmin jokin kayttotarkoitus.

H4 toi esille, etta mittaamalla voitaisiin paasta myos kasiksi linjaston tuottavuuteen ja sita
kautta siihen, kuinka paljon linjalle tarvitaan turvatarkastajaresurssia. Prosessin tuoton eli
lapimenneiden ihmisten ja laukkujen maaran lisaksi pitaisi siis myos saada selville milla re-

sursseilla tulos on saatu aikaiseksi.

H4 oli muiden haastateltavien kanssa samoilla linjoilla, etta dataa pitaa saada paljon ja sen
tulee olla tilastollisesti merkittavaa, eli etta mittauksessa syntyva virhe on niin pienta, etta
se ei vaikuta enaa tulosten kokonaismaarassa. Nykyaikana pitaisi saada mitattua prosessia tur-
valinjakohtaisesti lahes reaaliaikaisesti. Tata tietoa tulisi hyodyntaa operatiivisessa johtami-
sessa ja esittaa myos tyon suorittajalle. Olisi myos hyva saada tietoon minkalaisia esineita
matkustajilta poistetaan ja tata tietoa voitaisiin sitten yhdistaa esimerkiksi lentoyhtiotietoi-

hin.
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4.2.4 Haastateltava 5 Terminal Control yksikon edustaja

Haastateltava 5 (H5) edustivat Helsinki-Vantaan Terminal controllia (TC). Terminal controllin
tehtavana on vastata paivittaisesta matkustajaohjauksesta terminaalissa. Lisaksi TC vastaa

terminaalissa olevien turvaresurssien allokoimisesta.

H5:1la oli selkea nakemys siita, etta TC:lla on kahdentyyppista tarvetta datalle. Ensinnakin
pitaisi saada reaaliaikaista riittavan luotettavaa dataa prosessin sen hetkisesta tilasta tilanne-
kuvan yllapitamiseksi. Toiseksi olisi tarve jatkuvasti paivittyville arvoille turvatarkastuksen
suorituskyvysta, joiden avulla voitaisiin parantaa matkustajaennusteiden tarkkuutta. Esimer-

kiksi tieto siita kuinka monta matkustajaa turvalinjalla voidaan tarkastaa minuutissa.

H5 naki erittain kiinnostavana mahdollisuuden saada turvatarkastuksen tuotantoarvoja eli la-
pimenneita matkustajia ja keskimaaraisia lapimenoaikoja. Jatkuvalla mittaamisella saadaan

varmasti parempia tuloksia, kuin pistemaisilla mittaustuloksilla.

H5 koki, etta TC:n kannalta kaikista tarkein tieto on turvalinjaston tuotantoarvot. Tuotanto-
arvoja pitaa saada jatkuvalla otannalla, jotta nahdaan turvalinjan tuotto. Eli kuinka paljon

menee sisalle turvapisteeseen ja missa ajassa matkustajat paasevat lapi turvapisteesta. Jat-
kuvasti paivittyvilla arvoilla voitaisiin tarkentaa simuloinnin tuottamia tuloksia. Lisaksi jono-

tusajat ja muut matkustajalle kommunikoitavat tiedot olisivat hyva saada ulos prosessista.

4.3  Tulosten analysointi

Haastateltavilla oli kaikilla selkea nakemys, etta turvatarkastuksen tehokkuutta pitaisi pystya
mittaamaan nykyista paremmin. Eli kaytannossa tama tarkoittaa, etta tiedetaan kuinka paljon
matkustajia ja kasimatkatavaroita turvatarkastuslinjasto pystyy kasittelemaan. Lisaksi pitaisi
saada nykyista kattavammin tietoa siita, kuinka kauan matkustajalla kestaa kulkea turvatar-

kastuksen lapi.

Kaikki haastateltavat toivat esille, etta turvantehokkuus dataa pitaisi pystya hyodyntaa turva-
tarkastuksen operatiivisessa johtamisessa. Kaikilla haastateltavilla oli selkea nakemys, etta

erityisesti turvatarkastuksen esimiehet pystyisivat hyotymaan linjan tuotantoarvojen reaaliai-
kaisesta seuraamisesta. Lisaksi useammassa haastattelussa nousi esille, etta tiedosta olisi hyo-

tya itse tyon suorittajalle.

Toinen kaikilta haastateltavilta tullut mitattava asia oli jonotusajan mittaaminen. Tama koet-

tiin selkeasti tarkeaksi mittauskohteeksi ja se paatettiin sen takia ottaa mukaan myods maarit-
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telyyn. Jonotusaika on kansainvalisesti kaytetty mittari turvatarkastuksen palvelutason arvi-
ointiin. Jonotusajalla on selkeasti nahtavissa, jos esimerkiksi turvapisteen resurssit ovat liian
pienet eika riittavaa maaraa linjoja saada auki. Kaikki olivat kuitenkin sita mielta, etta jono-
tusajan maaritelmaa pitaisi tarkentaa, jotta olisi selvaa mita tarkoittaa jonotusajan ylitys. Sa-
moin kehitysta toivottiin nykyisen jarjestelman luotettavuuteen. Jonotusaika on myos vies-
titty matkustajille lentoasemalla, seka digitaalisissa kanavissa ja tama nahtiin erittain tar-
keana sailyttaa. Finavian palvelulupaus on myos pitkaan ollut se, etta 15 minuutin jonotusaika

ei ylittyisi.

Kaikilla haastateltavilla oli myos selkea nakemys, etta mittausdataa pitaa pystya mittaamaan
jollakin jatkuvalla menetelmalla, ja etta pistemaisilla mittauksilla ei voida paasta yhta hyviin
tuloksiin kuin jatkuvalla seurannalla. Kaikki myos korostivat sita, etta mita suurempi otanta

saadaan, sita tarkemmaksi saadut tulokset tulevat.

Operatiivisessa toiminnassa mukana olevat eivat nahneet suurta tarvetta osaprosessiaikojen
mittaamiseen, mutta prosessin kehittamisessa vahvasti mukana olevat H1 ja H2 nakivat osa-

prosessiaikojen saamisen tarkeana prosessin kehityksen nakokulmasta.

Haastattelujen tuloksena loytyi selkeasti ne mitattavat arvot, joita prosessista halutaan ulos.
Lisaksi selkeaa oli myos, etta mittauksen pitaa olla jatkuvaa. Haasteeksi jaa kuitenkin proses-
sin kompleksisuuden takia naiden arvojen luotettava mittaaminen. Mutta selkeasti oli nahta-
vissa etta suurin hyoty saadaan jatkuvalla mittaamisella. Pistemaisia mittauksia tulisikin kayt-

taa lahinna mittalaitteiston validointiin tai yksittaisten linjojen vertailuun.

5  Tulosten maarittelyt

Opinnaytetyon tuloksena maariteltiin yhteensa 8 mitattavaa avainlukua ja 6 osaprosessiarvoa.
Avainluvut on esitetty taulukossa 2 ja osaprosessit taulukossa 3. Taulukossa on myos esitetty
avainluvuille mahdolliset englanninkieliset nimet. Koska kyseessa on operaation tehokkuutta
kuvaavista avainluvuista, ei opinnaytetyon aikana mitattuja tuloksia tulla esittamaan tassa

opinnaytetyossa.
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Taulukko 3 Osaprosessit

5.1 Avainlukujen maaritelmat

Matkustajaa tunnissa
Kuinka monta matkustajaa tulee turvapisteesta lapi tunnissa. Operatiivisessa toiminnassa
tunti on liian pitka aika tarkastella lapimenneita matkustajia, taman takia operatiivisessa toi-

minnassa voitaisiin kayttaa viimeisen 10 min aikana kulkeneista matkustajista laskettua arvoa.

Ideaalitilassa matkustaja laskettaisiin lapimenneeksi siina tilanteessa, kun han on saanut
kaikki tavaransa ja on valmis poistumaan turvatarkastuspisteesta. Taman mittaaminen linja
tarkkuudella on kuitenkin erittain haastavaa ilman tarkkailijaa. Mittaamisen helpottamiseksi
lapi tulleet matkustajat kannattaa laskea "kapeimmasta kohdasta”, mika tassa tilanteessa on
henkilotarkastukseen kaytetty laite. Toistaiseksi kaikki henkilotarkastukseen hyvaksytyt hen-
kilotarkastuslaitteet vaativat, etta henkilot kulkevat niista lapi yksitellen. Nain ollen lapi kul-
keneiden ihmisten maara voidaan saada henkilotarkastuslaitteesta tai asettamalla jokin toi-
nen laskuri ko. kohtaan. Talla yksinkertaistuksella saadaan mittaamisesta huomattavasti yk-
sinkertaisempaa. Yksinkertaistuksen myota pitaa myos huomioida etta mittaustapa ei huomioi

sita, jos rinnalla oleva kasimatkatavaran tarkastusprosessi on huomattavasti hitaampi. Talloin
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Pax/h voi antaa parempia tuloksia kuin mita todellisuudessa on turvatarkastuslinjan vetokyky.
Toisaalta tilan puute alkaa nopeasti myos vaikuttamaan henkiloprosessin lapimenneisiin mat-
kustajiin. Lisaksi pitaa huomioida tuleeko henkilotarkastuslaitteesta yhden vai kahden linjan
matkustajia. Mikali kahden auki olevan linjan matkustajat kayttavat samaa henkilotarkastus-
laitetta voidaan henkilomaara jakaa kahdella. Tama ei edusta todellista tilannetta, mutta on

tilastollisesti riittavan lahella.

Laatikkoa tunnissa

Kuinka monta kasimatkatavaraa voidaan tarkastaa tunnissa. Operatiivisessa toiminnassa tunti
on liian pitka aika tarkastella lapimenneita matkatavaroita, taman takia operatiivisessa toi-
minnassa voitaisiin kayttaa viimeisen 10 min aikana kulkeneista matkatavaroista laskettua ar-

voa.

Matkustajien mukana olevat tavarat asetetaan yleensa tarkastusta varten laatikkoihin tai kau-
kaloihin tarkastamisen helpottamiseksi. Laatikkoa tunnissa voidaan laskea siita, kuinka monta
laatikollista tavaraa tai laukkua on tarkastettu linjalla. Tama tapahtuu kaytannossa laske-
malla tarkastuslaitteen lapi menneet laatikot ja laukut. Laukkujen maarasta voidaan arvioida
linjaston vetokykya, mutta se ei itsessaan kerro kuinka paljon matkustajia on mennyt lapi.
Laatikoiden maara matkustajaa kohden vaihtelee vuodenaikojen mukaan, samoin laatikoiden
koko vaikuttaa siihen kuinka monta laatikkoa matkustaja tarvitsee. Laatikoiden laskeminen on
kuitenkin huomattavasti helpompaa ja tarkempaa kuin ihmisten. Lisaksi laatikoiden liikkeessa

tapahtuu huomattavasti vahemman edestakaisin liiketta, joka vaikuttaisi tuloksiin.

Keskimaarainen lapimenoaika

Keskimaaraisella lapimenoajalla tarkoitetaan keskimaaraista aikaa, joka yhdella matkustajalla
menee turvatarkastuksen suorittamiseen. Raportoinnissa keskimaaraista lapimenoaikaa voi-
daan laskea halutuilla tarkastelujaksoilla. Operatiivisessa toiminnassa kannattaa kayttaa ly-
hempaa tarkastelujaksoa, jotta havaitaan esimerkiksi turvalinjalla sattuvat hairiot. Tarkaste-

lujakson maarittamista varten pitaa viela kerata lisaa dataa.

Lapimenoaika lasketaan siita kun matkustaja alkaa purkamaan tavaroitaan siihen, kun mat-
kustaja poistuu turvatarkastuksesta. Keskimaaraisen lapimenoajan laskemisessa tulee kayttaa
mielellaan vahintaan sadan matkustajan otantaa. Keskimaarainen lapimenoaika huomioi
kaikki matkustajalle mahdollisesti kohdistuvat toimenpiteet. Taman takia luotettavien tulos-
ten saamiseksi otannan tulee olla riittavan suuri. Keskimaaraista lapimeno aikaa voi olla haas-
tava mitata teknisesti. Yksi mahdollinen keino on seurata matkustajan sijaintia esimerkiksi
optisella sensorilla koko turvalinjan alueella. Jos tama ei ole mahdollista voidaan keskimaa-
raista lapimenoaikaa arvioida laskennallisesti, jos tiedetaan osaprosessien ajat seka halytys-

ja hylky- prosentit.
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Kasimatkatavaran hylkyprosentti
Kertoo kuinka suuri osa kasimatkatavaroista hylataan tarkempaan tarkastukseen operaattorin

toimesta.

Kasimatkatavaroiden Kokonaishylkyprosentti
Sisaltaa tarkempaan tarkastukseen hylattyjen kasimatkatavaroiden lisaksi myos mahdolliset

kaytetyn tarkastusmenetelman vaatimat satunnaistarkastukset.

Henkilotarkastuslaitteen halytysprosentti
Kertoo kuinka suuri osa henkilotarkastuslaitteen lapi kulkevista matkustajista aiheuttaa haly-

tyksen, joka edellyttaa lisatarkastuksia.

Kokonaishalytysprosentti
Sisaltaa halyttaneiden matkustajien lisaksi myos mahdolliset kaytetyn tarkastusmenetelman

vaatimat satunnaistarkastukset.

Jonotusaika

Jonotusajalla mitataan aikaa, jonka matkustaja on jonossa ennen kuin paasee turvalinjaston
alkuun purkamaan tavaroitaan. Jonotusajan mittaaminen aloitetaan, kun matkustaja saapuu
jonotusalueelle ja lopetetaan kun matkustaja paasee turvalinjaston alkuun. Jonotusajan mit-
taaminen onnistuu esimerkiksi seuraamalla matkustajilla mukana olevien laitteiden kuten
matkapuhelimien lahettamia signaaleja, esimerkiksi Wifi tai Bluetooth. Tama ei kuitenkaan
ole kovinkaan tarkka menetelma, koska laheskaan kaikilla matkustajilla ei ole kyseisia ominai-
suuksia paalla puhelimissaan. Tama tarkoittaa, etta mittaustuloksia saadaan vain osalta mat-
kustajia, mika lisaa virheen mahdollisuutta. Tarkempia mittaustuloksia voidaan saada tarkoi-
tusta varten suunnitelluilla konenakoa hyodyntavilla antureilla, jolloin voidaan seurata kaik-

kien matkustajien jonotusaikoja ja reitteja.

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyytta pitaa mitatta samalla, kun turvatarkastusprosessia mitataan. Asiakas-
tyytyvaisyyden mittaamiseen ja maarittelyyn ei ole tarkemmin otettu kantaa tassa opinnayte-
tyossa. Asiakastyytyvaisyyden ja prosessitehokkuuden vertailu on kuitenkin oleellinen osa

koko turvatarkastuskokemuksen ja matkustajapolun kehittamisessa.
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5.2  Osaprosessit ja niiden maaritelmat

Ohessa on maaritetty turvatarkastusprosessin osaprosesseille. Maaritelmissa on kuvattu mista
prosessin mittaaminen alkaa ja mihin se paattyy. Osaprosessit on selkeyden vuoksi kuvattu

myos kuvassa 3.

Tavaroiden purkaminen
Tavaroiden purkaminen katsotaan alkavaksi siita, kun matkustaja aloittaa tavaroiden purka-
misen turvalinjastolle ja loppuu siihen, kun matkustaja on saanut purettua kaikki tavaransa

siihen pisteeseen, etta han on valmis jatkamaan turvatarkastuksessa henkilotarkastukseen.

Matkustajan vastaanottaminen
Matkustajan vastaanottaminen alkaa sita, kun turvatarkastaja ottaa matkustajaan kontaktin
ja paattyy siina vaiheessa, kun matkustajan matkustusoikeus on tarkastettu ja on varmistuttu,

etta matkustajan tavarat ovat valmiita tarkastettaviksi.

Henkilotarkastus
Henkilotarkastus alkaa siita hetkesta, kun matkustaja siirtyy henkilotarkastukseen, esimer-
kiksi kulkee metallinilmaisinportin lapi. Henkilotarkastus paattyy siina vaiheessa, kun matkus-

taja on lapaissyt henkilotarkastuksen ja mahdolliset jatkotoimenpiteet.

Kuvantulkinta
Kuvantulkinnan katsotaan alkavan siita hetkesta, kun turvatarkastaja nakee kasimatkatava-
rasta esitetyn kuvan ja paattyy siina vaiheessa, kun turvatarkastaja on tehnyt paatoksen kasi-

matkatavaran hylkaamisesta tai hyvaksymisesta.

Kasimatkatavaran tarkastus

Kasimatkatavaran tarkastus alkaa siita hetkesta, kun turvatarkastaja ottaa hylatyn kasimatka-
tavaran tarkastukseen ja paattyy siina vaiheessa, kun kasimatkatavara on kokonaisuudessaan
tarkastettu ja luovutetaan takaisin matkustajalle. Kasimatkatavaran tarkastus ei sisalla lau-
kun odotusaikaa, eli jos turvatarkastaja ei pysty valittomasti aloittamaan tarkastusta. Turva-
linjalla, jossa hylattyja laukkuja voidaan asettaa jonoon odottamaan tarkastusta, tulee tama

odotusaika mitata erikseen.

Tavaroiden keraaminen
Tavaroiden keraaminen alkaa siita, kun matkustaja on selvittanyt henkilotarkastuksen ja al-
kaa pakkaamaan tavaroitaan ja paattyy siihen, kun matkustaja on valmis poistumaan turvapis-

teesta.
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Kuva 3 Turvatarkastusprosessin osaprosessit

6  Johtopaatokset

Opinnaytetyon aikana tehdyn tutkimuksen tuloksena kavi ilmi, etta prosessissa on hyvin sel-

keat mitattavat arvot, jotka halutaan saada paremmin kayttoon. Vaikka prosessissa on selvat
mitattavat suureet on niiden mittaaminen kuitenkin haastavaa. Taman takia KPI arvoja mitat-
taessa on jouduttu tekemaan yksinkertaistuksia, jotta prosessin mittaaminen saadaan luotet-

tavammaksi.

Havainnoinnin ja haastatteluiden tuloksena saatiin hyvin selville, minkalaisia kayttotarkoituk-

sia tuloksille olisi. Kayttotarkoituksia turvatarkastuksen avainluvuille loytyi todella monia,
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mutta selkeasti eniten tarvetta avainluvuilla koettiin olevan turvatarkastusprosessin operatii-
visessa johtamisessa. Kehittamalla turvatarkastuspisteen johtamista, voidaan tietysti kehittaa
turvatarkastuksen palvelutasoa, mika vaikuttaa yleensa suoraan asiakastyytyvaisyyteen. Myos
turvatarkastuksen prosessidatan ja muiden matkustajaprosessin osioiden datan yhdistamisella

oli selkeasti paljon kehitysmahdollisuuksia.

Opinnaytetyossa esitetyt KPl-arvot toimivat hyvin lahtokohtana mittaamisen kehittamiselle ja
turvatarkastusprossin kehittamiselle. KPI-arvoja ja niiden maaritelmia olisi hyva tarkastella
siina vaiheessa, kun tarpeeksi dataa on saatu kerattya ja sita on paasty analysoimaan tarkem-
min. Erityisesti operatiivisessa toiminnassa tarvittavia raja-arvojen maarittaminen pitaa tehda
siina vaiheessa, kun prosessista on saatu riittavasti mittaustuloksia. Taman jalkeen prosessin

tuotantolukuja voidaan alkaa myos kayttamaan vaatimuksen mukaisuuden arvioimiseen.

Taman opinnaytetyon pohjalta seuraava looginen vaihe olisi kokeilla isommassa mittakaavassa
esitettyja KPI-arvoja. Yksinkertaisin vaihtoehto olisi lahtea mittaamaan ja kehittamaan jono-
tusajan mittausta. Jonotusaikaa paastaan mittamaan hyvalla tarkkuudella jo kohtalaisella in-
vestoinnilla. Samalla kun prosessista aletaan saamaan mittausdataa, pitaa datan kasittelya ja

analysointia myos kehittaa, jotta datasta saadaan paras mahdollinen hyoty.

Yhtena tavoitteena oli luoda mittareita, joilla voitaisiin vertailla eri turvapisteiden tuotta-
vuutta. Opinnaytetyon aikana havaittiin, etta tuloksien vertaileminen Suomen ulkopuolelle
tulisi olemaan haastavaa. Vaikka EU asettamat ja muut kansainvaliset saadokset koskevat
kaikkia jasenvaltioita, lOytyy EU:n sisallakin paljon tekijoita, jotka tekevat vertailusta haasta-
vaa. Eri maiden viranomaisilla voi olla hyvinkin erilaisia tulkintoja samasta asetuksen koh-
dasta. Lisaksi paikallinen turvallisuustaso, kansallinen lainsaadanto, tyolainsaadanto, mat-
kusta profiili ja monet muut tekijat voivat muuttaa prosessin rakennetta, mika pitaa huomi-

oida tuloksia vertaillessa.
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Liite 1: Haastattelurunko

Haastattelurunko toimii haastatteluissa ohjaavana runkona, jolla varmistettiin etta haluttui-
hin kysymyksiin loydettiin vastaukset. Nykytilakartoitus on toiminut haastatteluissa keskuste-

lua kaynnistavana osuutena.

Alustus

¢ Aiheena matkustaja turvatarkastus prosessin mittaaminen ja KPI arvojen maarit-
taminen. Tavoitteena on maaritella selkeasti mita asioita prosesseita voidaan mi-
tata ja kuinka ne voitaisiin tehda. Tavoitteena saada yhtenainen maaritelma
avainarvoille. Maariteltyjen avain arvojen avulla voitaisiin tarkemmin seurata pro-
sessin kehitysta ja uusien toimintamallien ja teknologioiden vaikutusta prosessiin.
Talla pyritaan tietysti myos kustannuksien arvioinnin muutoksia tehtaessa.

e Maarittely on tehty havainnointien ja testaamisen, seka naiden loppukayttaja
haastattelujen pohjalta. Tarkoitus kartoittaa minkalaisesta tietoja operatiivinen

toiminta eri toimijoiden osalta kaipaisi turvatarkastusprosessista.

¢ Nykytilanne
o Kerataanko turvatarkastus prosessista jotain talla hetkella
o Minkalaisia arvoja talla hetkella saadaan turvasta?
= Mista nama arvot tulevat
e Onko automatisoituja vai ilmoitettuja arvoja
o minkalaisilla jarjestelmilla suorituskykya mitataan
e Onko nykyisilla arvoilla selkeat maaritelmat
e Onko tieto hyodynnetty tarpeeksi /hyodynnetaanko viela operatii-

visesti

e Tavoitetila
o Mita halutaan tietaa (tarkeys jarjestys?)
» ehdottomasti pitaa olla / olisi kiva jos on
=  FLOW pax and box
= osa-prosessi ajat
= ASPA

= (Jonotusaika)

o Kumpi on tarkeampaa tarkkuus vai maara(jatkuva otanta)
» Paljon dataa joka saattaa sisaltaa virheita
= Vahan dataa joka on kuitenkin ns. tarkempaa

o Minkalaisella tarkkuudella halutaan dataa pitaisi vahintaan saada
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= Viikko, paiva, tunti, minuutti tasolla
» Terminaali, turvapiste, turvalinja
o Reaaliaikainen seuranta ja/vai tilasto data
» tarkeampi pystya ennustamaan trendeja vai reagoimaan tilanteeseen
o Keta kaikkia tieto voisi hyodyttaa
o Kannattaako tiedon keraamiseen investoida
= Onko nahtavissa taloudellista hyotya
e Kayttokohteita
o Mihin mitattuja arvoja haluttaisiin kayttaa?
*= Minkalaisista arvoista olisi eniten hyotya
= Onko kaytossa jarjestelmia joihin tietoja haluttaisiin syottaa tai integ-

roida suoraan.



