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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa mobiiliasiakaskortin soveltuvuutta kohdeyri-
tyksen asiakaspalveluprosessiin. Tyon tavoitteina olivat laskutusasiakkaiden asiakaskokemuk-
sen kehittaminen seka asiakaspalvelun toiminnan helpottaminen laskutusasiakkaiden vastaan-
ottamisessa. Taman lisaksi pyrittiin vahentamaan taloushallinnolle aiheutuvia toita, jotka ai-
heutuvat laskutukseen liittyvista epaselvyyksista. Taman tyon toimeksiantajana toimi kunnal-
linen jatehuoltoyritys Lounais-Suomen Jatehuolto Oy.

Tama opinnaytetyo toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyona. Toiminnallisen osuuden li-
saksi se sisaltaa myos lyhyen tutkimuksellisen osuuden, joka sisaltaa havainnointia ja teema-
haastattelun. Toiminnallisessa osuudessa toteutetaan mobiiliasiakaskortin pilotointiprojekti.

Tyon teoreettinen viitekehys muodostuu pilotoinnin, projektin hallinnan seka asiakaskoke-
muksen teorioista. Tyossa kaydaan myos lyhyesti lapi siina kaytettavien menetelmien tietope-
rustaa.

Pilotointiprojekti toteutettiin Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:n viidessa eri toimipisteessa. Pi-
lotointiin oli lupautunut mukaan 13 eri asiakasta, mutta loppujen lopuksi vain yksi asiakas otti
mobiiliasiakaskortin kayttoonsa.

Pilotointiprojektin avulla ei paasty aivan niihin tavoitteisiin, mita kohdeyrityksessa toivottiin.
Tama johtui lahinna siita, etta pilotointiin mukaan lupautuneista yrityksista vain yksi otti mo-
biiliasiakaskortin kayttoonsa. Tasta syysta pilotoinnin avulla ei saatu sellaista maara kayttoko-
kemusta tasta jarjestelmasta, etta sen avulla olisi voitu tehda tarvittavia johtopaatoksia jar-
jestelman toimivuudesta. Se, etta asiakkaat eivat ottaneet mobiiliasiakaskorttia kayttoonsa,
antoi kuitenkin hyodyllista tietoa siita, mita haasteita jarjestelman kayttoonotossa on.

Asiasanat: pilotointi, projektin hallinta, mobiiliasiakaskortti, kunnallinen jatehuolto
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The purpose of this thesis was to find out the suitability of mobile customer cards to the tar-
get company’s customer service process. The objectives of this thesis were to improve the
customer experience of credit customers and to simplify customer services work in receiving
credit customers. In addition to this, a reduction in financial administrations work caused by
irregularities related to invoicing was attempted. The commissioner of this thesis is a munici-
pal waste management company Lounais-Suomen Jatehuolto Oy.

This thesis was carried out as a functional thesis. Besides the functional part it also includes a
short research part that includes observation and a theme interview. A mobile customer
cards pilot project is carried out in the practical part.

The theoretical framework is formed from the theories of piloting, project management and
customer experience. There is also a short review of theoretical foundations of the used
methods.

The pilot project was carried out in five different locations of Lounais-Suomen Jatehuolto Oy.
There were 13 different customers that had promised to participate in the pilot, but finally
only one of them deployed the mobile customer card.

The pilot project did not completely achieve the targets that the client company had hoped
for. This mainly resulted from the fact that only one customer deployed the mobile customer
card. For this reason, the pilot did not provide sufficient amount of user experience of this
system, that conclusions of the systems functionality could be drawn. The fact that custom-
ers did not adopt the mobile customer card, however, gave some useful information about
the challenges in adopting the new system.

Keywords: pilot, project management, mobile customer card, municipal waste management
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena on mobiiliasiakaskortin pilotointi Lounais-Suomen Jatehuolto
Oy:ssa. Tyo toteutetaan toiminnallisena opinnaytetyona. Sen tarkoituksena on selvittaa mo-
biiliasiakaskortin soveltuvuutta osaksi nykyista jatteen vastaanoton asiakaspalveluprosessia
Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:ssa. Tyon tavoitteena on parantaa laskutusasiakkaiden asiakas-
kokemusta seka helpottaa niin asiakaspalvelun toimintaa laskutettavien asiakkaiden vastaan-

ottamisessa, kuin myos taloushallinnon tyota laskutukseen liittyvien epaselvyyksien kanssa.

Toiminnallisen osuuden lisaksi toteutetaan myos kvalitatiivisia menetelmia hyodyntava tutki-
muksellinen osuus, mika sisaltaa havainnointia seka haastattelun. Havainnoinnin avulla pyri-
taan saamaan entista parempi kuva jatteen vastaanoton asiakaspalveluprosessista, jotta sita
pystyttaisiin kehittamaan paremmin. Tassa opinnaytetyossa asiakaspalveluprosessi on rajattu
alkamaan siita, kun asiakas saapuu lajitteluasemalle. Se sisaltaa myos asiakkaan kuorman tar-
kistuksen, ohjeistuksen seka rahastuksen. Prosessi on rajattu paattymaan siihen, kun asiakas
siirtyy tyhjentamaan kuormaansa. Pilotoinnin loppuvaiheessa osaa pilotointiin osallistuvista
asiakkaista seka jatteen vastaanoton asiakaspalvelijoista haastatellaan, jotta mobiiliasiakas-
kortin kaytosta ja toiminnasta saadaan mahdollisimman paljon tietoa. Naiden haastatteluiden
seka havainnoinnin perusteella voidaan tehda johtopaatoksia siita, kannattaako mobiili-
asiakaskortti ottaa yrityksessa kayttoon, seka mita kehitettavaa kyseisessa jarjestelmassa olisi
niin asiakkaiden kuin tyontekijoiden nakokulmat huomioon ottaen. Haastattelumenetelmana

kaytetaan teemahaastattelua.

Opinnaytetyoni aihe valikoitui minulle tyoni kautta. Olen tyoskennellyt kohdeyrityksessa asia-
kaspalvelutehtavissa vuodesta 2009 lahtien ja olimme siella keskustelleet mahdollisuudesta
toteuttaa opinnaytetyoni yritykseen oman tyoni ohessa. Yrityksessamme oli tiedossa, etta
kayttamaamme kassajarjestelmaan on saatavissa myos mobiiliasiakaskortti ja koska itsellani
oli ajatuksena jonkinlaisen mobiilisovelluksen hyodyntaminen asiakaspalvelun kehittamisessa,

niin kyseinen aihe tuntui melko luontevalta valinnalta.

Asiakaspalvelun jatkuva kehittymisen tarve seka digitaalisten palveluiden yleistyminen olivat
molemmat keskeisia syita taman aiheen valinnalle. Vaikka yrityksen nykyiset asiakaspalvelu-
kaytannot on todettu toimiviksi, niin siltikin niista voidaan viela loytaa useita kehityskohteita,
joiden avulla voidaan parantaa asiakkaille tarjottavia palveluita. Laskutusasiakkaiden vas-
taanottamiseen liittyy my0s muutamia haasteita, jotka aiheuttavat ylimaaraista tyota talous-

hallinnon puolella.

Yksi laskutettaviin asiakkaisiin liittyva haaste on asiakkaiden palveluvastuun maaritteleminen.
Kunnallisessa jatehuoltoyhtiossa pitaa pystya erottelemaan kunnan vastuulle kuuluvat, kun-

nan toissijaiselle vastuulle kuuluvat seka markkinaehtoiset asiakkuudet. Varsinkin osassa



kuntien omistamista yhtioista, jotka kuuluvat kunnan vastuulle kuuluvaan jatehuoltoon, voi
helposti erehtya niiden palveluvastuusta. Asemilla tapahtuvissa palveluvastuiden kirjaamisissa
on kuukausitasolla jonkin verran virheellisia tietoja, mika aiheuttaa lisatoita taloushallinnon
puolelle. Mobiiliasiakaskortin toivotaan tuovan helpotusta tahan ongelmaan. Sen avulla pyri-

taan myos helpottamaan mahdollisten laskutukseen liittyvien epaselvyyksien selvittamista.

Pilotointi on rajattu siten, etta sita toteutetaan vain viidessa eri Lounais-Suomen Jatehuolto
Oy:n toimipisteessa. Pilotointiin on otettu mukaan joitakin naissa toimipisteissa asioivia lasku-
tusasiakkaita. Pilotointiin osallistuvat asiakkaat on pyritty valitsemaan siten, etta mukaan
saataisiin niita asiakkaita, jotka asioivat naissa toimipisteissa eniten. Nain pyritaan saamaan

mahdollisimman paljon kayttokokemuksia pilotointijakson aikana.

Mobiiliasiakaskortti on puhelimeen ladattava sovellus, joka toimii tunnistautumisvalineena
Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:n niissa toimipisteissa, jotka ovat mukana pilotointiprojek-
tissa. Tunnistautuminen tapahtuu sovelluksessa olevan QR-koodin avulla. Sovelluksen kayt-
toonottovaiheessa asiakas lataa puhelimeensa mobiilisovelluksen ja rekisteroityy sen kaytta-
jaksi. Taman jalkeen asiakas syottaa sovellukseen Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:n antaman
palveluntarjoajakoodin, jotta sovellus yhdistyy oikean yrityksen kassajarjestelmaan. Asiak-
kaan kayttama mobiiliasiakaskortti tulee viela yhdistaa oikeaan laskutustiliin, jotta sovellus
on kaytettavissa jateasemilla. Tama yhdistaminen tapahtuu Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:n

toimesta yrityksen kassajarjestelman yllapidossa.

Tyon tietoperusta muodostuu pilotoinnin, asiakaskokemuksen, projektinhallinnan seka tyossa
kaytettavien menetelmien teorioista. Teoriaa on hyodynnetty alaan liittyvasta kirjallisuudesta
seka sahkoisista lahteista. Teoriaosuudessa pyritaan pysyttelemaan kasitteiden teorioiden
maarittelyssa. Se miten naita asioita on hyodynnetty tassa opinnaytetyossa, pyritaan kasitte-

lemaan kaytannon toteutukseen liittyvissa kappaleissa.

2 Lounais-Suomen Jatehuolto Oy
2.1 Yritysesittely

Lounais-Suomen Jatehuolto Oy on kunnallinen jatehuoltoyhtio, jonka omistajina ovat 17 eri
kuntaa. Se on perustettu vuonna 2015 kun Turun Seudun Jatehuolto Oy ja Salon ja sen ympa-
ryskuntien omistama Rouskis Oy fuusioituivat. Yrityksen suurimmat omistajat ovat Turun kau-
punki 23 %:n ja Salon kaupunki 20,21 %:n omistusosuuksilla. Omistajakunnat eivat rahoita yh-
tion toimintaa, vaan se kerataan paaasiassa jatteenkasittely- ja palvelumaksuilla seka kaikilta
kiinteistoilta kerattavalla jatehuollon perusmaksulla. Yrityksella on kaksi paatoimipaikkaa,
jotka sijaitsevat Turun Orikedolla seka Salon Korvenmaessa. (Lounais-Suomen Jatehuolto Oy
2018.)



Lounais-Suomen Jatehuolto Oy huolehtii kuntien puolesta alueen asukkaiden jatehuollon jar-
jestamisesta seka asukkaille tarjottavasta jateneuvonnasta. Yrityksen toimialueella asuu noin
419 000 ihmista ja sen lisaksi vapaa-ajan asuntoja on noin 36 000 kappaletta. (Lounais-Suo-
men Jatehuolto Oy 2018.)

Yrityksella on yhteensa 12 jatteen vastaanottopistetta, joista neljassa jatekeskuksessa ote-
taan vastaan pienkuormien lisaksi myos suurempia jate-eria. Nama nelja jatekeskusta sijaitse-
vat Turussa, Salossa, Raisiossa ja Paraisilla. Sen lisaksi yrityksella on kahdeksan lajitteluase-
maa, joissa vastaanotetaan vain kotitalouksien ja yrityksien pienkuormia. Nama asemat ovat
Paimiossa, Perniossa, Kemionsaaressa, Poytyalla, Utossa, Korppoossa, Houtskarissa ja Aurassa.
Naiden toimipisteiden tarjoamia palveluita taydennetaan lisaksi erilaisilla kiertavilla kerayk-
silla. Yrityksen toimipisteissa asioi vuonna 2018 noin 263 000 asiakasta. (Lounais-Suomen Jate-
huolto Oy 2018.)

Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:ssa tyoskentelee talla hetkella 105 henkiloa, joista suurin osa
on vakituisia tyontekijoita, mutta joukossa on myos 18 maaraaikaista tyontekijaa. Sen lisaksi
yrityksessa on huhti- lokakuussa useita kausityontekijoita tasaamassa tyon kuormitusta. Yri-
tyksen toiminnot voidaan jakaa kolmeen suurempaan paatoimintoon: talous ja hallinto, jat-
teen vastaanotto ja kasittely seka kiinteiston jatepalvelut ja ymparistoneuvonta. Nama paa-
toiminnot voidaan jokainen jakaa viela useampaan pienempaan osatoimintoon. Eniten henki-

lostoa kuuluu jatteen vastaanotto ja kasittely ryhmaan.

Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:n liikevaihto vuonna 2018 oli noin 27,4 miljoona euroa. Yrityk-
sen liikevaihto kasvoi noin 4,5 % vuodesta 2017. Yrityksen tilikauden tulos oli 2,4 miljoona eu-
roa, joka on yli 1,3 miljoona euroa enemman kuin edellisena vuonna. Yrityksen suurin tulon-
lahde on jatteenkasittely- ja palvelumaksut. Ne muodostavat suurimman osan yrityksen tu-
loista. Toinen suuri tulonlahde on jatehuollon perusmaksu, josta kertyi noin 12 % yrityksen tu-
loista. Yrityksen markkinaehtoisten toiminnan osuus oli vahan yli 1,7 miljoona euroa, mika on

noin 6 % yrityksen koko toiminnan tuloista. (Lounais-Suomen Jatehuolto Oy 2018.)

2.2 Kunnallisen jatehuollon palveluvastuut

Jatelaki maarittelee kunnallisen jatehuollon tehtavia seka vastuita. Kunnallisessa jatehuolto-
yhtiossa tulee pystya erottelemaan asiakkaita niiden palveluvastuiden perusteella, koska tie-
tyt peruspalvelut tulee rahoittaa kunnallisen jatehuoltoyhtion perustoiminnan, eli kunnan vas-
tuulle kuuluvien asiakkaiden, tuottamilla varoilla. Kunnan vastuulle kuuluvia asiakkaita ovat
paasaantoisesti kotitaloudet seka kunnalliset toimijat, kuten esimerkiksi koulut. Kunnan vas-
tuulle kuuluu naiden tahojen yhdyskuntajatteet seka asumisessa syntyvat vaaralliset jatteet.
(Jatelaki 5:32.) Kunnan vastuulle eivat kuitenkaan kuulu edella mainittujen tahojen tuottaja-
vastuun alaiset jatteet, kuten esimerkiksi kerayspaperi tai pakkausjatteisiin kuuluvat metalli-,

lasi-, pahvi- ja muovipakkaukset (Ymparistohallinto 2019).



Kunnan vastuulle kuuluvien asiakkaiden lisaksi pitaa erotella myos kunnan toissijaiselle vas-
tuulle kuuluvat niin sanotut TSV-asiakkaat seka markkinaehtoiset asiakkaat. TSV-asiakkaat
ovat useimmiten yritysasiakkaita, jotka pyytavat kunnalliselta jatehuoltoyhtiolta palvelua
muun palveluntarjonnan puuttumisen vuoksi (Jatelaki 5:33). Markkinaehtoisisiin asiakkaisiin
kuuluvat ne yritykset, jotka voisivat saada palvelua myos vapailta markkinoilta. Vuoden 2019
alussa voimaan tulleen jatelain muutoksen mukaan, kuntaomisteisen jatehuoltoyhtion liike-
vaihdosta saa olla enintaan 10 % markkinaehtoista myyntia. Tama ulosmyyntiraja on voimassa
aina vuoden 2029 loppuun saakka, minka jalkeen raja laskee viiteen prosenttiin yhtion liike-
vaihdosta. Kunnallisiin jatehuoltoyhtioihin ei kuitenkaan sovelleta hankintalaissa olevaa 500
000 euron rajaa, joka on asetettu rajoittamaan markkinaehtoista toimintaa. (Kuntaliitto
2019.)

3 Pilotointiprojekti

3.1 Projekti

Sanalla projekti tarkoitetaan tiettya tehtavaa, jonka suorittamista varten on tilapaisesti
koottu yhteen joukko ihmisia seka muita resursseja (Ruuska 2007, 19). Projekti on valiaikai-
sesti kestava suoritus, jonka tuloksena saavutetaan jokin ainutlaatuinen tuote, palvelu tai jo-
kin muu lopputulos. Sen valiaikainen luonne tarkoittaa sita, etta silla on selkeat alku- ja paa-
tepisteet. Projekti tulee paatokseensa silloin kuin sille asetetut tavoitteet on saavutettu, tai
silloin, jos se paatetaan keskeyttaa esimerkiksi sen takia, etta halutut tavoitteet todetaan
mahdottomiksi saavuttaa tai jos projektille ei muista mahdollisista syista ole enaa tarvetta.
Vaikka projektin kesto onkin aina vain valiaikainen, ei se silti tarkoita sita, etta se olisi valtta-

matta lyhytkestoinen. (Project Management Institute 2008, 5.)

Vaikka kaikki projektit ovat aina ainutkertaisia, niin niissa on silti hyvin paljon myos yhteista.

Kettusen (2009, 15) mukaan seuraavat asiat ovat yhteisia kaikille projekteille:

e Projektilla on selkea tavoite

e Projektin toimintaa ohjataan johdetusti ja suunnitelmallisesti

e Projektin lapiviemisesta on olemassa suunnitelma

e Projektin toteuttamiseksi kootaan joukko ihmisia, joille asetetaan omat roolit ja vas-

tuualueet

e Projekti on ihmisten valista yhteistoimintaa

e Projektille on asetettu aikataulu ja paattymispaiva

e Projektille on asetettu taloudelliset reunaehdot
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e Projektin etenemista ja tuloksia seurataan ja kontrolloidaan

3.2 Tarpeen tunnistaminen

On monia erilaisia tapoja, miten projektit voivat saada alkunsa. Osa projekteista voidaan
aloittaa siita syysta, etta kyseiselle projektille on tarvetta asiakaan toimesta. Myos organisaa-
tion sisaiset kehitystarpeet seka uudet ideat voivat synnyttaa uusia projekteja. Kaikille pro-
jekteille on yhteista kuitenkin se, etta on tunnistettu tarve uudelle projektille. Tama tapah-

tuu usein projektin omistajan toimesta. (Kettunen 2009, 49.)

Kaikilla projekteilla tulisi olla joko omistaja tai erillinen ohjausryhma. Tama on se taho, jolle
raportoidaan projektin etenemisesta. Projektin omistajan tulee olla tiedossa jo projektin al-

kuvaiheessa, jotta hanella on mahdollisuudet myos osallistua projektin toteuttamiseen. Tama
on tarkeaa myos siita syysta, etta kun projektilla on omistaja, niin silloin organisaatiosta loy-
tyy henkilo, jolla on riittavasti kiinnostusta projektin onnistumista kohtaan. Projektin omista-
jana toimii usein se henkilo, kenelle valmiin projektin tuotos siirtyy sen jalkeen, kun projekti

on tullut paatokseensa. (Kettunen 2009, 49.)

3.3  Projektin maarittely ja suunnittelu

Projektin maarittelyvaiheessa pyritaan tarkentamaan sita, millainen lopputulos projektissa
halutaan saavuttaa. Tama vaihe on hyvin tarkea etenkin silloin, kun projektin toteutuksesta

vastaa jokin muu taho kuin projektin omistaja. (Kettunen 2009, 51.)

Projektin maarittelyvaihe ei aina valttamatta ole pakollinen, vaan se voidaan sisallyttaa myos
projektin tarpeen tunnistamiseen tai projektin suunnitteluvaiheeseen. Varsinkin pienemmissa
projekteissa, joissa on jo selkeat tavoitteet, projektin maarittelyn voi yhdistaa jompaankum-

paan naista vaiheista. (Kettunen 2009, 51.)

Maarittelyvaiheessa projektille pyritaan luomaan tietyt raamit, joiden avulla tiedetaan tar-
kemmin esimerkiksi tarvittavista resursseista tai siita, mita projektin avulla pyritaan saavutta-
maan. Tassa vaiheessa tulisi tietaa se mika on projektin tavoiteaikataulu, kuinka paljon siihen
tulisi kayttaa taloudellisia resursseja, mita muita resursseja siihen tarvitaan, minka ongelman
kyseinen projekti ratkaisee, millaiset vaatimukset projektin lopputulokselle asetetaan seka
kuka taman projektin toteuttaa. Kun maarittelyvaihe on saatu tehtya, voidaan tehda paatos

siita, viedaanko projektia eteenpain. (Kettunen 2009, 51-53.)

Jo projektin suunnitelman laatimisen vaiheessa voidaan taata se, etta projektilla on hyvat
edellytykset onnistua. Projektisuunnitelma tehdaan yleensa projektin maarittelyvaiheen jal-
keen. On kuitenkin mahdollista, etta suunnitelma tehdaan jo aiemmassa vaiheessa. Tama voi

johtua esimerkiksi siita, etta haetaan rahoitusta jollekin tutkimusprojektille tai projektia
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myytaessa pyritaan antamaan projektin lapiviennista konkreettinen kuvaus. (Kettunen 2009,
91.)

Projektisuunnitelmaa laadittaessa tulee olla tiedossa se, mita projektilta vaaditaan ja mita
rajoittavia tekijoita siihen liittyy. Mita vahemman tietoa naista asioista on, sita kauemmin
suunnitelman tekemiseen on varattava aikaa. Kun suunnitelmaa ruvetaan tekemaan, tulisi tie-
dossa olla ainakin projektin tavoitteet, siihen kaytettavissa olevat resurssit, projektin aika-

taulu, budjetti ja projektia rajoittavat tekijat. (Kettunen 2009, 92.)

Projektisuunnitelmalla on usein jokin sellainen lahtokohta, joka vaikuttaa vahvasti projektin
toteutukseen. Tallaisia tekijoita ovat aikataulut, tavoite, toimintatavat, budjetti tai projektin
tekijat. Projektin lahtokohdat voivat muodostua naiden yhdistelmista. Jos esimerkiksi projek-
tilla on jokin tietty paivamaara, jolloin sen pitaa olla valmis, niin silloin aikataulu on usein
projektin lahtokohtana. Tallaisessa tilanteessa naita muita asioita pyritaan jarjestamaan sen

mukaan, etta tavoitellussa aikataulussa pysytaan. (Kettunen 2009, 97.)

3.4 Projektiryhman kokoaminen

Projektin toteuttamista varten tulee projektiryhmaan valita siihen sopivat henkilot. Projektiin
valittavat henkilot tulee valita tehtyjen suunnitelmien pohjalta, jotta projekti saadaan ta-
vat vaatia eri alojen osaamista. Projektin onnistumisen kannalta on tarkeaa saada naihin teh-
taviin henkiloita, joilta loytyy tehtavaan vaadittavaa ammattitaitoa. Yleensa suurin osa par-
haista tekijoista on kuitenkin hyvin kiireisia, joten heidan saamisensa mukaan projektiin ei
aina onnistu. (Kettunen 2009, 129-130.)

Pienemmissa projekteissa ei valttamatta tarvita muita henkiloita kuin projektipaallikko. Myos
tallaisissa projekteissa tulee silti olla projektin ohjausryhma tai valvoja, jolle projektipaal-
likko raportoi projektin edistymisesta. Jos projektilta puuttuu valvonta, niin silloin niilla on

usein tapana viivastya. (Kettunen 2009, 129.)

3.5 Projektin toteutus

Projektin toteuttamisen kaynnistaa yleensa projektin ohjausryhma tai omistaja. Kaynnistys-
vaiheessa on hyva pitaa joko projektin kaynnistyspalaveri tai erillinen kick-off-tilaisuus. Kayn-
off-tilaisuus toimii enemman sellaisena tapahtumana, jossa projektiin osallistuvat henkilot tu-
tustuvat toisiinsa. Tama on hyva jarjestaa niissa tilanteissa, jolloin projektiin osallistuvat hen-
kilot eivat entuudestaan tunne toisiaan. Nain helpotetaan projektin aikana tapahtuvaa vies-
tintaa, koska on helpompaa olla yhteydessa sellaisiin henkiloihin, jotka on jo kertaalleen ta-
vannut. (Kettunen 2009, 156.)
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Projektin paivittainen johtaminen on projektipaallikon vastuulla. Han voi jakaa tehtavia ja
vastuita eri henkiloille tai projektiryhmille. Vaikka projektipaallikko delegoi naita tehtavia
muille tahoille, niin han on silti itse lopullisessa vastuussa niiden toteutumisesta. Haastavam-
missa tilanteissa projektipaallikko voi tarvita ohjausryhman apua projektin johtamisessa.
(Kettunen 2009, 157.)

Tiedonkulun yllapitaminen kuuluu projektipaallikon vastuulle. Hanen tulee huolehtia siita,
etta kaikki osapuolet saavat riittavasti tietoa projektin etenemisesta. Tama koskee niin si-
saista kuin ulkoistakin viestintaa. Kaiken tiedon ei valttamatta tarvitse kulkea projektipaalli-
kon kautta, mutta hanen on kuitenkin saatava kaikki projektiin liittyva informaatio, jotta han

voi johtaa projektia onnistuneesti. (Kettunen 2009, 159-160.)

3.6 Projektin paattaminen

Koska kaikki projektit ovat maaraaikaisia, niin myos niiden paattaminen on osa projektin hal-
lintaa. Paatosvaiheessa lopetetaan niin projektin parissa tyoskentely kuin myos siihen liittyva
paatosten teko. Projektin paattamisesta ei aina valttamatta tehda virallista paatosta. (Kettu-
nen 2009, 181.)

Projektin ohjausryhma vastaa projektin paattamisesta. Kun ohjausryhmalle on esitetty pro-
jektin lopputulokset ja ajatus projektin paattamisesta, on sen tehtava paatos siita, tarvit-
seeko projektia viela joltain osin taydentaa vai voidaanko projekti todeta paattyneeksi. (Ket-
tunen 2009, 181.) Jos ohjausryhma toteaa projektin paattyneeksi, niin silloin projektiorgani-
saatio puretaan ja projektipaallikko seka muut projektiin osallistuneet henkilot siirtyvat uu-
siin tehtaviin (Ruuska 2007, 40).

Projektin lopettamisvaihe vaatii molemmilta osapuolilta joustamista. Projektin toteuttajan
tulee pystya toteuttamaan viela tilaajan viimeisimpia vaatimuksia, jotta projekti saadaan ha-
lutunlaisena valmiiksi. Tilaajan tulee taas pystya tekemaan paatos lisa- ja muutostoiden lo-

pettamisesta, jotta projekti pystytaan lopettamaan. (Kettunen 2009, 182.)

Projektin dokumentointi on tarkea osa projektin paattamista. Dokumentointi tehdaan projek-
tin tilaajan lisaksi myos projektin toteuttaneelle organisaatiolle. Asiakkaalle tehtavan doku-
mentoinnin sisallosta on usein sovittu jo projektisuunnitelmaa tehtaessa. Se saattaa usein si-
saltaa esimerkiksi erilaisia kaytto- tai asennusohjeita, tutkimusraportin, tietojarjestelman
koodi- ja rakennedokumentaatioita tai ulkoisia markkinointimateriaaleja. (Kettunen 2009,
183.)

Projektiorganisaatiota varten tehtavassa dokumentissa on hyva tehda huomioita projektin ai-
kana opituista asioista seka mahdollisista kehityskohteista. Myos projektin sisaltamien tyo-

maarien arviointi seka toteutuminen on hyva raportoida, jotta jatkossa tiedetaan mita
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resursseja vastaavanlaiset projektit vaativat. Raportti tulee tallettaa sellaiseen paikkaan,

mista se on tarvittaessa helposti saatavilla. (Kettunen 2009, 183-184.)

3.7 Pilotointi
3.7.1 Pilotoinnin maaritelma

Pilotoinnilla tarkoitetaan usein jonkin asian toteuttamiskelpoisuuden testaamista. Se voidaan
kokea myos pelkkana konseptien testaamisena tai erittain hyvana keinona kerata informaa-
tiota kehitettavasta tuotteesta tai palvelusta. (Zbrodoff 2012.) Pilotointi on hyva keino kar-
toittaa esimerkiksi uusien ja kehittyvien teknologioiden soveltuvuutta yrityksen tarpeisiin (Co-
ngdon 2016).

Pilotoinnin voidaan kokea koostuvan viidesta eri vaiheesta. Ensimmaiseksi tulisi valita pilotoi-
tavat kohteet. Kun tarvittavat kohteet ovat tiedossa, voidaan pilotoitavaa prosessia ruveta
avaamaan tarkemmin. Asiakkaan kanssa kaydaan lapi heidan nykyiset toimintatapansa ja mi-
ten ne tulevat muuttumaan pilotoinnin avulla. Taman jalkeen voidaan suorittaa pilotointiin
liittyvat koulutukset seka ottaa pilotoitava jarjestelma kayttoon. Itse pilottivaiheen tulisi kes-
taa noin yhdesta kahteen kuukauteen, mina aikana voidaan testata uusia toimintoja seka hioa
prosessia yritykselle sopivaksi. Pilotointijakson paatteeksi tulee analysoida projektin tuloksia

ja tehda ratkaisuja jatkon suhteen. (Kumpulainen 2018).

30 min katselmointi kerran viikossa
vastuuhenkildiden vililld

1 2 3 B 5
Pilotin Pilotoitavan Koulutus pilotin Pilotin kayttd Pilotin tulosten
kohteiden prosessin kayttdon ja sen 1-2kk lépikaynti ja
valinta avaaminen kayttéonotto jatkon
suunnittelu

Kuva 1: Mita vaiheita pilotointiin kuuluu? (Kumpulainen 2018)

3.7.2 Pilotoinnin hyodyt

Pilotoinnista on monia hyotyja yritykselle. Sen avulla voidaan testata esimerkiksi uusia mene-
telmia tai palveluita ilman turhaa resurssien tuhlausta. Siina on alhaiset kustannukset, joten
taloudelliset riskit pysyvat pienina. (Boyd 2014.) Pilotoinnin avulla pystytaan myos saamaan
asiakkaiden kayttajakokemuksia, joiden avulla heilta voidaan saada arvokkaita kehitysehdo-

tuksia tuotteen tai palvelun kehittamiseksi (Tuulaniemi 2011, 231).
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4  Asiakaskokemus

Asiakaskokemus muodostuu monen eri asian summasta. Se koostuu kaikista niista kohtaami-
sista, mita asiakkaalla on yrityksen edustajiin, kanaviin ja palveluihin (Ahvenainen, Gylling &
Leino 2017, 9-10). Naiden lisaksi asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat asiakkaan

mielikuvat ja tunteet yrityksen toiminnasta (Loytana & Kortesuo 2011, 11).

Asiakaskokemus pystytaan jakamaan kolmelle eri tasolle. Nama tasot ovat: toiminta, tunteet
ja merkitys. Naita tasoja on kuvattu kuvassa 2 olevassa arvon muodostumisen pyramidissa. Jo-
kainen naista tasoista pitaa sisallaan monia eri asioita. Toiminnan tasolla keskitytaan siihen,
miten hyvin palvelu vastaa asiakkaan tarpeita, kuinka sujuva itse palveluprosessi on seka sii-
hen kuinka saavutettava, kaytettava, tehokas ja monipuolinen palvelu on kyseessa. Tama on
naista kolmesta tasosta alin ja sen vaatimusten tayttaminen mahdollistaa palvelun markki-

noilla olemisen. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Tunnetasolle kuuluvat asiakkaan henkilokohtaiset kokemukset seka palvelusta hanelle valitto-
masti syntyvat tuntemukset. Se miten asiakas kokee esimerkiksi palvelun helppouden miellyt-
tavyyden, kiinnostavuuden tai innostavuuden, vaikuttaa hanen tunnetason asiakaskokemuk-

seensa. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Merkitystaso on asiakaskokemuksen ylin taso. Talle tasolle kuuluvat sellaiset asiat kuten koke-
muksen suhde asiakkaan elamantapaan ja omaan identiteettiin, kokemukseen liittyvat mieli-
kuva- ja merkitysulottuvuudet seka erilaiset kulttuurilliset asiat, unelmat, tarinat tai lupauk-

set, jotka yhdistetaan asiakkaan kokemukseen palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 74.)

ARVON MUODOSTUMISEN PYRAMIDI

MERKITYS Miten konsepti
Vastaavuus mahdollistaa asicita,
identiteetin ja m;quElEQA joita asia<as haluaa
henkilokohtaisiin oppia, oivaltaa,
merkityksiin W&m' saavuttaa?
YMMARRA
JA TUC MITA
JURIEET HALUAN TUNTEZA Miten hyvin konsepti
Vastaavuus ) sopii mieikuvin ja
turnetasor tuntemuksiin, joita

ocotussiin £ asiakas haluaa kckea?

TOIMINTA

_ Vastaavuus Miten vavattomasti
tciminnalliseen ja sujuvasti konsepti
tarpeeseen toteuttaa asiakkaan

_ -
4
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Kuva 2: Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75)

Asiakkaan tuotteesta tai palvelusta saama hyoty on tarkea osa asiakaskokemusta. ”Hyotyja
ovat yrityksen tuottamat kokemukset, jotka helpottavat asiakkaan elamaa tai tyydyttavat asi-
akkaan jonkin tarpeen. Uhraus on tyypillisimmin hinta. Nykyisin myos menetetyn ajan merki-
tys uhrauksena on korostumassa. Asiakkaat haluavat uhrata vahemman omaa aikaansa ja ar-
vostavat tuotteita ja palveluita, jotka saastavat heilta aikaa. Tama ajaa jopa hinnan edelle.”
(Loytana & Kortesuo 2011, 54.)

5 Kaytettavat menetelmat
5.1 Havainnointi

Havainnoin avulla voidaan selvittaa sita, miten ihmiset toimivat. Sen avulla pystytaan esimer-
kiksi toteamaan toimivatko ihmiset niin kuin he sanovat. Havainnointia voi kayttaa yksinaan
tai esimerkiksi haastattelun tukena. Havainnointi on kuitenkin eri asia kuin havaitseminen.
Havainnointi on suunnitelmallista tarkkailua, kun taas havaitseminen jokapaivaista yksittais-

ten havaintojen tekemista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Havainnointi voidaan jakaa kahteen eri ryhmaan: osallistuvaan ja ei-osallistuvaan havainnoin-
tiin. Ensimmaisessa vaihtoehdossa tutkija osallistuu myos itse havainnoitavaan toimintaan,
kun taas jalkimmaisessa naista vaihtoehdoista han pysyttelee pelkastaan havainnoijan roo-

lissa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Havainnoitsijalla tulee olla hyvat taustatiedot havainnoitavasta asiasta. Nain han saa parem-
man kasityksen siita, mita hanen tekemansa havainnot oikeasti tarkoittavat. (Saaranen-Kaup-
pinen & Puusniekka 2006.)

5.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on muodoltaan vapaampi kuin lomakehaastattelu, mutta ei kuitenkaan niin
vapaamuotoinen kuin avoin haastattelu. Se sijoittuukin johonkin naiden kahden valimaastoon.
Siina pyritaan keskittymaan tiettyihin teemoihin, jolloin haastateltavilta saatetaan kysella
esimerkiksi samoja kysymyksia eri jarjestyksessa tai jopa hieman eri muodoissa. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 47.)

Teemahaastattelussa haastattelijan tulee olla hyvin perehtynyt tutkittavaan aiheeseen. Siina
tulee tuntea hyvin myos haastateltavien tilanne, jotta haastattelussa pystytaan kasittelemaan
juuri oikeita teemoja. Haastateltavien henkiloiden valinta tulee myos suorittaa harkitusti,
jotta saadaan haastateltaviksi sellaisia henkiloita, joilta koetaan saatavan tutkimuksen kan-

nalta mahdollisimman oleellista tietoa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
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Teemahaastattelun analysoinnin yksinkertaisin toteutustapa on teemoittelu. Vaikka haastat-
telussa on kaytetty tiettyja teemoja, se ei kuitenkaan automaattisesti tarkoita sita, etta myos
vastauksista loytyisi kaikkia naita samoja teemoja. Haastattelun vastauksista tulisi siis pystya
loytamaan tutkimuksen kannalta olennaisia teemoja. Teemoittelun jalkeen aineiston analy-
sointia voidaan myos viela jatkaa esimerkiksi tyypittelemalla. Teemahaastattelun analysointia
ei ole pakko tehda kvalitatiivisilla menetelmilla, vaan siina voidaan kayttaa myos kvantitatii-
visia menetelmia tai yhdistella naita molempia menetelmia. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.)

5.3 Teemoittelu

Teemoittelu on hyvin yleisesti kaytetty menetelma, kun analysoidaan teemahaastatteluita.
Teemoittelussa analysoitavasta aineistosta etsitaan eri vastauksista yhdistavia tekijoita. Naita
saatuja tuloksia tulisi jarjestella teemojen mukaan. Teemoittelussa voidaan hyodyntaa esi-
merkiksi taulukointia. Taulukoinnin avulla kerataan aineistosta keskeisia asioita, joille etsi-

taan yhteisia nimittajia eli teemoja. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Keskeiset tutkimuskysymykset antavat hyvan suunnan sille, millaisia teemoja aineistosta tulisi
hakea. Aineistosta voidaan paateemojen lisaksi hakea myos niihin sisaltyvia alateemoja. (Saa-

ranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

6  Pilotoinnin toteutus
6.1 Pilotointiprojektin kaynnistaminen

Tama pilotointiprojekti sai alkunsa opiskelijan tarpeesta loytaa opinnaytetyollensa aihe seka
yrityksen tarpeesta kehittaa jatteen vastaanoton asiakaspalveluprosessia. Mobiiliasiakaskortin
pilotointi oli alun perin vain osa tulevaa opinnaytetyota, mutta tyon aihe rajattiin pelkastaan

tahan pilotointiin opinnaytetyon aihetta kasittelevassa palaverissa.

Tassa vaiheessa maariteltiin myos pilotointiprojektin ohjausryhma. Ryhman tehtavina oli
paattaa esimerkiksi siita, miten projekti toteutetaan seka maaritella projektille tavoitteet.
Projektin ohjausryhmaan valittiin taman opinnaytetyon tekijan lisaksi Lounais-Suomen Jate-
huolto Oy:sta ja sen jatteen vastaanotto ja kasittely ryhmasta yrityksen palveluesimies, pal-
velusuunnittelija, ymparistosuunnittelija seka ymparistoinsinoori, joka toimi myos taman

opinnaytetyon tyoelaman ohjaajana.

6.2 Pilotointiprojektin suunnittelu

Projektin suunnitteluvaiheessa oli yhdistettyna niin maarittely- kuin myos suunnitteluvaihe,
koska kyseessa oli sen verran pieni projekti. Tassa vaiheessa tarkein projektia maarittava te-
kija oli sen aikataulu. Pilotointi taytyisi suorittaa sellaisessa aikataulussa, etta sen tuloksia

pystyttaisiin hyodyntamaan seuraavan vuoden toiminnan suunnittelussa. Tama edellyttaisi
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sita, etta pilotoinnista saataisiin tuloksia lokakuun aikana. Myos opinnaytetyon valmistumisen

aikataulu vaikutti taman projektin kestoon.

Projektille ei maaritelty etukateen mitaan erillista budjettia. Kassajarjestelman ohjelmisto-
paivitysten seka tarvittavien laitteistojen seka muiden mahdollisten kulujen maara selvitettiin
yrityksen kassaohjelman toimittavalta palveluntarjoajalta. Koska pilotoinnin suunniteltu kesto
oli vain kaksi kuukautta, paatettiin siina tarvittava laitteisto vuokrata pilotoinnin ajaksi. Kun
pilotoinnin kustannusarvio oli selvilla, se hyvaksytettiin jatteen vastaanotto ja kasittely ryh-

man johdolla.

Vastuu projektin vetamisesta ja toteuttamisesta oli opinnaytetyon tekijalla. Projektin vaati-
mat ohjelmistopaivitykset seka muut vaativammat ICT-tehtavat kuuluivat kassaohjelmiston
tarjoavan yrityksen tai Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:n oman ICT-ryhman tehtaviin. Sen li-
saksi projektiin tarvittiin kaikkien pilotoinnissa mukana olleiden lajitteluasemien ja jatekes-

kusten henkilokunnan tyopanosta.

Projektiin paatettiin ottaa mukaan viisi eri toimipistetta: Topinojan lajitteluasema Turussa,
Korvenmaen jatekeskus Salossa, Rauhalan jatekeskus Paraisilta seka Korppoon ja Houtskarin
lajitteluasemat Paraisten saaristosta. Osa toimipisteista valikoitui mukaan siita syysta, etta
niissa asioi sellaisia laskutusasiakkaita, jotka haluttiin mukaan tahan pilotointiprojektiin. Toi-
mipisteiden valintaan vaikutti myos se, kuinka paljon niissa kay potentiaalisia pilottiasiak-

kaita.

Pilotointiin osallistuvien laskutusasiakkaiden valinnan perusteina kaytettiin kassaohjelman ra-
portointityokalulla saatuja tilastoja toimipisteiden laskutusasiakkaiden asiointimaarista. Jo-
kaiselle pilotointiin osallistuvalle toimipisteelle pyrittiin saamaan vahintaan kaksi pilotti-
asiakasta, jotta eri toimipisteista voitaisiin saada monipuolisempaa palautetta. Alustavalle pi-
lottiasiakaslistalle kertyi lopulta 14 laskutusasiakasta, jotka haluttiin saada mukaan tahan pi-

lotointiprojektiin.

Mahdollisiin pilottiasiakkaisiin oltiin yhteydessa jo projektin suunnitteluvaiheessa, jotta saa-
tiin varmuus siita, etta mukaan saadaan riittavasti asiakkaita. Koska Lounais-Suomen Jate-
huolto Oy:n laskutusasiakkaiden rekisterissa olevat tiedot eivat varmuudella olleet kaikkien
asiakkaiden kohdalla ajan tasalla, tuli jokaisen asiakkaan yhteystiedot hankkia erikseen. Asi-
akkaisiin oltiin yhteydessa puhelimitse kesakuun puolessa valissa. Puhelimessa asiakkaille ker-
rottiin pilotoinnin sisallosta seka siita, mita hyotyja mobiiliasiakaskortin kaytosta voisi asiak-
kaille seka Lounais-Suomen Jatehuollolle olla. 14 tavoitellusta asiakkaasta 13 lupautui mu-
kaan pilottiasiakkaaksi ja yhta asiakasta ei useista soittoyrityksista huolimatta tavoitettu. Kai-
kille mukaan lupautuneille asiakkaille lahetettiin viela sahkopostilla varmistus pilotointiin
osallistumisesta seka tarkennettiin siihen liittyvia asioita. Nama sahkopostit lahetettiin noin

viikon sen jalkeen, kun pilotoinnista oli sovittu puhelimitse.
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Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:n kayttaman kassajarjestelman toimittajaan oltiin yhteydessa
heti sen jalkeen, kun tiedettiin, etta saadaan riittavasti pilottiasiakkaita osallistumaan tahan
projektiin, ja heidan kanssaan sovittiin pilotoinnin aloittamisesta. Samalla sovittiin myos pilo-
tointiprojektin aloituspalaverin pitamisesta elokuun alussa. Tassa palaverissa sovittiin tarkem-

min pilotoinnin aloittamisesta ja muista aikatauluista.

6.3 Kaytannon toteutus

Ennen varsinaisen pilotoinnin aloittamista tuli kohdeyrityksen kassajarjestelmaan tehda tar-
vittavat paivitykset, jotta mobiiliasiakaskorttia voitaisiin kayttaa kassaohjelman yhteydessa.
Naita toimenpiteita varten tuli paattaa sopiva ajankohta, koska paivityksen ajan eri toimipis-
teiden kassajarjestelmat eivat ole toiminnassa. Paivityksen ajankohdaksi valittiin torstai 15.8.
Nama paivitykset toteutettiin kassajarjestelman toimittavan yrityksen toimesta. Myos Lou-
nais-Suomen Jatehuolto Oy:n ICT-jarjestelmiin taytyi tehda joitakin muutoksia yrityksen oman
ICT-ryhman toimesta, jotta mobiiliasiakaskortti saatiin toimimaan kassajarjestelmassa. Nama

paivitykset toteutettiin syyskuun alkupuolella.

Tarvittavien ohjelmistopaivitysten tekemisen jalkeen, jarjestettiin syyskuun puolessa valissa
koulutus, joka keskittyi lahinna mobiiliasiakaskorttien yllapitoon kassajarjestelmassa. Tahan
koulutukseen osallistui henkiloita projektin ohjausryhmasta seka Lounais-Suomen Jatehuolto

Oy:n ICT-ryhmasta. Taman koulutuksen jarjesti kassaohjelmiston tarjoava yritys.

QR-koodien lukijalaitteiden asennus toteutettiin eri toimipisteissa jateasemanhoitajien toi-
mesta. Laitteiden asennus oli helppo toteuttaa, koska ne oli ohjelmoitu jo valmiiksi, joten lu-
kijan toimintakuntoon saamiseksi riitti se, etta sen kytki kassaohjelmaa kayttavan tietoko-
neen USB-porttiin. Kun QR-koodien lukulaitteet oli onnistuneesti asennettu, tuli niiden toi-
minta viela kuitenkin varmistaa. Toiminnan varmistaminen tehtiin jokaisessa toimipisteessa
testikayttoon asennettujen mobiiliasiakaskorttien avulla. Laitteiden asennus ja testaus suori-

tettiin syyskuun viimeisella viikolla.

Jotta mobiiliasiakaskortin kayttoonotto seka kyseisen jarjestelman kayttaminen jateasemilla
sujuisivat mahdollisimman hyvin, taytyi pilotointiin osallistuville jateasemien tyontekijoille
seka pilottiasiakkaille tehda kattavat ja selkeat ohjeet. Pilottiasiakkaiden ohjeessa (Liite 1)
opastetaan kayttajille sovelluksen lataaminen, kayttajaksi rekisterdoityminen, palveluntarjo-
ajan lisaaminen seka sovelluksen kayttaminen asemalla. Kayttajille tehtiin myos erillinen ohje
sovelluksen oikeaoppiselle poistamiselle (Liite 2), jotta jos asiakas lopettaa sovelluksen kayt-
tamisen, poistuvat myos mobiiliasiakaskortin tiedot Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:n kassajar-
jestelmasta. Jateasemanhoitajille tehdyssa ohjeessa (Liite 3) opastetaan, miten toimitaan nii-

den asiakkaiden kanssa, jotka osallistuvat mobiiliasiakaskortin pilotointiin.
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Kun ohjeet oli saatu valmiiksi, ne lahetettiin syykuun lopulla sahkopostilla pilottiasiakkaille
seka pilotointiin osallistuvien jateasemien asiakaspalvelijoille. Samassa sahkopostissa kerrot-
tiin myos se, etta pilotointi alkaa lokakuun alusta. Ohjeiden lahettamisen jalkeen asiakkaille
annettiin noin viikon verran aikaa ottaa sovellus kayttoonsa. Vahan yli viikon pilotoinnin aloit-
tamisen jalkeen yksikaan asiakas ei ollut viela ottanut mobiiliasiakaskorttia kayttoonsa. Tassa
vaiheessa asiakkaisiin alettiin ottamaan yhteytta puhelimitse. Asiakkaista kaksi ilmoitti, etta
ovat erinaisista syista vahentaneet asiointiaan kohdeyrityksen toimipisteissa, joten heidan ei
omasta mielestaan kannattanut olla mukana pilotoinnissa. Kolmea asiakasta ei tavoitettu
useista yrityksista huolimatta. Loput pilotointiin lupautuneet asiakkaat lupasivat ottaa jarjes-

telman kayttoonsa lahiaikoina.

Lokakuun loppuun mennessa vain kaksi asiakasta oli ladannut ja asentanut mobiiliasiakaskor-
tin. Naista asiakkaista vain toinen oli asioinut Lounais-Suomen Jatehuollon toimipisteissa sen
jalkeen, kun oli ottanut sovelluksen kayttoonsa. Tasta syysta pilotoinnista saadut kayttajako-
kemukset jaivat hyvin vahaisiksi, eika niista siten saatu riittavasti palautetta jarjestelman toi-

mivuudesta.

Koska pilotointiasiakkailta saatavat kayttokokemukset jaivat vahaisiksi, tuli esimerkiksi mobii-
liasiakaskortin soveltuvuutta asiakkaan palveluvastuun maarittamiseen testata omatoimisesti.
Kassajarjestelman yllapidosta loytyvat niiden henkiloiden asiakaskortit (kuva 3), jotka ovat
lisanneet mobiilisovelluksessa Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:n palveluntarjoajaksi. Nailla
asiakaskorteilla loytyva lisaselite kenttaa testattiin, jotta nahtaisiin, soveltuuko se esimer-
kiksi asiakkaan palveluvastuun maarittamiseen. Testikayttoon tehdylle asiakaskortille lisattiin
lisaselite kenttaan tekstia ja silla tehtiin kassajarjestelmaan testitapahtuma, jotta nahtiin,
kirjautuuko lisaselite asiakkaan kuitille tai laskulle. Asiakkaan tositteille ei haluttu mitaan yli-
maaraista tekstia tai numerosarjaa, mika saattaisi aiheuttaa vain hammennysta. Testauksessa
selvisi, etta lisaselite on vain kassajarjestelman kayttajalle nakyva kentta, joten se toimisi
hyvin sille suunniteltuun tarkoitukseen. Kaytannossa sen toimivuutta ei kuitenkaan paasty tes-
taamaan, koska ne asiakkaat, joiden palveluvastuun maarittamisessa on ollut valilla haas-

teita, eivat ottaneet mobiiliasiakaskorttia kayttoonsa.
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Kuva 3: Asiakaskortti

6.4  Pilotoinnin paattaminen

Marraskuun alussa tehtiin paatos pilotoinnin lopettamisesta. Tassa vaiheessa toteutettiin

myos pilotointiin osallistuneiden henkiloiden haastattelut. Pilotointi paatettiin lopettaa mar-
raskuun lopussa, koska kaytossa olleet QR-koodin lukijat oli vuokrattu kahdeksi kuukaudeksi,
joten jarjestelma paatettiin pitaa kuitenkin kaytossa vuokra-ajan loppuun asti. Sen jalkeen,
kun paatos projektin lopettamisesta oli tehty, niin niihin asiakkaisiin, jotka eivat viela olleet

ottaneet korttia kayttoonsa, ei enaa oltu yhteydessa.

Projektin dokumentointia ei tehty erikseen, vaan projektin liittyvana dokumenttina toimii
tama opinnaytetyo seka opinnaytetyon liitteena olevat ohjeistukset liittyen mobiiliasiakaskor-

tin kayttamiseen.

7 Havainnointi ja haastattelut
7.1  Havainnointi

Tassa opinnaytetyossa havainnoinnin avulla pyrittiin loytamaan asiakaspalveluprosessista sel-
laisia osia, joiden toimintaa voitaisiin mahdollisesti nopeuttaa mobiiliasiakaskortin avulla.

Palvelun nopeuttamisen avulla voitaisiin parantaa asiakkaiden palvelusta saamaa kokemusta
seka helpottaa asiakaspalvelun toimintaa etenkin sellaisina aikoina, jolloin kay paljon asiak-

kaita. Nopeuttamalla palvelua voitaisiin mahdollisesti vahentaa syntyvia ruuhkatilanteita,
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jolloin asiakkaiden ei tarvitsisi jonottaa niin kauaa ja asiakaspalvelijoilla voisi olla enemman

aikaa myos muille toillensa.

Havainnointi toteutettiin Korvenmaen jatekeskuksessa Salossa. Havainnoinnissa pyrittiin tar-
kastelemaan jatteen vastaanoton asiakasprosessin sujuvuutta. Asiakasprosessi oli tassa ta-
pauksessa rajattu siten, etta se alkaa siita, kun asiakas saapuu lajitteluasemalle ja paattyy
siihen, kun asiakas siirtyy purkamaan kuormaansa. Kuorman lajittelu ja purku on jatetty ta-
man opinnaytetyon ulkopuolelle, koska pilotoinnissa kaytettavalla mobiiliasiakaskortilla ei ole
mitaan vaikutusta prosessin naihin osiin. Havainnointiin otettiin mukaan vain sellaisia asiak-
kaita, joilla oli jotain maksullista jatetta, jotta siihen saatiin mukaan kaikki rajaukseen sisal-
tyvat prosessin vaiheet. Havainnointiin mukaan otettavia asiakkaita ei rajattu millaan muulla

tavalla.

Havainnoinnista kavi ilmi, etta kuorman tarkastukseen kuluva aika vaihtelee paljon eri asiak-
kaiden valilla. Tama johtuu lahinna siita, etta asiakkaiden kuormat ovat eri kokoisia ja ne
ovat sisalloltaan erilaisia. Sen lisaksi joidenkin kuormien lajittelusta taytyy asiakkaita ohjeis-
taa normaalia enemman. Asiakkaan siirtyminen autolta kassalle seka takaisin autolle vei kes-
kimaarin noin 20 sekuntia suuntaansa. Taman vaiheen osuus koko prosessin ajasta oli yllatta-
van suuri. Tama on kuitenkin naista vaiheista ainoa, missa on toimipistekohtaisia eroja, mika
johtuu toimipisteiden erilaisista rakenteista. Havainnoinnissa kaytetyssa toimipisteessa tahan
vaiheeseen menee luultavasti enemman aikaa kuin kohdeyrityksen muissa toimipisteissa.
Kuorman maksamiseen kaytettavassa ajassakin oli jonkin verran eroja, jotka selittyvat lahinna

kaytetysta maksutavasta. Havainnoin tulokset esitettyna taulukossa 1.
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Asiakas | Kuor- Kassalle Kassalta
man-tar- | siirtymi- Maksami- | poistumi-
kistus nen nen nen

1 1:44 0:27 0:18 0:23
2 0:59 0:28 0:27 0:14
3 0:24 0:18 0:31 0:20
4 0:55 0:21 0:25 0:25
5 0:16 0:22 0:13 0:18
6 0:18 0:15 0:14 0:20
7 0:37 0:13 0:11 0:15
8 0:52 0:26 0:25 0:21
9 0:41 0:26 0:19 0:20
10 0:15 0:24 0:17 0:17
11 1:06 0:31 0:30 0:23
12 0:27 0:17 0:18 0:19
13 0:48 0:21 0:25 0:22
14 0:18 0:16 0:22 0:15
15 1:16 0:25 0:24 0:20
16 0:35 0:22 0:19 0:18
17 0:28 0:24 0:27 0:23
18 1:11 0:20 0:21 0:21
19 0:19 0:22 0:20 0:19
20 0:41 0:19 0:26 0:17

Taulukko 1: Asiakaspalveluprosessin havainnointi

7.2 Haastattelut

Haastattelut tehtiin kayttamalla teemahaastattelua. Haastatteluissa kaytettaviksi teemoiksi
valittiin asiakaspalvelu seka mobiiliasiakaskortin kaytto. Haastattelut toteutettiin puhelin-
haastatteluina, koska se oli helpoin tapa sovittaa yhteen haastateltavien ja opinnaytetyon te-
kijan aikataulut. Haastattelut tehtiin marraskuun ensimmaisena paivana. Haastatteluissa saa-

dut vastaukset kirjattiin tarkasti ylos, jotta niiden tuloksia voitaisiin analysoida paremmin.

Haastateltaviksi valittiin niita pilotoinnissa mukana olleita laskutusasiakkaita, jotka olivat asi-
oidessaan asemalla kayttaneet mobiiliasiakaskorttia tunnistautumiseen seka lajitteluasemien
asiakaspalveluhenkiloita, jotka ovat ottaneet vastaan mobiiliasiakaskorttia kayttavia asiak-
kaita. Pilotoinnin loppuvaiheessa vain kaksi kayttajaa oli ladannut ja asentanut mobiili-
asiakaskortin saamiensa ohjeiden mukaisesti. Naista kayttajista vain toinen oli asioinut sen
jalkeen jossakin Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:n toimipisteessa. Nain ollen kayttajakokemuk-
sia saatiin vain yhdelta laskutusasiakkaalta, joka oli kayttanyt mobiiliasiakaskorttia. Tasta sa-

masta syysta myos asiakaspalvelijoista on haastateltu vain yhta henkiloa.
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Haastattelun vastauksista selvisi, etta sovelluksen kayttoon ottaminen saatujen ohjeiden
avulla oli helppoa. Myos itse sovellusta oli helppo kayttaa ja sen todettiin toimivan hyvin. So-
velluksen vaikutusta asiakaspalveluun ja siita saatuun kokemukseen pidettiin kuitenkin melko
vahaisena. Yleisesti asiakaspalvelua pidettiin kuitenkin toimivana. Haastatteluun vastanneet
henkilot olivat molemmat samaa mielta siita, etta varsinkin hiljaisempina aikoina, lajittelu-
aseman kassanhoitajalla on aikaa hakea asiakkaan tiedot jarjestelmasta manuaalisesti jo en-
nen kuin asiakas saapuu kuorman tarkastuksesta kassalle. Tama johtuu siita, etta kyseisen asi-
akkaan ajoneuvossa lukee hanen edustamansa yrityksen nimi, jolloin asiakas on helppo tunnis-
taa jo etukateen. Nain ollen mobiiliasiakaskortin avulla tunnistautuminen ei nopeuta tata pro-

sessia yhtaan.

Se, etta mobiiliasiakaskortin kaytosta jaa tiedot jatteiden tuojasta niin kuitille kuin laskulle,
oli haastateltavien mielesta hyva asia. Nain pystytaan olemaan paremmin selvilla siita, kuka
on asioinut kohdeyrityksen toimipisteissa, mika taas helpottaa mahdollisten laskutuksessa ole-

vien virheiden korjaamista.

8  Yhteenveto
8.1 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tavoitteet jaivat osittain saavuttamatta. Tyon tarkoituksena oli selvit-
taa mobiiliasiakaskortin soveltuvuutta kohdeyrityksen asiakaspalveluprosessiin. Pilotoinnin
paatteeksi tehtyjen haastattelujen pohjalta voidaan mobiiliasiakaskorttia pitaa toimivana rat-
kaisuna. Mutta vaikka kyseinen jarjestelma toimisikin kohtuullisen hyvin, niin tulee miettia,
onko sen tuottama lisaarvo siihen kohdistuvien kustannusten arvoinen. Haastattelujen anta-
miin tuloksiin tulee myos suhtautua melko kriittisesti, koska ne perustuvat ainoastaan kahden

ihmisen kokemuksiin mobiiliasiakaskortin kaytosta.

Opinnaytetyon tavoitteina oli parantaa laskutusasiakkaiden asiakaskokemusta seka helpottaa
niin asiakaspalvelun toimintaa laskutettavien asiakkaiden vastaanottamisessa, kuin myos ta-
loushallinnon tyota laskutukseen liittyvien epaselvyyksien kanssa. Mobiiliasiakaskortin kaytto
ei vaikuttanut itse asiakaspalveluprosessin toimintaan kovinkaan paljoa, joten silta osin silla
ei ole suurempaa merkitysta asiakaskokemukseen. Toisaalta kaikki pilotointiin osallistuneet ja
lupautuneet asiakkaat vaikuttivat suhtautuvan positiivisesti siihen, etta Lounais-Suomen Jate-
huolto Oy:ssa pyritaan kehittamaan asiakaspalvelua digitaalisten palveluiden avulla. Vaikka
kaikki heista eivat loppujen lopuksi osallistuneetkaan itse pilotointiin, niin tallainen palvelu-
jen kehittaminen voi kuitenkin antaa positiivisemman mielikuvan yrityksesta, mika vaikuttaa

asiakaskokemukseen.

Mobiiliasiakaskortin kaytto ei pilotoinnin aikana tuonut oikeastaan mitaan parannusta asiakas-
palvelijoiden tyohon. Se voisi kuitenkin helpottaa asiakaspalvelijan tyota esimerkiksi lajittelu-

asemien ruuhka-aikoina tai niina aikoina, kun asiakaspalvelussa tyoskentelee
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kokemattomampia kausityontekijoita. Mobiiliasiakaskorttia olisi mahdollista hyodyntaa maa-
rittamaan sita, minka palveluvastuun alaisuuteen mitkakin asiakkaat kuuluvat kirjaamalla ky-
seisen tiedon asiakaskortin lisaselite-kenttaan. Tama helpottaisi asiakaspalvelun tyota ja va-
hentaisi taloushallinnon korjaustarpeita naissa asioissa. Taloushallinnon tyota helpottaisi myos
se, etta mobiiliasiakaskortin kaytosta jaa aina tiedot jatteiden tuojasta. Nain laskutukseen

liittyvien epaselvyyksien selvittaminen helpottuu.

Vaikka pilotointi ei onnistunutkaan tavoitellulla tavalla, saatiin siita silti myos yritykselle hyo-
dyllista informaatiota. Se, etta asiakkaat eivat jostain syysta ottaneetkaan mobiiliasiakaskort-
tia kayttoonsa, toi hyvin esiin sen haasteen mika tassa jarjestelmassa on talla hetkella. Koska
mobiiliasiakaskortti ei tassa muodossaan tuo asiakkaalle riittavasti hyotyja suhteessa jo ole-
massa olevaan jarjestelmaan, eivat he halua nahda vaivaa uuden jarjestelman kayttoonottoon
ja opetteluun. Jos tama jarjestelma haluttaisiin ottaa Lounais-Suomen Jatehuolto Oy:ssa

kayttoon, tulisi tahan ongelmaan loytaa sita ennen ratkaisu.

8.2  Tyon onnistumisen arviointi ja kehitysideat

Taman opinnaytetyon tuloksia ei voida pitaa taysin onnistuneina. Tama johtuu hyvin pitkalti
siita, etta pilotointiin ei loppujen lopuksi saatu mukaan kuin vain yksi asiakas. Nain ollen

kayttokokemukset mobiiliasiakaskortin toimivuudesta jaivat hyvin vahaisiksi.

Jotta pilottiasiakkaat olisi saatu kayttamaan mobiiliasiakaskorttia, olisi heille tullut luvata
esimerkiksi jokin pieni korvaus siita, etta he osallistuvat pilotointiin. Korvaukseksi olisi voinut
kayda vaikkapa muutaman kymmenen euron arvoinen lahjakortti Lounais-Suomen Jatehuolto
Oy:n toimipisteisiin. Tama olisi luultavasti motivoinut heita paremmin osallistumaan mobiili-
asiakaskortin pilotointiin. Vaikka tasta olisikin tullut kohdeyritykselle pienia lisakustannuksia,
olisi suurempi asiakkaiden kayttokokemusten maara antanut paljon enemman hyodyllista tie-

toa mobiiliasiakaskortin toiminnasta.

Mobiiliasiakaskortin hyodyntaminen nykyisten asiakaspalvelukaytantojen mukaan ei tarjoa ko-
vinkaan suurta muutosta itse asiakaspalvelutilanteeseen. Jotta siita saataisiin mahdollisim-
man suuri hyoty, tulisi kohdeyrityksessa ottaa kayttoon kassajarjestelman tyopoytaversion rin-
nalle tablettiversio seka siihen bluetooth-yhteyden avulla liitetty langaton QR-koodinlukija.
Talloin laskutusasiakkaiden ei tarvitsisi kayda erikseen kassalla, vaan he voisivat siirtya kuor-
mantarkistuksen jalkeen suoraan kuorman purkuun. Kuten tehdysta havainnoinnista kay ilmi,
niin tama jarjestely vahentaisi asiakaspalveluprosessiin kaytettya aikaa, mika helpottaisi asia-
kaspalvelun toimintaa etenkin ruuhka-aikoina. Tallaisen jarjestelyn kayttoonotto sisaltaisi
taas muutaman uuden haasteen. Jos asiakas ei kay kassatoimistossa, ei han myoskaan saa
kuittia tapahtumasta tai voi kuitata sita allekirjoituksella, koska mobiiliasiakaskorttiin ei aina-

kaan talla hetkella sisally tapahtumista tulevat tositteet.
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8.3  Oman oppimisen arviointi

Taman opinnaytetyon tekeminen toimi hyvana tapana kehittaa myos omaa osaamistani.
Vaikka olen tyoskennellyt kohdeyrityksessa jo yli kymmenen vuotta, niin taman tyon tekemi-
nen auttoi minua perehtymaan paremmin oman toimintamme prosesseihin seka antoi lisaa

ymmarrysta kunnalliseen jatehuoltoon liittyvista vastuista.

Opinnaytetyo antoi myos hyvan kasityksen siita, miten tallaisia projekteja voidaan toteuttaa.
Vaikka projekti vaikutti alkujaan melko yksinkertaiselta, sisalsi se silti paljon sellaisia asioita,
joita en ollut osannut ennakoida. Projektin suurimpana haasteena oli ehdottomasti se, etta
miten asiakkaat saadaan osallistumaan pilotointiin. Projektin alussa tamakin asia vaikutti
viela helpolta, kun kaikki tavoittamani asiakkaat lupautuivat mukaan pilotointiin. Projektin
edetessa sain kuitenkin huomata, etta lupauksista huolimatta asiakkaita ei saatu mukaan ta-

han projektiin.
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Liite 1: Mobiiliasiakaskortin ohje testikayttajille

LQUNAIS-SUOMEN Mobiiliasiakaskortin ohjeet testikayttajille
JATEHUOLTO

Mobiiliasiakaskortin tavoite on nopeuttaa asiointia LSJH:n lajitteluasemien kassoilla.

Mobiiliasiakaskortti kdy tunnistautumiseen asemalla ja sen kaytto vaati olemassa olevan laskutustilin
LSJH:ssa.

Talla hetkella mobiiliasiakaskorttia pilotoidaan viidessa eri toimipisteessa. (Topinojan lajitteluasema,
Korvenmaen jatekeskus, Rauhalan jatekeskus sekd Korppoon ja Houtskarin lajitteluasemat. Pilotointi alkaa
1.10. ja osalle mobiiliasiakaskortin kayttdjista tehdaan puhelinhaastattelu loka-marraskuun vaihteessa,
liittyen sovelluksen kaytt6on. Pilotoinnin paattymisestd ilmoitetaan asiakkaille myhemmin.

Kayttoonotto (sovelluksen asentaminen)

1. Lataa ja asenna kannykkdasi sovelluskaupasta (Android > Google Play-kauppa, iPhone > App Store)

"I - inen sovellus.

2. Valitse Rekisterdidy:

Sisaankirjautuminen
Sihkdpostiosoite
Salasana
Muista salasana

Kirjaudu sisdan

tai

Salasana hukassa
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3. Tayta kayttajatilin luontiin vaadittavat tiedot. Kayttajan nimitiedot tulevat nakyviin tositteelle.
Kaytd ensisijaisesti yrityksenne sahkdpostiosoitetta. Kaikki tiedot ovat pakollisia, mutta
verkkokaupan PIN-koodi ei ole LSJH:lla kdytdssd. Voit kirjata PIN-koodiksi esimerkiksi 1234.
Kayttéehdot tulee hyvaksya ja ne tulevat tarvittaessa nakyviin painamalla kdyttéehdot tekstia.
Paina lopuksi Rekisterdidy-painiketta:

Kayttéjatilin luonti

Etunimi

Sukunimi
Séhkapostiosoite
Salasana

Salasana uudestaan
PIN-koodi verkkokaupassa
Puhelinnumero

v Hyvaksyn kayttoehdot ja henkilotietojeni
Y. kasittclyn

Rekisteroidy

4. Taman jalkeen rekisterditymisen yhteydessa annettuun sahképostiosoitteeseen ldhetetaan
vahvistuskoodi:

Hei
Vahvista tilin luonti systtamalla tama vahvistuskoodi

Verification code: 92TQK9




5. Sahkdpostissa oleva koodi taytyy syottdd sovellukseen. Vahvistuskoodia ei tarvitse kirjoittaa isoilla
kirjaimilla. Vahvista-painikkeen painamisen jalkeen kayttdjatili on valmis kaytettavaksi.

Syotd sdhkdpostiosoitteeseesi
|dhetetty vahvistuskoodi

Vahvistuskoodi

Vahvista

6. Kirjaudu sisaan:

Sisdankirjautuminen
Sahkdpostiosoite
Salasana

Muista salasana

Kirjaudu sisd@n

tai

Rekisteroidy

Salasana hukassa




7. Syo6tad palveluntarjoajan tunnukseksi Lounais-Suomen Jatehuollon tunnus, joka on - Paina OK:

Aloita sovelluksen kaytto syottamalla
palveluntarjoajan ilmoittama tunnus

Palveluntarjoajan tunnus

Ohita

8. PainalJatka:

Valitsemasi palveluntarjoaja on:
Lounais-Suomen Jitchuolto Oy

LOUNAIS-SUOMEN
JATEHUOLTO

Jatka
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9. Nyt sovellus on kdyttévalmiina. Kayttopaikan valinnan voi halutessaan tehda jo tdssa vaiheessa.
Sovellus on kdytettavissa asemilla noin yhden arkivuorokauden sisall siita, kun kayttdja on liittanyt
LSJH:n palveluntarjoajaksi. Tama viive johtuu siitd, etta LSJH:n tulee vield yhdistaa
mobiiliasiakaskortti oikeaan laskutusasiakkaaseen.

Tiedot-valikosta voit tarkistaa ja muokata omia tietojasi. Kuitit-valikko ei ole kdytdssa. Ja Ulos-
valikosta kirjaudutaan ulos.

LOUNAIS-SUOMEN
JATEHUOLTO

Valitse kayttopaikka (5]

Lue kayttopaikan QR-koodi

Kuitit




Kaytto kassalla

1. Kirjaudu sisddn sovellukseen (jos haluat nopeuttaa kirjautumista jatkossa, niin valitse Muista
salasana)

Sisaankirjautuminen

etunimi.sukunimi@sposti.fi

eeveccee

| Muista salasana

Kirjaudu sisaan

Rekisterdidy

Salasana hukassa

L1
Tietoja

2. Valitse kayttopaikka (jos kayttopaikka on jo valittuna, niin paina kayttépaikan nimed)

LOUNAIS-SUOMEN
JATEHUOLTO
Korvenmaen jatekeskus >

Valitse kayttopaikka (> ]
Lue kayttopaikan QR-koodi
] o (Y
Ulos

Koti Tiedot




3. Valitse listalta kayttamasi toimipiste. Jos asioit useammalla asemalla, niin kdyttopaikkaa voi vaihtaa
aina tarvittaessa.

Korppoon/Houtskarin lajitteluasema >
Korvenmaen jatekeskus >

Rauhalan jatekeskus >
Topinojan lajitteluasema >

] o = (Y

Koti Tiedot Kuitit Ulos
4. QR-koodi avautuu naytélle, jonka jalkeen se voidaan lukea kassalla LSJH:n asiakaspalvelijan
toimesta. QR-koodi vaihtuu jokaisella kdyttokerralla ja se on voimassa vain 15 minuuttia kerrallaan.

Korvenméen jatekeskus

TUNNISTE

C6578865936728560225

19.syys 2019 08.53.45
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5. Allekirjoita tosite. Sahkoiset kuitit eivat ole talla hetkella kaytossa, joten kuitit eivat tallennu
sovelluksen kuittihistoriaan.

Huomioitavaa:

LSJH:n asiakasrekisterin rekisteri- ja tietosuojaseloste https://www.lIsjh.fi/fi/yritys-ja-

ymparisto/tietosuoja/

Jos tulee kysyttavaa, niin ota yhteytta Rami Vaikkolaan.
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Liite 2: Ohje sovelluksen poistamiseen

LQUNAIS-SUOMEN Mobiiliasiakaskortin kdytosta poistaminen
JATEHUOLTO

Mobiiliasiakaskortti on tyéntekijan puhelimessa oleva sovellus ja on yrityksenne vastuulla, ettd mahdolliset
muutokset tyéntekijasuhteissa huomioidaan my&s mobiiliasiakaskortin kdytossa. Mobiiliasiakaskortin
kayttaja seka yritys, jonka laskutustietoihin kyseinen mobiiliasiakaskortti on liitetty, ovat vastuussa siita,
ettd asiakaskortin kdytosta poistaminen tapahtuu asianmukaisesti.

Huomioi, ettd pelkan sovelluksen poistaminen puhelimesta ei poista kayttdjatilid. Kaikkein varmin tapa on
poistaa koko kayttajatili. Nain voidaan parhaiten varmistaa, ettd kyseisen tili ei ole enaa yhdistettyna
asiakkaan laskutustietoihin.

Kaytosta poisto

1. Paina Tiedot:
\}QUNAIS-SUOMEN
JATEHUOLTO
Korvenmaéen jatekeskus >

Valitse kayttopaikka 0

Lue kayttopaikan QR-koodi

L o ES e

Koti Tiedot Kuitit Ulos



2. Selaa sivun alareunaan ja paina Poista kayttaja:

Etunimi

Sukunimi

0401234567

Salasana

Vanha salasana

Uusi salasana

Kuitit

Sukunimi

0401234567

Salasana

Vanha salasana

Uusi salasana

Uusi salasana uudestaan

Poista kayttaja

3. Valitse OK:

Sukunimi

0401234567

Olet poistamassa tilisi.

Tama poistaa ladatut rahasaldot
ja tuoteliput, eivatka ne enaa ole
poiston jalkeen kaytettavissa.

PERUUTA 0K

Poista kayttaja

Kuitit

Taman jalkeen kayttajan mobiiliasiakaskortti on poistunut jarjestelmastamme, eika sitd siten ole enaa

yhdistetty yrityksen lakutustietoihin.
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Liite 3: Ohje jateasemanhoitajille

LEHJNAIS-SU OMEN Mobiiliasiakaskortin chjeet jatteen
JATEHUOLTO vastaancttoon

Mobiiliasiakaskortin tarkoituksena on nopeuttaa laskutusasiakkaiden vastaanottoa jatekeskuksissa ja
lgjitteluasemilla. 5en avulla veidaan myds helpottaa laskutukseen liittyvien asiciden selvittamista, koska
muobiiliasiakaskortin kdyttamisestd jad meille tiedot sitd, kuka kuorman on tuonut.

Muobiiliasiakaskortin lukeminen asemalla

1. Lue asiakkaan mobiilisovelluksessa oleva OR-koodi ] cr-kcodiukiala.
2. Asiakkaan asiakaskortti, joka on jo v ispidossa yhdistetty cikesan laskutusasiakkaaseen,
eziokon

aukeaa naytdlle. Paina Laskutusmyynti-painiketta.
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3. Tamaén jdlkesn toimitaan kuten normaalistikin laskutusasiakkaiden kanssa, eli voidaan valita
alkupers seki asiakkaaha laskutettavat tuotteet. Vaikka asiakas on tunnistauvtunut
mobiiliasiakaskortilla, niin hdnehts otetaan silti allekirjoitus kuittiin, ainakin vield t3ss3
muobiiliasiakaskortin pilotointiaiheessa.

Kaikissa mobiiliasiakaskorttiin lilttyvissa kysymyksissa Ja ongelmissa ota yhteyttad ensisijaisesti Rami
Vaikkolaan.



