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Tama kehittamistehtava tehtiin Helsingin seudun ymparistopalvelut - kuntayhtymalle. Hel-
singin seudun ymparistopalvelut HSY on kuntayhtyma, joka tuottaa vesihuollon ja jatehuol-
lon palveluja seka tietoa paakaupunkiseudusta ja ymparistosta. Kehittdmistehtdvan tavoit-
teena oli tutkia Sortti-asemien asiakkaiden kykya toimia itsepalvelu asemilla. Sortti-asemat
ovat jateasemia, joille voi tuoda hyotyjatteita, puutarhajatteitd, vaarallisia jatteitéa ja sekajat-
teitd henkildautolla, perédkarrylla, pakettiautolla tai muulla kevyella kuljetusvalineella. Jotta
Sortti-asemat eivéat ruuhkaantuisi, tuli selvittd& voidaanko asemat muuttaa ainakin osittain
itsepalveluna toimiviksi. Sortti-asema toiminta prosessiin tehtiin muutoksia. Uusi toiminta-
malli pilotoitiin.

Tutkimuksen l&hestymistapana oli toimintatutkimus. Tutkimuksessa kaytettiin seka laadul-
lisia etta maarallisia tutkimusmenetelmia ja — mittareita. Kehittdmistehtavassa kaytetyt teo-
riat perustuivat kolmeen kokonaisuuteen; prosessien kehittdminen, asiakaskokemus ja
muutosjohtaminen.

Nykytila verrattuna pilotin aikaisiin kokemuksiin, voidaan todeta etta itsepalvelu nopeuttaa
asioimista asemilla. Asiakkaat pystyvat kohtuullisen hyvin arvioimaan jatteidensa laadun ja
maaran. TAma on vaade, jotta asiakkaat voisivat maksaa jatteensa itsepalveluna.

Kehittamistydstani saatiin hyvat lahtotiedot itsepalvelu asemien kehittamistyon jatkami-
seen. Jatkokehityksessa tulee Sortti-asemien hinnoittelurakenne muuttaa. Jokainen asema
on rakenteeltaan hieman erilainen. Jokaiselle asemalle tulee miettid, miten itsepalvelu pis-
teet tulee sijoittaa. Itsepalvelulaitteet tulevat hankia ehka vaiheittain eri asemille. Muuta-
man vuoden péasta Sortti-asemat voivat toimia ainakin osittain itsepalveluna

Avainsanat itsepalvelu, prosessin kehittdminen, asiakaskokemus
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1 Johdanto

1.1 Miten jatehuolto on muuttunut ja tulee muuttumaan

Jatehuolto on 20 viime vuoden aikana huomattavasti kehittynyt. Aiemmin kaikki jatteet
[gjitettiin kaatopaikoille padsaantoisesti ilmaiseksi. Talla hetkella kaikki materiaali, jota
voidaan hyotykayttdd, tulee syntypaikkalajitella. Syntypaikkalajittelu tarkoittaa jatteen-
lajittelua eri jakeisiin siella missa jate syntyy eli esimerkiksi kotikeittiéssa tai rakennus-
tydmaalla. Se osa jatteestd, jota ei voida hytdyntda, poltetaan energiaksi. Kaatopaikoil-
le ei jatkossa enda juuri lainkaan paady jatettd. Ainoastaan polttokelvoton jate, jota ei
voida muuten hyodyntad, sijoitetaan kaatopaikoille. Vuonna 2016 astuu voimaan ase-
tus, joka kieltdd orgaanisen jatteen sijoittamisen kaatopaikalle, joka edesauttaa jatteen
hyodyntamista energiana, voimalaitoksien rakentamista ja biohajoavan jatteen hydty-
kayttod. (Valtioneuvoston asetus jatteistd annetun valtioneuvoston asetuksen muutta-

misesta 2013, 16a.)

Vuonna 2011 muutettiin jatelakia. Uusi laki tuli voimaan 1.5.2012. Uusi jatelaki jakaa
entistd selvemmin vastuita jatehuollossa. Kunnan vastuulla on kotitalouksissa syntyvat
jatteet ja yritykset vastaavat yritystoiminnassa syntyvista jatteista. Liséksi uusi jatelaki
tarkensi hyotykayttd- ja kierratysprosentteja, mika johtaa tarkempaan lajitteluun ja
materiaalihyotykayttéon. Suurin muutos, minkd uusi jatelaki toi, on pakkausjatteen
taysi tuottajavastuu. Pakkausjatteitd ovat kartonki-, lasi- ja metallipakkaukset. Jatkossa
(1.5.2014 alkaen) néaitd pakkauksia valmistavat ja maahantuovat yritykset tulevat ole-
maan vastuussa my6s koko tuotantoketjun jatehuollosta. Kuntalaisille tulee olla mah-
dollisuus palauttaa kaytostad poistetut pakkaukset ilmaiseksi tuottajien jarjestamaan
jatehuoltoon.( Jatelaki 2011, luku 6 46 §.)

Liséksi uusi laki on tuonut velvoitteita toimintojen lapindkyvyyteen ja seurantaan seka
sitd kautta vaatimuksia kirjanpitoon. Kunnalle tuli velvollisuus eriyttdd kirjanpidossa
kunnan vastuulle kuuluvien jatteiden tulot ja menot yritysjatteiden vastaavista kuluista.
Kunnan vastuulle kuuluvat kotitalouksien jatteet ja ainoastaan ne yritysjatteet, joille ei

alueella 16ydy kohtuullisen matkan paassa yrityksien jarjestimaén kasittelya. Yritysjat-
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teiden kasittelya ja kuljetusta ei saa subventoida kotitalouksien jatteiden tuloilla. Téahan

perustuu velvollisuus eriyttaa kirjanpito. (Jatelaki 2011, luku 6 46 8§.)

1.2 Kunnan vastuulla oleva jatehuolto

Helsingin seudun ymparistdpalvelut —kuntayhtyma (HSY) hoitaa paakaupunkiseudulla
ja Kirkkonummella kunnan vastuulla kuuluvaa jatehuoltoa. HSY:n vastuulla on kerata
jatteet asuinkiinteistdiltq, huolehtia vaarallisten jatteiden kerddmisestd sekd@ vastata
jatteen turvallisesta kasittelysta. Lisaksi HSY tuottaa asukkaille lisapalveluna erilaisia
jatteenvastaanottoon perustuvia palveluita. Tallaisista palveluista muutamia esimerkke-
ja: HSY noutaa isokokoisia esineita kotitalouksista Nouto-sorttipalvelulla, rakentaa kier-
ratyspisteitéd hyotyjatteiden vastaanottoa varten, vastaanottaa vaarallisia jatteitéa vaa-
rallisen jatteiden konteissa ympari kaupunkia ja Sortti-asemat pienjatteen vastaanot-

toon.

Sortti-asemat ovat kotitalouksille tarkoitettuja pienjatteen vastaanottopaikkoja, joita on
HSY:n alueella kolme, ja seuraavan viiden vuoden aikana tullaan rakentamaan viela
kaksi uutta asemaa. Sortti-asemat on tarkoitettu niille jatteille, joita ei voida laittaa
oman kiinteistén jateastiaan. Sortti-asemat perustuvat itsepalveluun ja asiakkaiden
tulee asemilla lajitella kaikki tuomansa jatteet. Sortti-asemien tavoitteena on toimittaa
hyddynnettavaksi vastaanotetusta materiaalista yli puolet. Nain kaatopaikalle meneva

jate minimoidaan.

Kuvio 1. Ruskeasannan Sortti-asema luonnos
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Samalla kun jatelaki on muuttunut ja kiristdnyt vaatimuksia jatteiden lajittelusta, ovat
my6s kuntalaiset oppineet entistd paremmin lajittelemaan. Ymparistotietoisuuden kas-
vaminen ja samaan aikaan kuluttamisen kasvu ovat ruuhkauttaneet Sortti-asemia. Kéa-
vijamaarat asemilla ovat vuosittain nousseet 10-20 prosenttia. Sortti-asemat eivat pel-

kastaan palvele kotitalousasiakkaita vaan myds pienyrittajat kayttavat niiden palveluja.

1.3 HSY eli Helsingin seudun ymparistopalvelut -kuntayhtyma

Helsingin seudun ympaéristopalvelut —kuntayhtyma tarjoaa yli miljoonalle Helsingin seu-
dun asukkaalle jate- ja vesihuoltopalveluja sekd seudullista tietoa muun muassa ilman-

laadusta, ilmastonmuutoksesta ja asumisesta (HSY 2013).

HSY on Suomen vahvin ymparistfalan toimija. HSY aloitti toimintansa 1.1.2010. Kun-
tayhtymassa yhdistyvat Espoon, Helsingin, Kauniaisten ja Vantaan vesilaitokset, YTV
Paakaupunkiseudun yhteistydvaltuuskunnan jatehuolto sek& seutu- ja ymparistotieto.
Henkilostod HSY:ssd on noin 750 (HSY 2013).

HSY:n perustehtdvana on toimia yli miljoonan asukkaan seudulla laadukkaan talousve-
den toimittajana, jatevesien puhdistajana seka jatteiden keruun ja kasittelyn jarjestaja-

na. Toiminta on kustannustehokasta ja ymparistoystavallistda (HSY 2013.)

Vaikka HSY perustamisesta on jo kulunut kolme vuotta, organisaatiomuutosta ei ole
vield saatettu loppuun asti. Suomessa on meneillddn suuri kuntauudistus, jossa on tar-
koituksena vahentda kuntien maaraa ja nain saada suurempia yksikoitd hankkimaan ja
tarjoamaan palveluita. Padkaupunkiseudulla se tarkoittaa metropolialueen hallintojen
yhdistamistd, todennadkodisesti myods joidenkin kuntien yhteenliittymisida. Yhdessakaan
talla hetkella keskustelun pohjana olevissa vaihtoehdoissa ei HSY sailyisi nykyisel-

laan.(Metropolialueenesiselvitys2013.)

Se ei kuitenkaan tarkoita, ettd jatehuollon rooli kunnan vastuulla olevan jatehuollon
jarjestgjand muuttuisi. Todenn&koisesti ainoastaan organisaatio, jossa sitéd hoidetaan,

tulee muuttumaan.
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1.4 Sortti-asemien toiminta ja nykyinen maksujarjestelma

Sortti-asemat on tarkoitettu pienasiakkaille, joilla on suurempi maara jatetta kuin kiin-
teiston jateastiaan voi jattaa. Asemille voi tuoda muun muassa puu-, metalli-, energia-
ja sekajatettd. Asemille voi tulla ainoastaan henkilo- tai pakettiautolla. Perakéarry saa

olla kiinnitettyna ajoneuvoon. Asiakas voi olla kotitalous tai yritysasiakas.

Sortti-asemat ovat télla hetkella hyvin ruuhkaantuneita. Maarittelyvaiheessa asiakkaat
jonottivat Sortti-asemille ainakin kiireisimpind kuukausina. Ruuhkaisimmat ajat ovat
véleilld huhti-toukokuu ja syys-lokakuu. Alla olevasta kuviosta ndhdaan kaikkien Sortti-
asemien yhteenlasketut asiakasmaarat kuukausittain. Taulukon kuvaajista voisi paatel-
1a, ettd koko ajanjakso toukokuusta marraskuuhun olisi yhtd ruuhkaista. Mutta se ei
aivan pida paikkaansa. Kevaalla lumien sulettua kotitalousasiakkaat siivoavat pihojaan
ja tuovat jatteita talloin asemille. Syksylla kotitalousasiakkaita kdy myo6s runsaasti, kun
haravoidaan pihoja ja haravointijatteitd tuodaan asemille. Kotitalousasiakkaat ovat
tydssa arkipaivisin, joten he tuovat silloin jatteensa kello 16.00 jalkeen. Viikonloppuina
keratyt jatteet tuodaan maanantaisin ja tiistaisin kello 16.00 jalkeen. Sen sijaan heiné-
kuussa suurin osa kotitalousasiakkaista on lomalla. Tasta syysté asiakasvirta on tasai-
nen koko aukioloajan. Yritysasiakkaat kayvat asemilla lapi vuoden kello 8-16 valilla ta-

saisesti.
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Kuvio 2. Sortti-asemien asiakasmaarat vuosina 2007-2013
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Sortti-asemien asiakkaiden kirjaaminen tapahtuu télla hetkella siten, ettd asiakkaat
kayvat infopisteessd asioimassa. Infopiste sijaitsee aseman sisdéntulon yhteydessa.
Infopisteessé he maksavat maksulliset jatteensa ja kirjauttavat ilmaiset jatteensa asia-
kasmaksujarjestelméaan. Kirjauksen jalkeen asiakkaat siirtyvat kentélle lajittelemaan
jatteitdnsa. Sisaantulon yhteydessa on osalla asemista puomi. Puomin avulla sdadetaan
kentélle paastettdvaa asiakasmaarad. Asiakastapahtuman kirjaaminen maksujarjestel-

maén on hidasta. Infopisteessa voidaan palvella samanaikaisesti vain kahta asiakasta.

Asiakkaiden asemalle jonottamiseen, jatteiden tyhjentdmiseen ja asiakaspalveluun
kayttamia aikoja on mitattu. Liséksi on tutkittu, mik& vaihe tapahtumaketjussa on pul-
lonkaula. Pullonkaulaksi on tdaman hetken tiedon mukaan osoittautunut asiakkaan las-

kutus infopisteessa.

2 Maksujarjestelméa on muutettava Sortti-asemilla

Ruuhkien vaélttamiseksi Sortti-asemien maksujarjestelmad tulee kehittdd. Muita syita
maksujarjestelman uusimiseen on asiakaspalvelun parantaminen ja jatteiden lajittelun
tehostaminen. Asiakkaiden tulisi viela paremmin lajitella jatteensd materiaalihyotykayt-
toon ja kierratykseen. My6s uuden jatelain tuomat velvoitteet kirjanpidon eriyttdmiseen
ovat syyna maksujarjestelman muutokseen. Nykyisella maksuohjelmalla ei kotitalous ja
yritysasiakkaita pystytd erottelemaan. Maksujarjestelman muutos on siis monesta néa-

kdkulmasta katsottuna valttamaton toteuttaa.

Maksutapahtuma tulisi saada toimimaan joustavammin ja nopeammin. Henkilosto-
resurssien lisdédminen ei ole vaihtoehto palvelun parantamiseen ja nopeuttamiseen.
Maksutapahtuma voisi tulevaisuudessa olla asiakkaiden itsensd hoitama itsepalvelu
ainakin osittain. Samalla kun maksujarjestelméad muutetaan, tulee myos Sortti-asemien
hinnastoa muuttaa yksinkertaisemmaksi ja jatehierarkian mukaisesti materiaalin hyoty-
kayttéon kannustavaksi. Jatehierarkialla tarkoitetaan jatehuollon etusijajarjestysta.
Etusijajarjestys ohjaa jatehuoltoa seuraavasti: ensisijaisesti jatteensynty pitad ehkaista,
toissijaisesti uudelleen kayttd, kolmantena materiaali hyotykayttd, sitten energiana

hyédyntdminen ja viimeisend loppusijoitus. (Jatelaki 2011, luku 2 88.)
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2.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena oli, miten saadaan Sortti-asema toimimaan ainakin osittain
itsepalveluasemana ja henkildston tehtdvankuvat sopeutettua tdhan toimintamalliin.
Samalla kun asema pyritddn muuttamaan ainakin osittain itsepalveluperiaatteella toimi-
vaksi, se ei kuitenkaan saa muuttua kaytettéavyydeltdan asiakkaille huonommaksi. Mak-
sutapahtuman tulee olla yksinkertainen, jotta erilaiset asiakkaat osaavat sitd helposti
kayttdd. Tavoitteena oli, ettd asiakaspalvelun nopeutuminen ja laadun parantuminen

nakyisivat myo6s asiakkaalle parantuneena asiakastapahtumana.

Sortti-asemat ovat HSY:n lahin asiakaspinta. Jatehuollossa se on ainoa tapahtuma,
jossa asiakas kohtaa HSY:n tyontekijan. Asiakasmaaria ja ruuhkaantumista mitataan
jatkuvasti. Mittauksia suoritetaan, jotta palvelua voitaisiin parantaa. Asiakaspalauttei-
den kautta olemme saaneet negatiivista palautetta varsinkin kevaisin ruuhkaisimpina
aikoina kun asemalle joudutaan jonottamaan. Myds media on ajoittain ollut kiinnostu-
nut ruuhkaantuneista asemista varsinkin, kun jonot ovat ulottuneet oman alueemme

ulkopuolelle.

Vantaan Energia rakentaa talla hetkelld jatteenpolttolaitosta HSY:n jatteité varten. To-
dennékdisesti kun voimala kaynnistyy, tulee Sortti-asemilta toimitettavalle jatteelle li-
sda kriteereita poltettavalle jatteelle, mikd vaatii asiakkailta vield parempaa lajittelua.
Hinnoittelulla voidaan ohjata asiakkaita lajittelemaan halutusti. Maksujérjestelméan uu-
simisen yhteydesséa hinnoittelurakenne tulee muuttaa, jotta se parhaiten ohjaisi oikean-
laiseen lajitteluun. Uudessa hinnastossa ehka ainoastaan polttokelpoinen jate ja kaa-
topaikalle sijoitettavajate olisivat maksullisia ja kaikki muut jatteet olisivat ilmaisia. Hin-
noittelu ohjaisi asiakkaita lajittelemaan jatteet hyvin ja oikein. Télldin mahdollisimman
vahén jatettd ohjautuisi jatteen energiahyotykayttoon tai loppusijoitukseen kaatopaikal-

la.

2.2 Tutkimuskysymykset ja -menetelméat

Toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jolla pyritddn ratkaisemaan ja muutta-
maan kaytanndn ongelmia. Jotta tutkimuksen tavoite olisi selvd, tulee selvittdd mita

tutkitaan, miten tutkitaan ja miksi tutkitaan. (Heikkinen ym.2007,16.)
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Tutkimuskysymykseni olivat yksinkertaiset ja selvat:

e Onko Sortti-asemien asiakaspalvelu sujuvaa asiakkaiden kannalta?
o (Osaavatko asiakkaat maaritelld jatteidensa laadun ja maaran itsepalveluna?

¢ Miten vidhennetddn muutosvastarintaa uudessa toimintamallissa?
Mitd tutkitaan:

e Sortti-asemien asiakaspalvelun sujuvuutta ja miten sité voitaisiin parantaa
e Sortti-asemien asiakkaiden asiakaskokemusta

e Miten asiakkaat osaavat itse palvella itseddn

e Miten henkilokunta saadaan motivoitua uuteen tehtavaan

e Miten mitataan asiakaskokemusta

Miten tutkimus suoritetaan:
Asemilla tyoskentelevaa henkilokuntaa tullaan haastattelemaan, jotta saadaan heidéan
nakemyksensa asiakkaiden kayttaytymisestd asemilla. Asiakkaille jarjestetddn erilaisia

kyselyjad. Haastattelujen liséksi tullaan myds mittaamaan toimintaa asemilla.

2.3 Mika on tavoite ja miten siihen paastaan

Sortti-asemat ovat HSY:lle térked asiakaspinta. Tasta syysta asiakkaiden kokemus Sort-
ti-asemalla vierailusta ja asioimisen sujuvuudesta ovat erittdin tarkeita asioita. Tutki-
muksen tavoitteena oli saada ruuhkattomat asemat. Sortti-asemat ja niilla saatu asia-
kaspalvelu vaikuttavat suoraan HSY:n imagoon. Asiakkaiden tulisi saada asemilla henki-
I6kohtaista opastusta. Jotta tallainen toimintamalli saataisiin toteutettua henkildkunta

pitéda saada jalkautumaan asiakkaiden keskuuteen neuvomaan ja opastamaan.

Muutoksen tavoitteena asiakaspalvelun parantumisen liséksi oli, etta jatteet lajitellaan
oikein. Henkilokohtainen neuvonta asiakkaille tulee parantamaan lajittelun tasoa. Lisak-
si asemien tulee olla helposti kaytettavia. Uutta jarjestelmaa kehitettaessa tulee ottaa

huomioon, etté jarjestelma on helppokayttdinen, ettei se hidasta asemalla kdyntid. Osa
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asiakaista kdy asemalla vain kerran vuodessa ja osa paivittain, joten erilaisten asiak-

kaiden tarpeet on otettava huomioon.

2.4 Maksujarjestelman muutosprojekti

Sortti-asemien maksujarjestelman uusimisesta on perustettu projekti HSY:ssd. Projek-
tin osa-alueet ovat nykytilan maarittely, tarvittavien muutoksien kartoitus, pilotoinnin
jarjestaminen ja lopuksi jarjestelméan/laitteiden hankinta ja kayttoonotto. Projekti on
HSY:ssa luokiteltu IT- projektiksi. Tasta syysta projektipaallikké on IT- osastolta. Sortti-
asemat kuuluvat minun vastuualueeseeni. Koska muutos tehdaan Sortti-asemille, olen
projektin omistaja ja projektin ohjausryhman puheenjohtaja. Projektin paatehtavana oli

jarjestéd uudesta tavasta toimia pilotti jollekin Sortti-asemalle.

Pilotoinnista kerattiin kokemukset ja ehdotukset millaisia muutoksia toimintaan pitaa
tehda ennen varsinaisen maksujarjestelméan hankintaa. Pilotista saatujen tietojen avulla
jarjestetdan tarjouskilpailut maksujarjestelméan laitteista ja ohjelmista. Tarkoituksena
on, ettd uusi jarjestelma otetaan kayttéon kaikilla asemilla. Jarjestelman kayttdéonotto

voi olla aikaisintaan vuoden 2015 alusta.

Rajaan opinnaytety6ni alkamaan nykytilan kartoituksesta ja padttymaan pilotoinnista
saatuihin kokemuksiin. Opinnayte tyoni oli tutkimus, joka eteni rinnakkain IT-projektin
kanssa. Projektista ja opinndytetydstéani saatuja kokemuksia tullaan kayttamaan jatko-

tydssa.

3 Laatujarjestelman ja strategian mittarit

HSY:ssa sertifioitu laatujérjestelmd on kayttssd ainoastaan jatehuollon toimialueella.
Koko HSY:lle ollaan parhaillaan laatimassa laatujarjestelméa, joka tulee siséltdmaan

my6s ymparisto- ja tyoturvallisuusosuuden.

Jatehuollossa on toimiva ympéristo- ja laatujarjestelma. Suurin osa mittareista, jotka
laatujarjestelmassa mittaavat laatua, on johdettu ymparistonakokohdista. Laatujarjes-

telméssd meillda on hyvin vahan mittareita, jotka mittaisivat operatiivisen toiminnan
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laatua tai laadun paranemista. Asiakaspalautteet ovat oikeastaan ainoita mittareita,

joita seurataan laatujarjestelméssa ja joilla on vaikutusta Sortti-asemien toimintaan.

HSY:llA on ollut monta asiakaspalvelupistettd johtuen siitd, ettd HSY on muodostettu
useammasta organisaatiosta. Parhaillaan eri asiakaspalveluja ollaan yhdistdmassa si-
ten, ettd koko HSY:II& tulee olemaan vain yksi yhteinen asiakaspalvelu. Sen yhtena
tehtdvana tulee olemaan vastaaminen kaikkiin asiakkailta tulleisiin asiakaspalautteisiin.

Jatehuolto vastasi aiemmin omiin asiakaspalautteisiinsa.

Asiakaspalautteiden hallintaa varten on hankittu ohjelma. Ohjelmalla voidaan seurata,
ettd kaikkiin palautteisiin vastataan ennalta méadritetyn ajan puitteissa. Jarjestelmasta
tulee saada operatiivista toimintaa ohjaavia raportteja. Nama raportit ovat viela suun-
nitteluasteella, joten vield ne eivit ohjaa toimintaa. Talla hetkella jarjestelma tuottaa
ainoastaan raportteja palautteiden maaristad. Jarjestelmad pystyy myos tunnistamaan
mitd palveluamme palaute on koskenut ja palautteen sdvyn. Palautteiden sdvyn mu-

kaan palautteet voidaan jakaa positiivisiin ja negatiivisiin palautteisiin.

Kunnallisena toimijana, varsinaisen budjetin liséksi teemme vuosittain TTA:n eli toimin-
nan ja talouden suunnitelman. TTA:han kerddmme toimialoilta taloutta ja toimintaa

mittavia lukuja. Omasta yksikdsténi mittarina on Sortti-asemien asiakasmaarat.

HSY:n organisaatiouudistuksen tarkoituksena on |6ytdd synergiaetuja yhdistamalla
paadkaupunkiseudun vesilaitokset ja tatd kautta saada myo6s taloudellista hyotya. Ta-
man vuoksi laadittiin tuottavuusohjelma, johon toimialat ja tulosyksikét pyrkivat kuva-
maan Kkeinoja, joilla tuottavuutta saataisiin tehostettua. Listatuille toimenpiteille piti
laatia my6s mittarit, jotta pystytddn seuraamaan tuottavuuden muutosta. Sortti-

asemien osalta mittarina on asiakasmaara suhteessa tyontekijamaaraan.

Henkilokunnalle toiminnan mittaaminen ja suoriutuminen annettujen tavoitteiden mu-
kaisesti ehkd parhaiten nadkyy tuloskortissa. Tavoitteisiin padsyd mitataan Balanced
Scorecardin avulla. Balanced scorecardissa on viisi osa-aluetta, joilla toimintaa mita-
taan: yhteiskunnalinen vaikuttavuus, asiakasvaikuttavuus, talouden hallinta, prosessit
ja rakenteet sekad uudistuminen ja tyokyky. Taman vuoden kortissa on kaksi mittaria
Sortti-asemista, ja ne ovat Sortti-asemien ruuhkaantumisen vahentaminen ja Sortti-

asemien asiakasmaarat. Viela tdna vuonna uusi maksujarjestelma ei ole kokonaisuute-
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na kaytossa, joten vield ei muutosta saada asemien ruuhkaisuuteen todennakagisesti
pystytéa havaitsemaan. Pilotointi saatiin loppuun ennen vuoden vaihdetta. Loppurapor-
teista selvidgd, mitd asemien maksujarjestelméassa pitdisi muuttaa, jotta se poistaisi

ruuhkaisuutta asemilla.

3.1 Miten mitataan talla hetkella

Sortti-asemien asiakasmaéarien mittaaminen tapahtuu maksujarjestelman kautta. Sita
kautta voidaan reaaliaikaisesti seurata muun muassa mihin aikaan paivasta, mihin ai-
kaan kuukaudesta ja mina viikonpaivana asiakkaita kay eri asemilla. Talla hetkella eni-
ten asiakkaita asemilla kdy toukokuussa heti lumien sulettua. Viikonpaivistd maanantai

on vilkkain. Nama tietenkin ovat myds kaikkein pahiten ruuhkaantuneita aikoja.

Asiakaspalautteita seurataan asiakaspalvelussamme. Asiakaspalvelu toimittaa raportit

jarjestelmastd, jotta asemien toimivuutta voitaisiin parantaa.

Sortti-asemien toimivuudesta ja pullonkauloista on tehty konsulttiselvityksia. Selvityk-
sissd on mitattu asiakkaan viipymaa asemalla. Viipyman mittaus on jaettu seuraaviin

osiin: jonottaminen, asiakaspalvelu ja kuorman tyhjentamista.

HSY:n perustamisesta |lahtien myds henkildstéstéresurssien seuraaminen on ollut tar-
kempaa kuin aiemmin. Yhtend mitattavana suureena on asiakkaiden méaara suhteessa
tyontekijamaaraan, mika tarkoittaa resurssitehokkuuden kasvua. Samanaikaisesti kun
resurssitehokkuus kasvaa pitéisi myos asiakaspalvelun parantua. Taman hetken henki-
I6stostrategian mukaisesti uusia henkil6itd ei voida palkata, jos toiminnassa ei ole ta-
pahtunut oleellista muutosta. Sortti-asemille resurssien lisédminen on ainoastaan mah-
dollista uusien asemien rakentamisen yhteydessa. Tastakin syystd maksutapahtuma
tulee saada toimimaan itsepalveluna, jotta varsinaiseen asiakaspalveluun jaisi aikaa,

jolloin asiakas tuntisi saavansa parempaa palvelua

3.2 Mitkd mittarit parantaisivat prosessia
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Pelkk& asiakasmaarien mittaaminen ei paranna prosessia. Niiden avulla saadaan aino-
astaan selville, miten paljon asiakkaita kdy asemilla. Asiakasmaarid seuraamalla saa-
daan selville mihin suuntaan kavijamaarat kehittyvat. Opinnaytetyoni edetessa paneu-
duttiin kehittdmaan mittareita, joiden avulla voidaan suoraan paatella onko asiakaspal-
velu sujuvaa ja laatu samanaikaisesti hyvaa. Mittareiden tulee ohjata toimintaa. Niiden

avulla pitda helposti olla ndhtavissd, missa asioissa on tapahtunut kehitysta.

Mittaamme asiakastyytyvaisyyttd, mutta pelkk& asiakastyytyvaisyys ei ole hyva mittari.
Parempi mittari olisi asiakkaan tuntema kokemus kaynnistddn asemalla ja tata tulisi
mitata. NPS- mittausmenetelma (Net Promoter Score) voisi olla téhdn mittaukseen so-
piva menetelmd. NPS on menetelmd, jolla mitataan, miten asiakas on kokenut saa-

maansa palvelun ja tuleeko han suosittelemaan sité tuttavilleen ja ystavilleen.

3.2.1 NPS-mittaus

NPS-menetelm& on alun perin kehitetty Harvardin yliopistossa vuonna 2003, jossa
my6s menetelméan kehittgjat Reichheld ja Markey tuolloin opiskelivat. Aluksi Reicheld ja
Markey arvioivat, miten asiakkaat arvostavat ja kokevat saamaansa palvelun. Téarkeim-
pané luokittelukriteerind he pitivat sitd, miten asiakas palvelun jalkeen kertoo saamas-
taan palvelusta muille. Talla tavalla tehdysta ryhmittelysta asiakkaat voitiin jakaa kolme
eri ryhmaéan. ( Markey 2011, 4)

Ensimmaiseen ryhmaan kuuluvat vetajat. Vetgjat olivat niitd, jotka olivat tyytyvaisia
saamaansa palveluun. He antoivat yleensa arvosanat yhdeksan tai kymmenen arvioi-
dessaan yrityksen palvelua, toimintaa ja laatua. He kertovat edelleen ystavilleen ja
tuttavilleen, kuinka hyvaa palvelua he saivat kyseissd paikassa. Nama asiakkaat saivat
juuri sellaista palvelua kuin olivat odottaneet. Yritysten kannalta he olivat myds parhai-

ta asiakkaita, saivat haluamansa palvelun ja viela kertoivat siitd positiivisesti eteenpain.

Toiseen ryhmaéan kuuluvat passiiviset. Passiivisia ovat ne, jotka antavat seitseman tai
kahdeksan arvioidessaan yrityksen toimintaa. He ovat periaatteessa tyytyvaisid sa-
maansa palveluun, mutta eivat kuitenkaan niin tyytyvaisia, etta jakaisivat tietoa eteen-
péain. Koska he eivat aktiivisesti jaa kokemaansa palvelukokemusta muiden kanssa, niin

tasta syysta heita kutsutaan passiiviksi.
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Kolmanteen ja viimeiseen ryhmaéan kuuluvat arvostelijat. Arvostelijat ovat niitd, jotka
antava kuusi tai alle. He eivéat ole olleet tyytyvéisida saamaansa palveluun. Arvostelijat
myo6s jakavat saamaansa huonoa asiakaskokemusta tuttavilleen ja sukulaisilleen. Ta-
man kaltaisen tiedon jakaminen ei ole hyvaksi yrityksen imagolle. Mutta pitdé muistaa,
ettd aina kuitenkaan ei ole tarpeellista tyydyttaad kaikkia asiakkaita. Arvostelijoiden ha-
luama palvelu voi olla aivan muuta kuin palveluntarjoja on tarjoamassa. Tasta syysta
arvostelijoiden tarpeen tyydyttdminen voi tulla kalliiksi toteuttaa. Yritysmaailmassa yri-
tykset voivat valita asiakkaansa ja ndin pitaékin tehda, jotta palvelun tarjonta ja kysyn-
ta kohtaisivat. Kunnallisessa palvelussa pyritdédn tarjoamaan palvelua, joka suurinta

osaa asiakkaista tyydyttaisi. ( Markey 2011, 5.)

NPS-mittauksessa kysymykset, jotka esitetddn asiakkaille, on oltava lyhyita ja ytimek-
kaitad. Kysyttavia kysymyksid ei saa olla montaa. Vastausskaala pitaa valita sellaiseksi,

ettd se toimii eli saadaan oikeat vastaukset. (Markey 2011, 104.)

NPS-menetelmaa ovat kayttdneet tuhannet isot yritykset kuten Apple, Philips ja Face-
book. Edelld mainittujen lisdksi monet lentoyhtiét ovat kayttdneet sitd. Aluksi yhtiot
kayttivat jarjestelmdd mittaamaan asiakkaidensa sitoutumista ja uskollisuuttaan tarjo-
amiinsa palveluihin. Mydhemmin yhtiot kayttivat mittareita myds organisaatioidensa

sisélla mittaamaan prosesseja ja niiden toimivuutta.

3.2.2 NPS -kysely Sortti-asiakkaille

Alkukysely, joka tehtiin asiakkaille, oli periaatteessa muotoiltu NPS-menetelméan mukai-
sesti. Kyselylla mitattiin miten asiakas koki aseman ruuhkaisuuden ja toimivuuden. Ky-
symykset olivat yksiselitteisia ja niitd oli kolme. Jokaiseen kysymykseen pystyi vasta-
maan kylla tai ei. Kysymykset liittyivat asiakkaan mielikuviin, miten kokivat ruuhkaan-
tuneisuuden. Viimeinen kysymys oli suoraan NPS -kysymys eli suosittelisitko asemaan

tuttavillesi.

Tamantyyppinen kysely poikkesi aika paljon aikaisemmista jarjestimistamme asiakas-

kyselyista. Kysely tehtiin nykytilan kartoitusvaiheessa. Kysely oli helppo jarjestaa, joten
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se kannattaa jatkossakin sdanndllisesti jarjestda. Jatkuvalla seurannalla pystytdan hel-

posti seuraamaan asiakaskokemuksen muuttumista.

3.2.3 Muita mittareita

Asemanhoitajien mukaan resurssien maara asemilla koko ajan vahenee suhteessa asia-
kasmaaraan. Tama toteamus perustuu kuitenkin heiddn mielikuvaan asiasta. Mittaa-
malla saatu tulos antaisi luotettavamman tuloksen. Asemalla asemanhoitajan tehtévis-
sd olevien henkildiden henkilotyévuosien maarda tulisi verrata asiakaskaynteihin. Lu-

vussa pitdd huomioida myds maaraaikaiset ja tuntityontekijat.

Téalla hetkella henkilotyévuodet lasketaan arviona. Laskennassa ei huomioida kaikkia
madrdaikaisuuksia ja tuntityontekijoitd. Naistéd puutteista johtuen eri kerroilla lasketut
luvut eivat ole vertailukelpoisia. Paras tavoitetilaa kuvaava mittari olisi htv:n (henkil6-
tybvuosien) suhde asiakaskaynteihin. Mittari kuvaisi sitd, miten paljon itsepalveluasema
sdastaisi henkilostd resursseja. Tama kuitenkaan ei saisi olla ainoa tavoite vaan sa-
manaikaisesti tulisi olla hyva ja sujuva asiakaspalvelu. Taméan mittarin I6ytdminen oli
yksi opinnaytetydni tavoite ja vield niin, ettd mitattava arvo olisi parantunut tehtyjen

maksujarjestelman muutoksien seurauksena.

Taman hetken Sortti-aseman toimintaa kuvaavat mittarit mittaavat aina vain yksittaista
prosessin osaa. Kokonaispalvelun mittaaminen joko yhdella mittarilla tai mittareiden
yhdistelmalld antaisi paremman kuvan prosessin toimivuudesta ja muuttumisesta halut-

tuun suuntaan.

4 Toimintatutkimus

Toimintatutkimuksessa tuotetaan tietoa kaytdannon kehittamiseksi. Siind tutkitaan ih-
misten toimintaa. Toimintatutkimuksen avulla kehitetdén entisia kdytantdja paremmik-
si. (Heikkinen ym.2007,16.)

Toimintatutkimus perustuu interventioon, joka tarkoittaa kohde organisatioon tehtavaa

muutosta. Tutkimus on kaytdnnonlaheinen ja tutkija osallistuu toiminnan kehittdmi-
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seen. Tutkijan on hyva osallistaa tutkimukseen kaikki, joiden ty6hon tutkimus liittyy,

niin sitd kautta siitd saadaan sosiaalinen prosessi. (Heikkinen ym.2007,27.)

Toimintatutkimus soveltui erittdin hyvin juuri tdhan kehityskohteeseen. Projektissa,
johon tutkimukseni liittyy, kehitetddn asiakkaiden ja henkildkunnan toimintatapoja en-
tistd paremmiksi. Kuten aiemmin olen kirjoittanut, tydtehtéavani vuoksi olen koko pro-
jektin omistaja ja ohjausryhméan puheenjohtaja. Siitd syysta pystyn erittiin l&dhelta seu-

raamaan ja kehittdmaan projektia haluttuun suuntaan.

Sortti-aseman prosessia on pyritty kehittdméaan projektissa niin, ettd henkildkunta olisi
siind koko ajan mukana kehittdmisessd. Tata voidaan kutsua pohjoismaiseksi toiminta-

tutkimuksen suuntaukseksi eli demokraattiseksi dialogiksi.( Heikkinen ym. 2007, 18.)

4.1 toimintatutkimuksen soveltuus tutkimukseen

Toimintatutkimus on ikdan kuin prosessi, jossa tieto ja ymmarrys lisdantyvat vaiheit-
tain. Tassakin mielessd toimintatutkimus toimi tutkimuksessani erittain hyvin, koska
pienissd erissa pyrimme padsemdan tavoitteeseen. Ensin madritettiin, mitd pitaisi
muuttaa ja miten se tapahtuu. M&arittelyn jalkeen mallia pilotoitiin ja sen jalkeen kerat-
tiin tiedot siitd mik& onnistui ja mitd pitdd viela kehittdd. Opinnaytetyoni paattyi téhan
tiedonkeruuseen. Voihan olla, etta vield toisenkin kerran joudutaan pilotoimaan ennen
kuin varsinainen hankinta ja tuotantokayttd voidaan toteuttaa. Toteutusvaiheessakin
tulee varmasti vield huomioita, joiden mukaisesti toimintaa tulee kehittdd. Kokonaisuu-

tena on kyse jatkuvasta parantamisesta.

Toimintatutkimukseen kuuluu arvaamattomuus, eika tutkija voi ennalta varautua kaik-
kiin kehittamisprosessissa nouseviin kysymyksiin (Heikkinen ym, 96). Tdma asia tuli
varsin hyvin esille prosessin eri vaiheissa. Alun maarittelyn pyrimme tekemaan mahdol-
lisimman hyvin ja kattavasti ja silti moni asia jai huomioimatta. Projektin edetessa tuli

monta uutta asiaa, jotka piti ratkaista, ennen kuin pé&astiin aloittamaan pilotti.

4.2 Aineiston hankinta ja analysointi

Toimintatutkimuksessa havainnointi ja haastattelut ovat tarkeimmat keinot kerata tie-

toa. Nykytilan kartoituksessa kaytettiin kvalitatiivisesti ja kvantitatiivisesti kerdttya ai-
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neistoa. Lahes samat mittaukset ja haastattelut kerdttiin my6s pilotin aikana tai jal-

keen, jotta muutosta pystyttiin vertaamaan nykytilaan.

Kvantitatiivisesti eli mittaamalla tutkittiin nykytilankartoituksessa asiakkaan viipymaa
asemalla. Viipyman mittaus tehtiin myods pilotoinnin aikana, jotta saatiin verrattua toi-
minnassa tapahtunutta kehitysta. Mittauksien tekemiseen palkattiin konsultti. Konsultti
palkattiin siitd syysta, etté ei ollut riittavia resursseja kayttdd mittaukseen. Sama kon-
sulttia teki mittaukset nykytilan kartoituksen ja pilotin aikana. Saman konsultin kaytto
edes auttoi saamaan vertailukelpoiset tulokset. Mybhempana on kuvaus, miten mittaus

suoritettiin.

Toinen mittaamalla tehty tutkimus oli asiakkaiden haastattelu. Haastattelu tehtiin nyky-
tilanteessa. Haastattelulla mitattiin asiakkaan tuntemaa asiakaskokemusta Sortti-
asemalla. Haastattelu tehtiin kahdella eri Sortti-asemalla nykytilanteessa, jotta pystyt-
tiin vertaamaan mahdollista eroa Sortti-asemien valilla. Haastattelun suorittivat nykyti-

lanteen kartoituksessa Sortti-asemilla tydskentelevat kesatydntekijat.

Pilotointivaiheessa haastattelu suoritettiin samalla, kun laitteiden kaytt6a seurattiin ja
opastettiin. TAssa haastattelussa ei mitattu asiakaskokemusta. Pilotoinnin aikana mitat-
tiin, miten asiakkaat osasivat arvioida kuormansa koon. Lisaksi kerattiin suoraa palau-

tetta asiakkailta.

Kvalitatiivisesti eli laadullisesti mitattiin, miten asiakkaat kayttaytyvat asemalla ja miten
heidan kayttaytymiseensa pitéisi vaikuttaa. Haastattelu tehtiin asemilla tydskentelevélle
henkilokunnalle. Naistd haastatteluista saatuja tietoja kaytettiin hyddyksi, kun pilottia

suunniteltiin.

Koska toimintatutkimus on osallistavaa, pidettiin projektin edetessa useita ryhmakes-
kusteluja, joissa tydntekijat pystyivat antamaan oman nakemyksensa. Ryhméakokouksil-
la pyrittiin valttdmaan my6s muutosvastarinta, jota oli jonkin verran havaittavissa. Sort-

ti-asemien prosessin muutos tulee vaikuttamaan asemanhoitajien tehtéavakuviin.
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5 Teoreettinen viitekehys

Sortti-asemien maksujéarjestelman muutosprojekti on isompi kokonaisuus ja osa siitd on
opinnaytetydni. Ennen projektin aloittamispaatosta on tehty erilaisia esitutkimuksia ja
selvityksia. Naihin selvityksiin ja paatoksiin pohjautuen on tehty paatts projektin aloit-
tamisesta. Maksujarjestelméan muutos projektia ohjataan HSY:ssa kaytdssa olevien pro-

jektin hallintamallien mukaisesti.

Opinnaytety6ta varten tulee valita teoriat, joihin tutkimus pohjautuu. Tutkimuskohteen
ja rajauksen jalkeen luin kirjallisuutta ja pohdin, mitk& olisivat tutkimuksessa parhaita

teorioita, joista olisi lopputuloksen kannalta eniten hyotya.

Paaongelma oli se, ettd asemat ruuhkaantuvat. Kaytettavat teoriat piti 16ytda logistii-
kasta tai prosessin kehittimisesta. Prosessiteollisuuden kaytosta olisi 10ytynyt paljon
erilaisia teorioita, joilla parannetaan tuotteen lapimenoaikoja. Téllaisia teorioita ovat
esimerkiksi lean- tai kapeikkoteoriat. Ensin ajattelin, ettd naitd voisi kayttdd, mutta
asiakaspalvelu ja asiakkaiden kayttdytyminen asemalla ei kuitenkaan ole aivan perin-
teinen prosessi. Prosessi on sarja suoritettavia toimenpiteitd, jotka tuottavat maaritel-
lyn lopputuloksen. Asiakaspalvelussa ei ole kyse aivan tésta. Asiakas suorittaa tiettyja
toimenpiteitd ja meidéan tehtdvandmme on ohjata asiakkaan kayttaytymista, jotta toi-
minta asemalla olisi sujuvaa. Tasta syysta jatin pois lean- ja kapeikkoteoriat, koska ne

ovat tarkoitettu perinteiseen prosessiteollisuuteen

Prosessin kehittamisen jatin kuitenkin edelleen toiseksi paateoriaksi. Siind nakdkohtana
on, miten prosessista, jonka asiakas kokee, saadaan sujuva. Prosessien kehittamisessa

benchmarkaus on osoittautunut hyvaksi tytkaluksi.

Toinen asia, joka liittyy prosessinkehittdmiseen, on laitteiden kéaytettdvyys. Rajaan
opinnaytetydni ulkopuolelle sen, miten laitteet teknisesti toimivat. Tarkastelen ainoas-
taan, miten asiakkaat oppivat kdyttdmaan uusia laitteita ja mitka asiat helpottavat hei-
dan oppimistaan. Itsepalveluun siirryttaessa on erittdin tarkeata laitteiden kaytettavyys
ja seka se, etta toiminnot ovat niin selkeitéd ja helppoja, etté kaikki asiakkaat osaavat

niitd helposti kayttaa.
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Tyon edetessd ja kirjallisuuteen enemman tutustuessani myds kaytettdvyysteorian
kayttod jalostui. Paatin keskittyd enemman palvelun laatuun ja miten se saavutetaan.
Julkisissa palveluissa asiakaslahtoisyys nayttelee koko ajan vain suurempaa roolia, kos-

ka melkein kaikille palveluille on tarjolla my6s yksityinen toiminta.

Toinen seikka miksi pdadyin palvelun laadun tutkimiseen oli se, ettd kun asemat muu-
tetaan itsepalvelulla toimiviksi, asiakaspalvelu ei saa huonontua. Asiakkaat eivit saa
kokea, ettd automatisointi huonontaa palvelun laatua vaan siitd pitédd tulla lisdarvoa

asiakkaalle. Lisaarvoina voidaan pitda henkilokohtaista palvelua ja palvelun sujuvuutta.

Viimeiseksi teoriakokonaisuudeksi otin muutosjohtamisen. Haluttu muutos asiakkaiden
kayttaytymisessd, muuttaa asemilla tydskentelevien asemanhoitajien tehtéavankuvauk-
sia. Tama aiheutti jonkin verran muutosvastarintaa asemanhoitajissa jo ennen projek-
tin k&ynnistymista. Tasta syysta otin tAman asian myods tutkittavaksi, jotta muutos saa-
taisiin hyvin tuotantoon, silla tarkoituksena on, ettd asemanhoitajat jalkautuvat ulos

infopisteestd, ja he ovat lahemp&ana asiakasta neuvomassa lajittelua.

5.1 Prosessin kehittaminen

Sortti-asematoiminta on meilla yksi yksikkémme pé&aprosesseista. Sortti-aseman toi-
minnan prosessi on kuvattu (ks.liite 1). Maksujarjestelméan muutoksella on tarkoitukse-
na yksinkertaistaa prosessia, jotta asiakkaiden asemalla kayttdma aika saataisiin lyhen-

tymaan.

5.1.1 Sortti-asema prosessin kehittdminen

Sortti-asemia on kolme ja juuri parhaillaan rakennetaan neljattd. Uutta toimintamallia
ei voida ottaa kayttoon kaikilla asemilla ilman, etta sitd olisi hyvin testattu. Tuotanto ei
ole muutoksen koekenttda. Uusia toimintamalleja voidaan ideoida missd vaan, mutta
niitd on kokeiltava erikseen.(Pitkanen 2010, 97.) llman testaamista ei voitu ottaa uutta
maksujarjestelmad kayttoon. Tastd syystd maksujarjestelmén kayttoéa pilotoitiin. Pilo-

tointipaikaksi valittiin Konalan Sortti-asema.

Sortti-prosessin muutostarpeeseen on vaikuttaneet useat asiakaspalautteet useamman

vuoden ajalta. Negatiivista palautetta on tullut ruuhkaisista asemista ja my6s hinnoitte-
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lusta. Osa asiakkaista on sitd mieltd, ettd nykyinen hinnasto ei ole oikeuden mukainen.
Hinnastossa onkin pienia epajohdonmukaisuuksia, jotta se on saatu pysymaan yksin-
kertaisena. Toimintaa ei pida kuitenkaan koskaan muuttaa yksittaisen virheen tai vali-
tuksen pohjalta. Jos toimintaa muutetaan ilman, ettd palautteita ei ole riittavasti analy-
soitu, voi kdyda niin, ettd muutos synnyttddkin helposti uusia virheitd. ( Pitkanen
2010,99.) Tasta syysta asiakaspalautteita on keratty ja analysoitu ja vasta kun samasta
asiasta on tullut riittavasti palautetta, olemme aloittaneet siltd osin toiminnan kehitta-

misen.

Pitdd myts muistaa, ettd kun ydinprosessia muutetaan, vaaditaan myds uudenlaista
tapaa ajatella. Ydinprosessin uudistamisessa on tavoitteena eliminoida toiminnot, jotka

eivat tuota konkreettista arvoa prosessin asiakkaalle.( Hannus 1993, 9.)

5.1.2 Benchmarking

Benchmarking on prosessijohtamisen yksi [Ahestymistapa. Bencmarking on hyvista kay-
tannoistad oppimista. Uusia ideoita voi loytya aivan toiselta alalta, esimerkiksi telekom-
munikaation pakettisiirron periaate on tiettavasti |0ydetty rautatieliikenteesta. (Pitkdnen
2010,11.) Pyrimme ottamaan oppia Euroopan jatteen vastaanottopisteisteistd, joten
vuonna 2011 on tilattu FCG:Ita ( Finnish Consulting Group) selvitystyd, miten Euroo-
passa jateasemilla maksaminen hoidetaan ja millaisia asiakorttijarjestelmid heilla on
kaytossa. Tama selvitys osoitti, ettd aivan samanlaista itsepalveluasemaa, kuin suun-
nittelimme, ei olisi Euroopassa. Joten emme voi suoraan benchmarkata mitédan toista
jateasemaa, mutta voimme oppia heidan kaytannoistédn. Raportin avulla saimme kui-
tenkin tietoa, miten muualla on hinnoittelu, asiakkaiden maksaminen ja toiminta ase-

milla jarjestetty.

Benchmarking on suomennettuna vertailujohtamista. Benchmarking on jatkuva ja sys-
temaattinen prosessi, jonka tarkoituksena on verrata omaa tuottavuuden, laadun ja
tyoprosessin tehokkuutta valioluokkaa edustavien yritysten ja organisaatioioiden tehok-

kuuteen. (Karl6f & Ostblom, 1993,7.)

Kun bencmarkkausta kaytetdan yrityksessa, jostain on tullut virike toiminnan kehittami-
seen. Julkisella alalla, ei yleensa ole suoranaista kilpailua. Toimintatapaa voidaan verra-

ta toisen yrityksen tapaan toimia, jolloin voimme suoriutua paremmin omista tehtévis-
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tamme. Benchmarkkauksella on juuri kilpailulta suojatussa toiminnassa erityisen tarkea
rooli. Useimmiten I0ydetdan kalibrointi eli tismaytysta kaipaavia kohtia, etté jotain voi-
daan tehda tehda paremmin ja usein myos selvidd, miten se voidaan tehda paremmin.
(Karlof ym.2003,39.)

Kuviosta 2 voidaan todeta, miten benchmarkkauksta voidaan kayttaa yrityksen kehit-
tamiseen. Esikuvat vaikuttavat siihen, ettd vaatimustasoa on jatkuvasti nostettava.
Esikuvat voivat olla my6s yritysmaailmasta, osittain samanlaisia palveluita tarjoavia
yrityksistd. Kun vaatimustasoa paatetdan nostaa, pitdd henkilékuntaa kouluttaa uusiin

tapoihin toimia. Téméan toiminnan tuloksena lisdéntyy tehokkuus ja menestyminen.

Mika saa
yrityksen
kehittymaan

Kilpailu (ei

TTEN Esikuvat

Nostaa
vaatimustasoa

edistaa oppimista

lisda tehokkuutta
ja pitkan aikavain
menestymista

Kuvio 3. Benchmarkkauksen prosessikaavio (Karlof ym 2003,39)

Kun benchmarkkausta kaytetaan toiminnan kehittamisessa, pitaa selvittda tarkoin myos

syiden ja seurausten valiset suhteet. Tarkeimpia osa-alueita ovat tutkia, mika on nykyi-
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nen toimintatapa. Kun nykytila on kartoitettu, sitd tulee verrata muiden vastaavaan
toimintaan. Kun on selvitetty erot omassa ja vertailu yrityksessa, pyritddn ymmarta-
maan mistd erot johtuvat. Naiden keinojen avulla pyritddn parantamaan omaa toimin-

taa. ( Karlof ym.2003, 44.)

Kehitettdva maksujarjestelmda, toimii itsepalveluperiaatteella. Tarkoituksena on, etta
asiakkaat maksavat itse jatteensa. Selvitettiin olemassa olevista palveluista palvelua,
jossa asiakkaat maksavat itsepalveluna palvelunsa tai tuotteensa. Uusin toimiva versio
on lkean itsepalvelukassat. Perinteistd benchmarkkausta ei kuitenkaan lkean kanssa
jarjestetty. Jokainen projektiin osallistuvat oli kuitenkin kayttanyt lkean itsepalvelua,

joten mallia siitakin voitiin ottaa.

Perinteinen vertailuoppimismenetelma etenee prosessina, joka on kuvattu seuraavassa.
Ensimmaisend tulee selvittdd, mitad aluetta toiminnassa tulee kehittda. Sen jalkeen ke-
hitettavan alueen nykytila tulee maarittdd. Taman jalkeen voidaan ottaa oppia hyviltd
esikuvilta. Kun uudet toimintatavat on selvitetty, ne pitda soveltaa omaan toimintaan.
Kun toimintatavat on saatu muutettua haluttuun muotoon, pitdd myg@s seuranta jarjes-

taa. Seurannan tarkoituksena on todentaa, ettd muutos todella tapahtuu halutusti.

‘ Paranusten
‘ . toteuttaminen
Uusien ja seuranta
ratkaisujen

‘Oppiminenja kehittaminen
virikkeiden
saaminen
O nykytian  hyvilta
analysointi  esikuvilta

o Kehittamis
alueiden
maarittami
nen

Kuvio 4. Vertailuoppimismenetelma (Karl6f ym 2003, 134)
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5.2 Asiakaskokemus

Julkisen toimijan palveluja kayttéda laaja ja eritasoinen asiakaskunta. Jokaisen asiak-

kaan on kuitenkin saatava yhdenvertainen ja hyva palvelu.

Julkisessa palvelussa perinteinen hinta-ajattelu ei toimi, koska osa palveluista on jopa
ilmaisia. Kaikki asiakkaat eivéat ole halukkaita kayttdmaén palveluja, vaikka ne olisivat
ilmaisiakin. Koska hinta, jonka asiakas voi joutua maksamaan voi olla my6s taloudelli-

nen, ajallinen tai fyysinen. ( Vuokko 1997,144.)

Taloudellisella hinnalla tarkoitetaan suoraan rahassa maksettavaa korvausta palvelusta.
Sortti-asemillakin maksut on osittain subventoitu muilla jatehuollon maksuilla. Tama
tarkoittaa sitd, ettd asiakas ei maksa palvelusta omakustannushintaa. Vaikka asiakas ei

maksa valttamattd edes omakustannushintaa, han voi silti kokea hinnan vaaraksi.

Ajallinen kustannus tarkoittaa sitd aikaa, kun asiakas joutuu jonottamaan Sortti-
asemalla. Osalle asiakkaista aika on rajallista. Kun he joutuvat jonottamaan Sortti-
asemalle, he kokevat suureksi ajallisen uhraukseksi. Jonottaminen on uhraus, jonka he

tekevat palvelun saavuttamiseksi.

Fyysinen kustannus tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd Sortti-asemalla maksaakseen asia-
kas joutuu tayttdmaan asiakastietolomakkeen. Asiakas voi kokea asian turhauttavana
byrokratiana, (Vuokko 1997, 145), jos asiakas ei ymmarra lomakkeen tayton tarkoitus-

ta.

Sortti-maksujarjestelman muutoksessa tulee huomioida kaikki ndma kustannukset,
jotka aiheutuvat asiakkaalle toiminnastamme. Sortti-aseman asiakaslahtoisyytta tulisi
kehittdd suhteessa muihin kuin taloudellisiin uhrauksiin. Kehittimiskohteena oli jono-
tuksen vahentaminen asiakastapahtuman kaikissa vaiheissa. Lisaéd byrokratiaa ei saisi
tulla, mik& nékyisi lomakkeiden tayttamisen vahentymisena. Tavoitteina voidaan pitéaa

seuraavia toimintoja:

o pitkat aukioloajat
o hyva asiakaspalvelu ja kohtelu palvelupisteessa

¢ asiakkaan vaikutusmahdollisuuksien lisaaminen.
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Asiakaslahtoisyys merkitsee myds kulttuurin muutosta Sortti-asemien henkildstossa.
Siihen, ettd kaikki asemanhoitajat on saatu koulutettua ja oppimaan, ettd heidan teh-
tavanaan on palvella asiakkaita, voi menna useita vuosia. Asiakkaan kannalta muutos
tulee olemaan huomattava, kun asemanhoitajat jalkautuvat kentélle neuvomaan asiak-
kaita. Tavoitteena on tiedon aktiivinen tarjonta. Vanha perinteinen malli siis poistuu eli

vastataan, kun joku kysyy. ( Vuokko 1997, 135.)

5.3 Muutosjohtaminen

Jotta myds asemien henkildkunta saataisiin sitoutumaan muutoksen, niin viimeisin tut-
kimukseni teoria oli muutosjohtaminen. Naiden kolmen teorian (prosessinkehittaminen,
asiakaskokemus ja muutosjohtaminen) yhteisvaikutuksella pitdisi muutoksen onnistua

ja saada aikaan toimivammat asemat.

Asiakkaiden osittainen itsepalvelu tulee védhentdméaén asiakkaiden kdymista palvelupis-
teessd. Talla hetkella palvelupisteessd on kassalla paasaantdisesti kaksi ihmista. Kun
asiakkaat oppivat itse maksamaan jatteensd, palvelupisteessa ei tarvita valttamatta
lainkaan asemanhoitajaa paivystamassa. Palvelupisteeseen ohjautuvat vain ne asiak-

kaat, jotka eivat halua kayttaa itsepalvelupistetta ja tai tarvitsevat muuten apua.

Koska palvelupisteessa ei tarvita vakituista henkilokuntaa, niin nykyinen tehtavankuva
asemanhoitajilla tulee muuttumaan. Heidan tulee jalkautua asemalle palvelemaan asi-
akkaita lajitellussa ja itsepalvelun kayttssad Eniten muutosvastarintaa asemanhoitajissa
aiheuttaa se, ettd heidan todella pitéd palvella asiakasta. Tahan asti he ovat vain las-

kuttaneet annettujen ohjeiden mukaisesti.

Projektirynmaan pyrittiin kerddmaan asemilta henkil6itd, jotka olivat kiinnostuneita
muuttamaan toimintatapoja seka yrittivat kehittdd sitd rakentavasti. Koska ihmiset
ovat erilaisia, kannattaa muutosta kaynnistda juuri ndin: rakentaa muutos niiden va-

raan, jotka ovat innostuneita ja ajattelevat organisaatioin etua. (Pitkdnen 2010,220)

Kun muutosta organisaatiossa tai prosessissa tehddan se usein lamaannuttaa ainakin

osan henkildkuntaa. Tastad syystd muutoksesta tulee viestia hyvin ja siten, etta kaikki
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oivaltaisivat, miksi muutosta ollaan tekemassa. Uhkakuvia ei saa piilotella, vaan niista-
kin tulee avoimesti keskustella. Kaikki asemilla ty6skentelevat tulisi saada muutoksen
kehittamiseen mukaan ja vield niin, ettd muutos olisi heidan ajatuksistaan lahtgisin.

( Pitkdnen 2010, 220)

Kuviosta 4 voidaan ndhda, miten muutos vaikuttaa henkilostoon. Hyvalla tiedottamisel-

la ja avoimella keskustellulla voidaan lyhentaa aikaa, joka kuluu muutoksen reagointiin.
Muutokseen reagointi
1. Muutosta edeltavad vaihe Avoin

Padatos
- muutostarve ilmassa keskustelu

- aavistelu, ennakointi

2. Uhan kokemisen vaihe Tuki
- epdvarmuus ¢
- uhka I"-;t:w;g%s Tiedotus
- lamaantuminen
3. Vastustuksen wvaihe Tiedotus
- tunteiden kohtaaminen Osallistuminen
- surutyd Luopuminen
= muutosvastarinta
4, Hyvdksyminen Koulutus
= haasteisiin tarttuminen Tuki
- ammatillisen roolin jdsentyminen Jatkon
hallittavuus

kKaaviossa kuvatbtuna rmuutoksen neljd vaihetta (esim. muutosta
edeltdva vaihe), kuhunkin vaiheeseen litkyva keskeinen tavoite
(esim. pdatds) seki keinoja tavoitteen toteuttamiseksi (esim. avoin
keskustelu).

Kuvio 5. muutokseen reagointi ( Huuhtanen, 2002)

Kun henkilostolle viestitédn muutoksesta, pelkka looginen viesti ei toimi. Ihmiset ajatte-
levat muutoksia ja heille tuntemattomia asioita tunteella. Thmiset ovat myds erilaisia,

joten eri tyyppisid ihmisid pitaa viestia eri tavalla. ( Pitkdnen 2010, 238.)

Saantorationaalinen ohjeihminen uskoo hyvén tuloksen syntyvan ohjeita noudattamal-
la. Kyseenalaistaja haluaa taas itse osallistaa ja ajatella itse. Ndille ryhmille pitda viesti-
keinotkin olla aivan erilaiset.( Pitkdnen 2010, 238.) Ihmisten suhtautuminen muutok-
seen vaihtelee myds sen mukaan, kuinka paljon jannitystd he elamaansa kaipaavat ja

kuinka paljon sietavat epavarmuutta ( Petgja 2002,64).

1
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Asemanhoitajien tehtdvankuvien muutos ei kuitenkaan ole kovin radikaali muutos. Uut-
ta toimintamallia ei kuitenkaan oteta kayttoon vain silla, ettd se on maaratty ottaa
kayttoon. Keskeinen haaste on uudenlaisen ajattelutavan eli asiakkaiden palvelemisen,
omaksuminen koko organisaatiossa. Aikaisemmin asiakkaille vastattiin, jos he kysyivat.
(Hannus 1993, 76.)

Se, ettd pilotoimme toimintaa ennen kayttéénottoa oli myds muutosjohtamisen kannal-
ta tietoinen valinta. Pilotoimalla voitiin osoittaa uuden toimintamallin merkitys ja toimi-
vuus ja siten vahentdd muutos vastarintaa. Henkilokunta naki, millaisia valmiuksia heil-
t& odotetaan ja miten tietojarjestelmat toimivat uudessa mallissa. Lisaksi my6s asiak-
kaiden kayttaytyminen asemalla saatiin selville. Pilotoinnissa tuli esille joitakin kaytan-
non asioita, jotka pitdd muuttaa ennen uuden toimintatavan kayttdon ottoa. (Hannus
1993, 235.)

Osa asiakkaista kay asemalla ehk& vain kerran kahteen vuoteen. Harvoin asemalla kay-
vélle asiakkaalle asemilla kaytettavat termit ja toimintatavat voivat olla vieraita. TallGin

henkilokunnan nopeat ja ystavélliset neuvot sujuvoittavat asiointia.

6 Pilotin toteutus

Pilotoitavaksi asemaksi valitsimme Konalan Sortti-aseman. Konalan Sortti-asema ei ole
asemistamme vilkkain eikd mydskaan hiljaisin. Tasta syystd ndimme, etta se olisi paras
asema jarjestaa pilotointi. Konalan asema on uudempi kuin vilkas Kivikon asema. Kona-
lan asemaa rakennettaessa on huomiotu Kivikon ongelmakohdat ja tastd syysta sen
liikennejarjestelyt on jo nyt paremmin suunniteltu kuin Kivikon Sortti-asemalla. Konalan
asemalla kdy enemmaén kotitalousasiakkaita kuin yritysasiakkaita, kun taas Kivikossa

yritysasiakkaat ovat paaryhma.

Asiakasmaarat yhteensa kaikilla asemilla ruuhkaisina paivind on yli 2000 asiakasta péi-
vassd. Vuodessa asiakkaita kdy noin 355 000 yhteensa kaikilla asemilla. Kavijamaarat
eivat jakaudu tasaisesti eri Sortti-asemille, vaan Kivikon asema on vilkkain. Kivikon
asemalla kay noin 160 0000 asiakasta/ vuodessa. Konalassa kay melkein sama asia-

kasméaéard. Vuonna 2012 asemalla k&avi 115 000 asiakasta. Kirkkonummella sijaitseva

[t

Metropolia



25

Munkinmaen jateasema sekd Ammaéssuolla sijaitseva Sortti-asema ovat huomattavasti

hiljaisempia néihin kahteen isoon asemaan verrattuna.

Koska asemat ovat vilkkaita, uutta maksujéarjestelmaa pilotoitiin, jotta se olisi mahdolli-
simman valmis tuotanto kaytt6on otettaessa. Pilotointivaiheessa toivottavasti huoma-

taan kaikki kehittamiskohteet, jotta tuotantokdytt6 sujuisi ongelmitta.

Yritysasiakkaat kayvat asemilla usein osa jopa paivittin. Kotitalousasiakkaat kayvat
yleisimmin vain kerran vuodessa. Konalan asemalla kdy eniten kotitalousasiakkaita ver-
rattuna kokonaisasiakasmaaraan. Tastékin syysta Konalan Sortti-asema oli paras ase-
ma kokeiluun, jotta saadaan laitteiden kaytettavyydesta oikeanlaista tietoa niiden asi-

akkaiden osalta, jotka kayvat harvoin asemilla.

Yritysasiakkaat kayttavat asiakaskorttia ja kotitalousasiakkaat maksavat usein pankki-
kortilla. Pilotointivaiheessa kaikilla pilottiin osallistuvilla asiakkailla tuli olla asiakaskortti.
Pilotin jalkeen tullaan my6s harkitsemaan, jaetaanko kaikille kortit vai miten asiakkai-

den tunnistettavuus asemalla tehdaan.

Kun asiakaskortit jossain vaiheessa jaetaan asiakkaille, heidat pitdd tunnistaa jollakin
tavalla. HSY:n asiakaspalvelussa on meneillddn projekti, jossa tarkastellaan ja luodaan
uusia sahkdgisia palveluja parantamaan asiakaspalvelua. Tassd projektissa mietitdan
my6s keinoja asiakkaan tunnistettavuuteen. Tasta syystd tdméa osuus on rajattu opin-

naytetyon ulkopuolelle.

6.1 Pilotin lAht6kohdat ja suunnittelu

Kun olimme paatyneet toimintamalliin, jossa tuleva toimintatapa pilotoidaan, tilasimme
laitteiden maarittelyn Finn-1D:Itd. Finn-ID on yritys, joka tuottaa asiakasyrityksilleen
syvéllistd osaamista vaativia automaattiseen tunnistukseen perustuvia logistiikan toi-

minnanohjausratkaisuja, joilla yhdistetdan tieto ja tapahtuma. ( Finn Id. 2013.)

Madrittelyssa kavi ilmi, ettd tyd tulee olemaan kokonaisuutena haastava. Pelkastdan
oikeanlaisten laitteiden Idytaminen oli vaikeaa, koska sd& olosuhteet asemilla on kovat

ja haastavat Jatteiden aiheuttama poly, suuret asiakasmaarat ja se, etta laitteet asen-
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netaan ulos, olivat naitd vaativuustekijoita, joiden vuoksi laitteiden maarittdminen oli
haastavaa. Varsinkin tulostimien l6ytyminen néin vaativiin olosuhteisiin tuntui olevan

mahdoton tehtava.

Samanaikaisesti kun Finn-1d maéritteli sopivia laitteita pilotointia varten, jai tehtavak-
semme kuvata ja miettia, miten toimitaan asemalla uudessa toimintamallissa. Olimme
teettdneet vuonna 2011 FCG:Ita ( Finnish Consulting Group) selvitystytn, miten Euroo-
pan jateasemilla maksaminen hoidetaan ja millaisia asiakorttijarjestelmia heilla on kay-
tossa. Osittain tatd raporttia hyvéksi kayttden ja myds omia kokemuksiamme kayttéen
hahmottelimme uutta mahdollista toimintamallia. Tiedossamme ei ollut yhtédan ja-
teasemaan Euroopassa, jolla asiakas itse arvioisi jatteen maaransd. Samaan aikaan ol
Suomessa kylla meneilldan kokeiluja muista erilaisista maksujarjestelmien muutoksista,

ja pyrimme kerddmaan niista parhaat mahdolliset kdytdnndt meidan tarpeisiimme.

Vetovastuu projektista oli projektipdallikolla, joka oli It- tietohallintoyksikdstdmme. Pro-
jektipaallikolla ei kuitenkaan ollut kovinkaan paljon tietoa Sortti-asemien toiminnan
substanssista. Tasta syysta projektiryhmalle ja ohjausryhmalle jai ehka liiankin iso rooli.

Toimintamallien luominen on viela HSY:ssa kesken IT- hankkeiden osalta.

Toimintamallin muutoksen liséksi ennen pilotointia piti tehdd myds viestintdsuunnitel-
ma. Viestintasuunnitelman tarkoituksena oli saada pilotti toimimaan mahdollisimman
hyvin, kun asiakkaat toimisivat niin kuin heidan haluttiin toimivan. N&ain pilotista saatai-
siin kerattya totuudenmukaista tietoa. Viestintasuunnitelman sisallésta kerrotaan myo-

hemmin.

Henkilokuntaa pyrittiin pitamé&an mahdollisimman hyvin tietoisina projektin tilanteesta,
jotta epéatietoisuus ja muutosvastarinta saataisiin minimoitua. Yksikdssémme on joka
toinen viikko aluejohtotiimi, jonka jdsenind ovat prosessienvastaavat, ja itse toimin
puheenjohtajana. Projektin alusta lahtien esityslistan yhtena kohtana oli Sortti-kortti,

jotta kaikki saisivat jatkuvasti ajantasaista tietoa.

Asemien henkilokunnan tiedottamista hoidettiin yksikkdkokouksissa ja niissa pyrittiin
hakemaan ratkaisua, joka olisi heidan kannaltaan paras tapa saada ajankohtaista tietoa
projektista. Harkinnassa oli erilasia teknisid ratkaisuja, mutta lopulta paadyimme yksin-

kertaiseen sahkdpostiin ja face to face-kommunikointiin.
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Asemien henkilékunnalle pidettiin pilotoinnin aikana tilaisuuksia, joissa kerrottiin, mita
pilotoidaan, miksi pilotoidaan ja mitéa pilotoinnin jalkeen. Tilaisuuksissa pyrittiin keraa-
maan kaikki kehittamisehdotukset ja muutostarpeet, joita aseman henkildkunta toi
esille. Tilaisuuksilla pyrittiin vAhentdmaéan epétietoisuutta ja sité kautta muutosvastarin-

taa.

6.2 Riskit

Opinnaytetyo6ni liittyy suurempaan kokonaisuuteen eli Sortti-asemien maksujarjestelma
IT-projektiin. It projektin aikataulu siis vaikutti myds opinnaytetydni edistymiseen. (

liite)

It-projektista oli tehty riskien arvionti (ks.Liite 2). Opinndytetydn osalta suurimpana
riskind oli, ettd pilotti ei onnistuisi odotetusti. Jos pilotti olisi viivastynyt, niin myés
opinnaytetydhdni liittyvat tulokset olisivat mydhastyneet. Pahimmassa tapauksessa en
olisi saanut tuloksia lainkaan. Osittain riski toteutui eli pilotin aloitus myohastyi. Lisaksi
maksulaiteisiin jouduttiin tekeméaén viela uuden version kesken pilotoinnin. Katsoimme,
ettd on kuitenkin parempi tehda versionmuutos kesken pilotoinnin, kuin jarjestaa uusi

pilotointi.

6.3 Haastattelut

Asiakastyytyvaisyysmittauksien mukaan asiakkaat ovat olleet paasaantdiset tyytyvaisia
saamaansa palveluun Sortti-asemilla. Valilla kuitenkin saamme asiakaspalautteita ruuh-
kaantuneista asemista, ja se herdtti miettimd&an asiaa laajemmin. Piti siis mitata asia-

kaskokemus.

Ei ollut selvéad, kokevatko kaikki asiakkaat asemat ruuhkaisiksi. Asiakaspalvelupistee-
seen joutuu jonottamaan, mutta jos jono kuitenkin suhteellisen nopeasti etenee, ko-
keeko asiakas silloin aseman ruuhkaiseksi. Suunnittelimme, miké olisi paras tapa mitata
asiakkaiden mielikuvaa, koska se on kuitenkin aina subjektiivinen. Asiakaskyselyja meil-
& on tehty, mutta ne eivat sindnsa ole mitanneet asiakaskokemusta vaan ainoastaan

sitd, ovatko asiakkaat tyytyvaisid saamaansa palveluun.
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Maéritimme, miten saavutamme laadullisesti paremman palvelun tason ja mitéa laatu
meidan tapauksessamme tarkoittaa. Palvelun laatuvaatimuksia voidaan maarittdd mo-
nella eri tavalla ja palvelun tason pitda olla yhteisesti hyvaksytty. Jos laatuvaatimukset
eivat ole yhteisesti hyvaksytty tai niitd ei noudateta, voidaan pudota palvelun toimituk-
sen kuiluun, jolloin laatu ei vastaa halututtua tasoa, jolle se on asetettu. Syyt siihen,

ettad ollaan putoamassa palveluntoimituksen kuiluun, voivat olla seuraavat:

o tyontekijat eivat hyvaksy vaatimuksia, koska esimerkiksi hyva palvelun laatu
nayttaisi vaativan kayttadytymisen muutosta

e sisdinen markkinointi puuttuu tai on riittAmaton

o tekniikka ja jarjestelmat eivat edesauta vaatimusten mukaista toimintaa (Grén-
roos.2010,146).

6.3.1 Asiakaskysely

Asiakkaille tehtiin kyselytutkimus siit4, miten he kokevat ruuhkaisuuden ja asiakaspal-
velun Sortti-asemilla. Kysely tehtiin kesdkuussa 2013 kahdella Sortti-asemalla Kivikossa
ja Konalassa. Sortti-asemien kesatyontekijat haastattelivat asiakkaita. Kivikossa haasta-
teltiin 315 asiakasta ja Konalassa 216 asiakasta. Kaikkiaan haasteltiin siis yli 500 asia-

kasta. Otanta oli riittdva kuvaamaan Sortti-asemalla asioivien asiakkaiden mielipidetta.

Haastattelukysymykset perustuivat mielikuviin palvelun tasosta. Esitettavid kysymyksia
oli kolme. Asiakkailla oli mahdollisuus vastata kaikkiin kysymyksiin ainoastaan kylla tai
ei. Viimeinen kysymys, suosittelisitko asemaan tuttavillesi, mittasi asiakaskokemusta

NPS-menetelman mukaisesti.

[t

Metropolia



29

ei

Suosittelisitko
Sortti-asemaa
tuttavillesi

kyll&

m Konala
m Kivikko

Oliko toiminta
asemalla sujuvaa

Oliko asema
mielestasi
ruuhkainen

0 20 40 60 80 100 120

Kuvio 6. Alku haastattelun tulokset

Haastatteluista tehtiin yhteenveto. Haastatteluista tehdysta yhteenvedosta voitiin tode-
ta, ettd asiakkaat olivat jo nyt todella tyytyvaisid saamaansa palveluun. Sortti-asemaa
suosittelisi tuttavilleen 98 prosenttia Kivikossa kayneista asiakkaista ja Konalassa kéay-
neisté asiakkaita 96 prosenttia. Tulos oli jo nyt erittdin hyva. Kuten aiemmin olen to-

dennut, kaikkia asiakkaita ei voi tai kannata aina tyydyttaa.

Asiakkaiden mielesta asemalla toiminta oli sujuvaa. Eri asemien valisissa tuloksissa ei
ollut huomattavaa eroa. Huonoimmat tulokset tulivat ruuhkaantumisen kokemisessa.
Myoskaan tassa eivat tulokset olleet huonoja, vaan yli 80 prosenttia asiakkaista oli sita
mieltd, ettd asemat eivat ole ruuhkaisia. Kyselya ei suoritettu kaikkein ruuhkaisimpaan

aikaan, jolloin ehka tulos olisi ollut huonompi.

6.3.2 Kysely henkilokunnalle

Asiakkaiden kayttaytymista asemilla kartoitettiin myds asemanhoitajilta tehdylla kyselyl-
l&. Asemien henkilokunnalle tehtiin web-pohjainen kysely siitéd, miten he kokevat asiak-

kaiden kayttaytymisen asemalla. Kyselylla pyrittiin selvittdmaan asiakkaiden valmiuksia
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itsepalvelun kayttoon. Itsepalvelussa asiakkaat osittain my6s hinnoittelevat itse tuo-

mansa jatteet.

Kysely lahetettiin sahkopostilla kaikille asemanhoitajille. Asemanhoitajista 60 prosenttia
vastasi kyselyyn. Vastaajista suurin osa oli sitd mielta, etta asiakkaat eivat aina tieda,
mita jatetta heilla on kyydissa. Myos jatemaaran arviointi tuottaa vaikeuksia asiakkaille.
Pilotin aikana tatd asiaa tutkittiin vield lisdd, koska itsepalvelu asemalla asiakkaiden
tulee pystya arvioimaan kuormansa koko. Asemanhoitajien mielestd asiakkaat eivat
aina ilmoita rehellisesti, mita heilla on kuormassa. Syyna siihen, ettd asiakkaat eivéat
tieda mit& heillda on kuormassa, voi olla myds meidan kayttamat termit. Asiakkaat var-
masti tietdvat mita ovat laittaneet kuormaansa. Asemalle tullessa esimerkiksi ikkunalasi
ei ole lasi vaan sekajatettd ja muovipressu ei ole muovia vaan energiajatettd. Tasta

syysta termien kayttoa tulee miettid, ettd se ohjaisi lajittelua oikeaan suuntaa.

Kuviossa 6 on kyselyssa kaytetyt kysymykset ja vastaukset yhdistetty kuvaajiksi.

Kysely Sortti-aseman toiminnasta
Yhteenvetoraportti, N=12, Julkaistu: 10.1.2013

-Vertailur'yhmﬁ: Kaikki vastaajat

Ilmoittavatko asiakkaat rehellisesti, mita heilla on kuormassa?

Vastaus ALukumééréi Prosentti 200%|  40%) 60%: 80%| 100% |
1. |aina 0| 0,00%
2. |melkein aina 5| 41,67% _
3. |harvoin 7| 58,33% _

Yhteensa 12 [100%

Tietavatko asiakkaat, mita heilla on kuormassa?

Vastaus Lukuméér&Prosentti ZO%V 40%J 60%. 80%‘ 100%‘
1. |aina ‘ Dw 0,00%” N - - ‘
2. |melkein aina 8| 66,67 |
3. |ei koskaan 4 33,33%_

Yhteensa 12 100%

Osaavatko asiakkaat maaritella kuormansa koon?

Vastaus Lukuma&éra| Prosentti 20% 40%‘ 60%‘ 80%‘ 100%
1. |aina [ o| 0,00% ' ) ' ) ‘
2. |melkein aina . 4> 33,33% _
3. |ei koskaan 8| 66,67% _

Yhteensa 12 100%

Kuvio 7. Henkildstélle tehdyn kyselyn tulokset
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6.3.3 Jonotusajat alkutilanteessa

Kivikon Sortti-asemalla on vuonna 2008 tehty tutkimus jonotusajoista.( WSP 2008.)
Silloin tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd, miten aseman rakennetta voitaisiin

muuttaa, jotta jonotusajat saataisiin lyhenemaan.

Téassa tutkimuksessa oli mitattu prosessin jokaisen vaiheen keskimaardinen kesto. Vai-
heet, joita mitattiin, olivat jonottaminen asiakaspalveluun, asiakaspalvelu ja kuorman
tyhjentadminen. TAman tutkimuksen jalkeen Kivikon Sortti-asemalla on ehdotuksen mu-
kaisesti otettu kayttoon kaksi maksupalvelupistettéd aikaisemman yhden sijaan. Tasta

syysta mittaustuloksia ei voi suoraan kayttéaa nykytilan arvioinnissa.

Aikaisempaa raporttia kaytettiin kuitenkin apuna nykytilaa kartoittaessa jonotuksen
pituudesta. Lisdksi paadyttiin mittaamaan Konalan Sortti-asemalla, jossa myds pilotointi
suoritetaan, uudelleen jonotusaika. Mittaus suoritettiin samalla tavalla kuin aiemmin

Kivikossa. Asiakasprosessin eri vaiheet mitattiin erikseen.

Mittauksen suoritti Sito Oy. Mittaukset suoritettiin yhtend paivana ennen pilotin aloit-
tamista. Mittauksessa mitattiin samalla tavalla prosessin eri vaiheiden kestoajat, kuin
Kivikossa oli tehty aiemmin. Asiointiajat Kivikossa vuonna 2008 olivat keskiméaérin 1
minuuttia 42 sekuntia. Konalassa vastaava aika ennen pilotoinnin alkua oli kesdkuussa
2013 1 minuuttia 10 sekuntia. Kivikossa ja Konalassa on vuoden 2008 mittauksen jal-
keen otettu kayttoon kaksi maksupistettd. Toisen maksupisteen kayttdonotto on lyhen-
tanyt asiointi aikaa. Kesakuussa tehdyssa mittauksissa vaihteluvali asiointiajoissa olivat
valilla 59 sekuntia ja 1 minuuttia 35 sekuntia eli hyvin pientd. Koska mittauksien tulok-
set olivat vuonna 2008 ja kesékuussa 2014 samansuuruisia, voidaan luottaa niiden

oikeellisuuteen.
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Kesakuu 2013
Konalan Sortti-asema
1
1
=
£
o 1
X
<
1
1 9-10 | 10-11 | 11-12 | 12-13 | 13-14 | 14-15 | 15-16 | 16-17 | 17-18
m Jono 01:34 | 01:22 | 01:43 | 01:55 | 01:38 | 01:19 | 01:23 | 01:28 | 01:22
= Asioiminen | 01:14 | 01:03 | 01:23 | 01:35 | 01:18 | 00:59 | 01:03 | 01:09 | 01:02
m Alueella 08:46 | 09:04 | 08:38 | 12:52 | 13:26 | 10:51 | 10:06 | 06:32 | 11:16
m Kokonaisaika| 10:42 | 10:45 | 10:42 | 15:04 | 15:26 | 12:24 | 11:49 | 08:26 | 12:54

Kuvio 8. Asioimisen eri vaiheiden kestot

Varsinainen jonottaminen asemalle oli samanmittainen koko paivan eli noin 1,5 minuut-
tia. Samoin asioiminen palvelupisteesséa oli kohtuullisen vakio eli sama noin 1,5 minuut-
tia. Kun saamme tavoitetilan mukaisen toimintamallin kaytantéon, ndma kaksi vaihetta
jaavat kokonaan pois ja asiakkaat ajavat suoraan kentélle. Itsepalvelulaitteella maksa-
essa asiakkaalla kuluu asiointiin alle 1,5 minuuttia, jos hédn onnistuu nopeasti arvioi-
maan kuormansa koon ja tietdd mitd jatettd hanella on kuormassa. Tama tietenkin

edellyttad, etté purkualue ei ruuhkaannu ja alueella vietetty purkuaika pysyy vakiona.

7 Sortti-aseman toiminta nyt ja pilotissa

Pilotointi jarjestettiin siten, ettd se parhaiten mallintaisi tulevaa toimintatapaa. Maksu-
jarjestelmaa ja hinnoittelun rakennetta ei voitu kuitenkaan muuttaa ennen kuin toimin-

nasta on saatu kokemuksia.

Pilotoinnin aikainen toiminta malli ei ollut aivan sama kuin se tulevaisuudessa tulee

olemaan. Tulevassa toimintamallissa asiakkaat eivat kdy siséalla infopisteessa lainkaan.
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Taméa kohta asiointiprosessista jad kokonaan pois. Pilotin aikana asiakkaat kéavivat
aseman sisalla maksamassa jatteensa vanhaan jarjestelmaan. Pilotoinnin itsepalvelu-

laitteilla asiakas ik&an kuin uudelleen suoritti maksun.
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Kuvio 9. Sortti-aseman lay-out

Kuvassa Infopiste on merkitty tekstilla tukikohta. Tukikohdan vieressd on ajokaistat ja
liikennettd ohjaavat puomit. Puomien jalkeen asiakas ajaa purkausalueelle. Purkaus-

alueella on useita lavoja jatteiden lajittelua varten.

7.1 Nykyinen toiminta Sortti-asemalla

Seuraavassa on esitetty prosessikaaviona, miten asiakastapahtuma etenee asemalla.
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nousee autosta ja
kavelee
asiointipisteeseen

asiakas ajaa jonottaa
asemalle ajokaistalla

ilmoittaa jatteen
ajaa purkaus laadun ja maaran jonottaa

paikalle ja maksaa palvelupisteessa
maksulliset jatteet

lajittelee jatteet ajaa pois asemalta

Kuvio 10. nykytilan prosessikuvaus

Asiakkaat maksavat jatteensa pankkikortilla tai saavat laskun mukaansa. Kateinen raha
ei asemilla kdy. Usein asemilla vierailevilla asiakkailla on kaytosséaan asiakaskortit. Jollei
asiakkaalla ole asiakaskorttia eikd han maksa pankkikortilla, hédnen tulee tayttaa ase-

malla asiakastietolomake, jolla asiakkaan tiedot keratédan laskun kirjoittamista varten.

Nykytilanteessa jokaista kuormaa ei tarkasteta. Asemanhoitaja kdy tarkastamassa
kuorman, jos asiakas ei tieda, mitd hanella on kyydissa tai miten paljon hanella on ja-
tettd kuormassa. Hinnoittelu perustuu jatteen laatuun ja maaraan. Jatteet lajitellaan
hinnoittelussa kahteen eri kategoriaan: hytdynnettavat jatteet ja ei hyoddynnettavat

jatteet.

Hyodynnettavat jatejakeet on hyoddynnettavissa uudelleen kaytossd, kierratettava ma-
teriaalina tai hyddynnettava energiana. Hyddyntamattomat jakeet joudutaan loppusi-

joittamaan kaatopaikalle.
Eniten jonoja muodostuu ajokaistalle ennen asemaa. Asemien sisaantulossa on vain

yksi kaista siséan ajaville asiakkaille. Puomilla sdédelldédn ajoneuvojen paasya purkaus-

alueelle ja purkauspaikoille. Asiointipisteessd on talla hetkella kaksi asiointipistetta.
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Asiakkaat eivat mene valttamatta asiointipisteeseen samassa jarjestyksessa kuin autot
ovat jonossa. Talldin takana jonossa olevaa voidaan palvella aiemmin, kuin edessa ole-
van ajoneuvon kuljettajaa. Takimmainen auto ei kuitenkaan paase ajamaan purkaus-
paikalle ennen kuin edellad olevan auton kuljettaja on maksanut jatteensa. Tama tilanne

aiheuttaa valilla sekaannusta ja ruuhkaantumisen tunnetta asiakkaissa.

limaisia jatteitd tuovat kayvat sisélla ainoastaan ilmoittamassa, etta heilld on kuormas-
saan ainoastaan ilmaista jatettd. limaisesta jatteesta tai jatteentuojasta ei jarjestel-

maan kirjata muuta tietoa.

7.2 Toiminta pilotissa eli mahdollisessa uudessa toimintamallissa

Seuraavassa on esitetty prosessikaaviona, miten asiakastapahtuma etenee asemalla
uudessa toimintamallissa. Pilotoinnissa aivan nain ei toimittu, koska asiakkaat joutuvat

kdymaan infopisteessa maksamassa jatteensa vanhaan jarjestelmaan.

asiakas ajaa asemalle jonottaa ajokaistalla

ajaa purkaus paikalle

kirjaa jatteidensa maarat

jarjestelmésn lajittelee jatteet ajaa pois asemalta

Kuvio 11. Prosessikuvaus tilanteesta pilotin jalkeen

Kuvio 10 on nykytilankuvaus prosessista. Prosessikaaviossa on yliviivattu ne vaiheet,

jotka tulevat poistumaan uudessa toimintamallissa. Asiakkaat ajavat uudessa mallissa
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suoraan purkauspaikalle. Purkauspaikalla on itsepalvelu laite, jossa asiakkaat itse kir-

jaavat jatteidensa maarat ja laadut maksujarjestelmaan.

limaisia jatteita varten tarkoitetut lavat ovat ensimmaisend asemalla. Asiakas voi pur-
kaa naihin jatteensa veloituksesta. Asemalle sisédn ajaessa hanestad kirjaantuu vain
tieto kdynnista. Jos hanelld ei ole kuormassaan kuin ilmaisia jatteitd, han voi ajaa ulos

asemalta purettuaan kuormansa, ilman ettd hanen jatemaariaén kirjataan jarjestelmiin.

Pilotissa ainoastaan puu- ja sekajate olivat maksullisia jatteitd. Todenn&akdisesti nAma
jakeet tulevat myo6s jatkossa olemaan ainoat maksulliset jatteet. Niiden lava paikat
olivat sijoitettuna viimeisend, jotta kaikki maksuton jate oli ensin poistettu kuormasta.
Naiden lavapaikkojen kohdalla oli maksupéaéte, josta asiakas valitsi tuomansa jatteen ja
jatemaaran. Jatelaadun valitseminen oli helppoa, mutta jatteen maaréan arviointi oli
vaikeampaa. Kaikilta asiakkailta ei tule onnistumaan kuorman koon arviointi ennen it-

sepalvelulaitteella maksamista.

7.2.1 Tietojen kerdaminen asiakkaalta pilotin aikana

Maksullisten jatteiden lavojen vieressd oli pilotin aikana koko ajan opas, joka neuvoi
asiakkaita laitteiden kaytossa. Asiakkaat olivat maksaneet jo infopisteessa jatteet eli
pilottiin osallistuvat asiakkaat ikd&n kuin toiseen kertaan maksoivat jatteensd purkupai-

kalla.

Opashenkild kysyi asemalta saapuvilta henkilgiltéd halukkuutta osallistua kokeiluun. Ko-
keiluun pystyi osallistumaan ainoastaan asiakas, jolla oli Sortti-asemien asiakaskortti.
Samalla kun opas auttoi asiakkaita, hdn myds kirjasi kokemuksia laitteiden toiminnasta,

asiakkaiden omia kokemuksia ja kehittamiskohteita.

Asiakkaan tuli arvioida jatemaaransa kuution tarkkuudella. Té&ta helpottamaan olimme
laittaneet mallikuution lavojen viereen. Todennakdisesti kokeiluun osallistuvat olivat
keskimaaraista innokkaampia kokeilemaan jotain uutta. Varsinaista maksujarjestelmaa
hankittaessa tulee huomioida, ettd joukossa voi olla henkildiltd, jotka eivat pysty itse-
naisesti toimimaan asemalla. Tasta syysta asemille pitda jaada aina mahdollisuus saada

palvelua.
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Asiakkaalla tulee olla asiakaskortti, jotta h&n voi toimia uudella tavalla. Pilottiin valittiin
ne asiakkaat, joilla oli voimassa oleva nykyinen asiakaskortti. Nykyinen asiakaskortti on
viivakoodi tekniikkaan perustuva. Onko sama Kortti tai edes samalla tekniikalla toimiva

sitten jatkossa kaytdssa, tulee selviamaan projektin edistyessa.

Pilotin itsepalvelulaiteet toimivat siten, ettd ensimmaisend asiakas tunnistautui jarjes-
telm&an asiakaskortilla. Asiakas pystyi ruudulta tarkastamaan, ettéd héanen tietonsa oli-
vat oikein. Seuraavaksi han valitsi jatelaadun ja jatteen maaran. Kun han nama oli teh-

nyt oikein, han sai halutessaan kuitin.

Sisdantulovayliin tullaan asentamaan silmukat, joiden avulla tunnistetaan asiakkaiden
autojen maarat. Ajoneuvojen lukumaéaran kautta saadaan kavijdmaaratilastot. Pilottiin
silmukkaa ei vield saatu asennettua. Silmukka on liitetty ohjelmistoon, josta voidaan

tarvittaessa ottaa tilastoja myds tunneittain kdvijamaarista.

7.2.2 Toiminnan kehittdminen pilotin aikana

Pilotoinnin oli tarkoitus alkaa elokuun puolessa vélissa. Laitteet asennettiin elokuussa,
hieman my6hé&ssa aikataulussa. Varsinainen pilotointi paastiin aloittamaan 9.9. Ensin
pilotointiin otettiin vain ne asiakkaat, joilla oli asiakaskortti. Niiden maara oli kuitenkin
paivan aikana vain noin 30 kpl, joka ei olisi riittdva otanta paivan kavijamaarasta, joka
oli lahes 500 asiakasta. Pankkikortilla maksaneita asiakkaita varten tehtiin testikortti,

jolla he péaésivat osallistumaan pilottiin.

Asiakkaat osallistuivat pilottiin mielellaén, ja heiltd saatiin paljon parannusehdotuksia
toimintaan ja laitteistoon. Pilottia varten palkattu tyontekijd kerasi paivittain jokaisen
asiakkaan kommentit sek& omat huomionsa toiminnan sujuvuudesta taulukkoon (liit-
teend). Jokaisen asiakkaan kanssa keskusteltiin, kuinka hyvin h&n oli onnistunut arvi-

oimaan jatteen maaran ja oliko se vaikeaa.

Kun pilotti oli ollut asemalla kdynnissa kaksi viikkoa, huomattiin, ettd ohjelmistossa on
puutteita. Projektin ohjausryhma kokoontui ja paatti, etta tarvittavat ohjelman muutok-

set kootaan yhteen ja toimitetaan laitteiden toimittajalla ohjelmiston paivitysta varten.
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Ohjausryhmd néki, etté pilotin aikana kannattaa tehda kaikki mahdolliset muutokset,
jotta pilotoinnista saataisiin riittavasti tietoa tulevia paatoksia varten. Uuden pilotoinnin
jarjestaminen olisi kuitenkin suurempi ty0d kuin tehdd ohjelmistoon muutokset kesken

pilotoinnin.

Pilotin aikana koottiin asiakkailta palautteita. Eniten palautetta tuli siitd, ettd kaikki
maksulliset jatejakeet pitéisi voida hoitaa yhdella laitteella. Kortinlukija ei lukenut kort-
tia helposti vaan asiakas joutui etsiméan oikeaa paikkaa ja heiluttelemaan korttia. Asi-
akkaat toivoivat “idioottivarmaa” lukijaa esimerkiksi koloa, joka on kayttssa kirjastois-
sa. Lukija myo6s luki kortin uudestaan “valmis”-napin painamisen jalkeen ja asiakkaan
tiedot jaavat talloin auki seuraavalle asiakkaalle. NAma edelld mainitut asiat korjattiin

ohjelmistoon pilotin aikana.

Asiakkaiden kommenttien avulla prosessia pyrittin muuttamaan mahdollisuuksien ra-
joissa myo6s pilotin aikana. Suurin osa asiakkaista piti laitteiden kayttda helppona ja
asiointia nopeuttavana. Kuitenkin osa asiakkaista halusi mieluummin nykyisenkaltaista
henkilokohtaista palvelua, jossa neuvonta ja laskutus hoidetaan samalla kertaa. Pelkoa
heratti myds tyontekijoiden tyopaikkojen pysyvyys. Maksujen valvonta heratti huolta.
Asiakkaatkin pelkasivat, ettd huijaaminen lisdantyisi, ja toivoivat sen huomioonottamis-
ta. Ehdotuksia tuli kameroista ja pistokokeiden kayttamisesta. Jatteen maaran arviointi
tuntui olevan monille vaikeaa, vaikka suuria heittoja ei ollut kuin vain yksittaistapauksi-
na. Asiakkaiden palautteet tullaan huomiomaan kun jarjestelmaa ja toimintaa kehite-

taan.

8 Pilotin aikainen viestinta

Pilotin aikaisesta viestinndsta tehtiin viestintasuunnitelma viestintayksikkdmme kanssa.
Asemalle teetettiin banderolleja, joilla kehotettiin asiakkaita osallistumaan pilottiin. Si-

saantulovaylissa on myds asemalla jarjestettavasta kokeilusta.
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Kuvio 12. Konalan Sortti-asema mainoslakanat

Infopisteessa oli julisteita, joissa asiakkaille kerrottiin pilotoinnin tarkoituksesta. Asiak-
kaita neuvomaan ja avustamaan itsepalvelulaitteiden kaytossa, oli palkattu maaraai-
kainen tyontekija. Asiakkaille jaettiin kiitoksena pilottiin osallistumisesta HSY:n brandin
mukaisia makeisaskeja. Henkiloston intra-sivuille tehtiin pilotoinnista juttu. Ulkoisilla
nettisivuilla oli tiedote asiasta mediaa ja asiakkaita varten. Niiltd sivuilta oli jokunen
paikallislehti tiedon loytanyt ja tehnyt jutun kokeilusta..

Koska paikallislehdissé oli asiasta kirjoitettu, osa asiakkaista oli asemalle tullessaan
tietoisia kokeilusta. Suurin osa osallistui kokeiluun mielellédn ja antoi palautetta koke-

muksestaan.

9 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti
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Toimintatutkimuksen luotettavuutta arvioidaan usein edelleen validiteetin ja reliabilitee-
tin kasiteilla (Heikkinen ym.2007,147). Validititeetilla tarkoitetaan sitd, miten hyvin kay-
tetty tutkimusmenetelma soveltuu juuri tdéhan tutkimukseen. Reliabiliteetilla taas tarkoi-

tetaan kuinka luotettavia tutkimuksen tulokset ovat.

Reliabiliteettii ja validiteetti soveltuvat huonosti toimintatutkimukseen, koska tutkimuk-
sen avulla pyritddn hakemaan muutosta. Validiteetista pitéisi siirtyd validointiin, joka
tarkoittaa prosessia, jossa ymmarrys vahitellen kehittyy. Tasté syysta kaytan téssa ar-
vioinnissa validointia, joka koostuu reflektiivisyydestd, dialektisuudesta, toimivuudesta,

historiallisesta jatkuvuudesta ja havahduttavuudesta. ( Heikkinen ym 2007, 149.)

Toimintatutkimus sinédnsa sopi hyvin téhan tutkimukseen, kuten jo olen aiemmin mai-
ninnut. Oikeastaan muuta tutkimusmallia ei voisikaan hyddyntéd, kun kysymyksessa on
taman kaltainen kehitysprosessi. Tutkimuksen alussa ei ollut varmaa tietoa, miten han-
ketta joudutaan muuttamaan pilotin jalkeen. Missddn muussa tutkimusmuodossa ei
voisi kesken tutkimuksen tehdd muutoksia. Tastéa syystd toimintatutkimus oli ainoa
tapa tutkia muuttuvaa prosessia. Prosessi ja toimintavoissa muutettiin useita asioita
projektin edetessd. Nykytilankartoituksessa emme pystyneet huomioimaan ja kartoit-

tamaan kaikkia mahdollisia prossessin solmukohtia.

Tunnen kehitettdvan kohteen ja toiminnan erittdin hyvin, niin tasta syysta pystyin suh-
tautumaan kehittdmisprosessiin kriittisesti ja uusia ideoita tuoden. Reflektiviisyys siis

onnistui mielestani erittain hyvin.

Dialektisuusperiaate perustuu ajatukseen, jonka mukaan sosiaalinen todellisuus raken-
tuu keskustelussa dialektisena prosessina. ( Heikkinen ym. 2007,154). Tutkimuksessani
pidin ryhméakeskusteluja, haastatteluja ja otin vastaan kehittdmisehdotuksia eli tAméakin
osuus toteutui. Tavoitteena oli, ettd kehitysprosessissa kuunneltaisiin henkildkunnan
mielipiteitd mahdollisimman paljon, jottei mahdollinen muutosvastarinta tulisi esteeksi

pilottiin toteuttamiselle.
Tutkimuksen sain aikataulussa ja johdonmukaisesti vietyd lavitse. Alussa asetetut ta-

voitteet saavutettiin. Tutkimuksessa kerattyjen tietojen avulla voidaan jatkaa maksujar-

jestelman kehittamista.
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Havahduttavuus tarkoittaa, ettd tutkimus havahduttaisi ajattelemaan ja tuntemaan
uusia asioita( Heikkinen ym. 2007, 159). Pilotin jalkeen ei vield aivan varmasti tiedetd,
miten toiminnan muutos tulee toimimaan tuotannossa. Kehitetty toiminta malli on kui-
tenkin uusi, joten nden ettd myo6s tama osuus tutkimuksessa tayttyy. Suomessa ei mil-
laan jateasemalla ole itsepalveluun perustuvaa maksujarjestelmaa jateasemilla. Suun-

nittelemamme jarjestelma on siis aivan uusi innovaatio.

Reliabiliteetti eli tuloksien oikeellisuutta on osittain hankala arvioida. Tulokset padsaan-
toisesti perustuvat haastatteluihin ja ne ovat aina kuitenkin haastateltavan subjektiivi-
nen nakemys asiasta. Palvelun laatu ja kiireen tuntemus asemalla ovat mielikuvia.
Otanta oli riittdvan suuri, jotta tuloksia voidaan pitda oikeina. Lisaksi tehtiin mittaamalla

tutkimuksia ja naissa otanta oli riittava, jotta tuloksien realibiteetti voitiin varmistaa.

Haastattelemalla tehdyt tutkimukset on tehty suuresta otannasta, joten tastd syysta
niiden oikeellisuus on varmistettu. Yhtena mitattavana suurena oli asiakaskokemus.
Vaikkakin asiakaskokemus on mitattava suure, niin kuitenkin sekin pohjimmiltaan pe-

rustuu asiakkaan mielikuvaan aseman toimivuudesta ja sieltd saadusta palvelusta.

10 Kehittamistehtavan tulokset

Konalan Sortti-asemalla aloitettiin maksujarjestelmén pilotointi 16.9.2013. Pilotointi
jakso oli l&hes kaksi kuukautta eli paattyi 8.11.2013. Pilotoinnin aikana asiakkaita avus-
tamaan ja kerddmdadan tietoa oli palkattu méaaraaikainen tyontekijd. Han kerasi ennak-

koon laaditulla lomakkeella mielipiteitd ja kehittdmisehdotuksia asiakkailta.

Viimeisella pilotointi viikolla han liséksi kiersi kaikki Sortti-asemat kerddmassa kommen-
teja ja kehittdmisehdotuksia. Asemahoitajilta keratyt kommentit olivat vapaamuotoisia.
Asemanhoitajat suhtautuivat muutokseen paasaantdisesti rakentavasti, mutta myds
epailevad asennetta oli havaittavissa. Asemanhoitajille jarjestettiin myds tilaisuus, jossa
kerrottiin hankkeen tdméan hetken tilanteesta sekd miten muutosta vieddan jatkossa

eteenpain.
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10.1 Pilotinaikaisten haastattelujen tulokset

Asiakkailta, jotka pilotin aikana kayttivat itsepalvelulaitetta, kysyttiin heiddan omia tun-
temuksia laitteen kaytettavyydesta ja toimintatavan muutoksesta. Lisaksi tyontekijam-
me Kkerdasi tietoa siitd, miten hyvin asiakkaat osasivat maaritelld kuormansa koon. Asi-
akkaan pitda osata ilmoittaa kuormansa koko kuutioina. Kaikille asiakkaille ei kuiten-
kaan ole selvaa kuinka paljon kuutio on. Arviointia helpottamaan rakennettiin asemalle

lapinakyva kuutio, joka oli taytetty jatesakeilla.

Kuvio 13. Malli kuutio

10.1.1 Asiakkaiden haastattelut

Pilotin aikana haasteltavia asiakkaita, jotka kayttivat itsepalvelulaitetta, oli yhteensa
700. Ensimmainen jakso haastatteluja oli 16.9- 11.10. Tuona aikana saatujen koke-
muksien perusteella huomattiin, ettd ohjelmassa on kayttdd hankaloittavia virheita.
Ohjelmaan tilattiin uusi versio, joka asennettiin 10.10. Haastatteluja jatkettiin uuden

version asennuksen jalkeen 14.10-6.11 valisen& aikana.
Haastatteluissa kaytetty lomake on (ks.liite 3). Asiakkaiden mielestd uudet laitteet su-

juvoittaisivat asiakaspalvelua. 98 prosenttia asiakaista oli tatd mieltd. Ensimmaisella

haastattelu kierroksella asiakkaista 77 prosenttia oli sitd mieltd, ettd uudet laitteet no-
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peuttava asiointia. Tulos parantui jalkimaisessa haastattelussa, kun ohjelmistoon tehtiin
asiointia nopeuttava muutos. Muutoksen jalkeen 87 prosenttia asiakkaista uskoi laittei-

den nopeuttavan asemalla kayntia.

Asiakkaat, jotka osallistuivat pilottiin, arvioivat kuormansa koon purkauspaikalla. Henki-
I6kuntamme vertasi asiakkaan arviota omaan arviointiinsa. Neljannes asiakkaista arvio
virheellisesti kuormansa koon. Arviointivirhe oli yleisemmin 1 kuutio. Td&man suuruisen
virheen arvioinnissa teki 70 prosenttia virheellisesti kuormansa arvioineista asiakkaista
eli 17,5 prosenttia kaikista virheellisesti arvioinneista. Tarkemmat tulokset ovat tauluk-
kona. (ks. liite 4)

Asiakkaat jattivat palvelutilanteessa paljon kommentteja ja ehdotuksia. Palautteet on
koottu (ks. liite 5 ) Seuraavassa kerattynd muutamia keskeisid asiakkaiden huomioita.
Asiakkaat olivat huolissaan siitéd, miten itse palvelulaitteilla asioivia valvotaan, etta val-
tyttaisiin vaarinkaytoksilta. Itsepalvelulaitteiden peléttin huonontavan neuvontaa ja
henkilokohtaista opastusta. Asiakkaat kokivat kuorman koon arvioinnin haasteelliseksi.
Yritysasiakkaat olivat halukkaita nopealla aikataululla ottamaan kayttéonsa asiakaskor-
tin, joka helpottaisi ja nopeuttaisi asioimista asemilla. Sen sijaan kotitalousasiakkaat
halusivat edelleen maksaa pankkikortilla. Ehdotuksina tuli myés arvokortin kayttd mak-

samisessa.

10.1.2 Henkildkunnan haastattelut

Asemanhoitajien avoimissa kommenteissa suurimpana ongelmana nahtiin se, etta asi-
akkaat eivat osaa arvioida kuormansa kokoa. Jos valvontaa ei ole riittdvasti maksupaat-
teiden lahelld, mahdollisuus huijata myd6s lisdantyy. Asemanhoitajat nakivat, ettd hei-
dan tulee jatkossa vain valvoa, etteivit asiakkaat huijaa jatemaaran arvioinnissa. He

eivat halunneet, ettéd asemanhoitajan rooli olisi jatkossa ainoastaan valvoja.

Opastus asemilla pitdisi parantaa opaskylttien avulla. Asemanhoitajat eivat nahneet,

ettd henkilokohtainen palvelu parantuisi, silla ettd asemanhoitajat jalkautuisivat kental-
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le. Munkinmaen jateasemalla ja Ammaéssuon Sortti-asemalla varsinkaan, koska tallékin

hetkelld asiakkaita on vahan, joten he saavat jo henkil6kohtaista palvelua.

Toivottiin, ettd hinnaston rakennemuutos otettaisiin ensin koekdyttddn. Vasta kun hin-
nasto toimisi, otettaisiin portaittain eri asemille itsepalvelumaksulaitteet kayttoon. Hin-
naston rakennemuutos kuormakohtaisesta hinnoittelusta, tarkempaan kuutio hinnoitte-

luun on suuri muutos asiakkaiden kannalta.

Yritysasiakkaat ovat parhaita testaamaan itsepalvelulaitteita ensimmaisessa vaiheessa.
Suurin osa kotitalouksista maksaa jatteensa pankkikortilla, jolloin heilld ei ole kaytos-
sdan asiakaskorttia. Tyopaikkojen pysyvyyttd myods mietittiin. Kuitenkin kokonaisuutena
kommentit olivat paasaantoisesti rakentavia. Kehittdmistydssa ja projektiryhméssa ha-
luttiin olla mukana jatkossa. Henkilokunnalta saaduista kommenteista on tehty tarkem-

pi yhteenveto. (ks liite 6)

10.2 Mittaamalla tehdyt tulokset

Haastattelujen liséksi pilotin aikana toiminnan muutoksen vaikutusta asiakastapahtu-
maan my6s mitattiin. Mittaus suoritettiin mittaamalla asiakastapahtuman pituutta eri-

teltyin& siihen kuuluviin tapahtumiin.

Mittaus suoritettiin ennen pilottia keséakuussa ja pilotin aikana lokakuussa. Kesékuussa
mittaus suoritettiin otantana kaikista asiakkaista. Talldin yhden péaivan aikana saatiin
riittdva otanta. Pilottiin osallistuivat ainoastaan asiakkaat, joilla oli asiakaskortti. N&ita
asiakkaita ei kaynyt yhden paivan aikana riittavasti, jotta olisi saatu vertailukelpoinen

otanta. Tasta syysta pilotin aikana mittausta tehtiin kolmena paivanéa lokakuussa.

Pilotin aikana asiakkaat kavivat infopisteessd maksamassa jatteensa. Jotta saatiin mi-
tattua tapahtuman kesto uuden mallinmukaisesti, palvelunkestonmittaus aloitettiin vas-
ta asiakkaan ajaessa vastaanottoalueelle. Oletuksena oli, ettd asemalle ei tarvitse uu-
dessa mallissa jonottaa. Aivan tdma ei varmasti ruuhkaisimpina aikoina tule toteutu-

maan.

[t

Metropolia



45

Alla olevasta kuviossa 13 on punaisella kuvattu asioinnin pituus asemalla kesakuussa ja
vihredlla vastaavasti lokakuussa. Asiointiaika on lyhentynyt pilotin aikana. Suurin muu-

tos on tapahtunut keskellda paivaa, jolloin suurin osa asiakkaista on yritysasiakkaita.

Muutos ei ole suuri, mutta mydskaan asiointiaika ei ole pitka.

Asioiminen kesakuu vs. lokakuu 2013
Konalan Sortti-asema

02:00

01:30

01:00

Aika (min)

00:30

00:00 9-10 | 10-11 | 11-12 | 12-13 | 13-14 | 14-15 | 15-16 | 16-17 | 17-18
m Kesadkuu| 01:14 | 01:03 | 01:23 | 01:35 | 01:18 | 00:59 | 01:03 | 01:09 | 01:02
m Lokakuu | 00:58 | 01:02 | 00:59 | 00:45 | 00:50 | 00:50 | 00:54 | 00:48 | 00:46

Kuvio 14. Mittaustulokset ennen pilottia

Seuraavassa kuviossa 14 on asioinnin lisdksi otettu laskentaan mukaan kuormanpur-
kuun kaytetty aika. Kuorman purkuun kaytetty aika on osittain verrannollinen myos
silhen, miten kuorma on tehty ja missa jarjestyksessa lavat ovat asemalla. Kokonais-

ajassa on jonkin verran vaihtelua mittausajankohdasta.

Minimiajat ovat kaikki lokakuun mittauksista. Tamé& osoittaa, ettéd laitteet nopeuttavat

toimintaa. Maksimiajat ovat padsaantoisesti alempia kuin kesékuussa mitatut vastaa-

vat.
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Kokonaisaika keséakuu vs. lokakuu
2013

Konalan Sortti-asema

30:00
A A
25:00 “A "\
A m Kesi
20:00 - Kesakuu
< A A mm | okakuu
%15:00 A A—Maksimi kesakuu
:(E O- Minimi kesakuu
10:00 L A Maksimi lokakuu
O~ Minimi lokakuu
05:00
Huom!
00:00 Vaihteluv

9-10 10-1111-1212-1313-1414-1515-1616-1717-18

Kuvio 15. Pilotin aikaiset mittaustulokset

10.3 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Tutkimuksen kohteena oli selvittdd miten Sortti-asemien asiakaspalvelusta saataisiin
nopeampaa ja joustavampaa. Asiaa tutkittiin haastattelemalla ja mittaamalla. Molem-

milla tavoilla saatiin tietoa, siitd miten toimintaa pitaa kehittaa.

Asiakaskokemuksen avulla tutkittin miten asiakas kokee asemanpalvelun. Asiakkailta
kysyttiin suosittelivatko palvelua tuttavilleen. Asiakas, joka on saanut hyvaa palvelu
yleensa jakaa myos tietoa eteenpdin. Asiakaskokemus mitattiin Kivikon ja Konalan
Sortti-asemilla. Mittaamiseen kaytettiin NPS-menetelmad. Kysely tehtiin lomakkeen
avulla, joka loytyy liitteestd. (ks liite 7). Kyselyn kysymykset laadittiin niin yksinkertai-
siksi, ettd toistettavuus on helppoa. Tulokset olivat ensimmaisella mittaus kerralla erit-
tain hyvéat. Lahes 100 prosenttia asiakkaista suosittelisi asemaa ystavilleen ja tuttavil-
leen. Kyselya ei tehty pahimpaan ruuhka-aikaan, jolloin ne ehka olisivat olleet huo-
nompia. Liséksi kyselyssd kysyttiin tuntuivatko asemat ruuhkaiselta. Taman tulokset

eivat olleet aivan yhtéa hyvia. Kuitenkin 80 prosenttia asiakaista koki, ettd asemat eivat
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ole ruuhkaisia. Jatkossa kyselyt olisi hyva tehd& ainakin kaksi kertaa vuodessa. Jatku-

valla mittaamisella pystytdan seuraamaan asiakaskokemuksen kehittymista asemilla.

Seuraava tutkimuskysymys oli osaavatko asiakkaat maaritella jatteidensd laadun ja
maaran. ltsepalvelulaitteilla maksaminen edellyttda, ettéd asiakas pystyy arvioimaan
jatteensa maaran ja laadun sujuvasti. Tasta syysta asiakkaiden kyky arvioida tuomansa
jatteenmaara oli tutkittava asia. Asia tutkittiin haastattelemalla. Tuloksena saatiin, etta
75 prosenttia osaa arvioida kuormansa koon. Loppu neljdnnes, jotka eivat sitd aivan
oikein osanneet arvioida, tarvitsee enemman henkilokohtaista neuvontaa. Niidenkaan
asiakkaiden arviot, jotka arvioivat kuormansa vaarin, eivat kuitenkaan huomattavasti

poikenneet oikeasta maarasta.

Viimeinen tutkimuskysymys oli miten henkilokunta saadaan motivoitua uuteen tehta-
vaan. Henkilokunnalle jarjestettiin infotilaisuuksia, henkilokohtaisia haastatteluja ja
netin kautta vastattavia kyselyitd. Naiden avulla he saivat tietoa projektista. Muutos-
vastarinta ei haitannut pilottia, vaikka sitd oli jonkin verran havaittavissa. Osa asemien
henkildkunnasta on muuttunut projektin edetessa ja ovat halukkaita osallistua jatkossa

projektiryhmiin. Haastatteluissa saatiin rakentavia kehitysehdotuksia.

10.4 Toimenpiteiden vaikutus aseman toimintaan

Maksujarjestelmadn muutos on varmasti mahdollinen kayttoon ottaa kaikilla asemilla.
Asemat ovat kuitenkin lay-outeiltaan erilaisia, niiden logistiikka pitdd tarkoin miettia

ennen muutoksen kaynnistamista.

Pilotin aikana ei viela kaikkia lavoja siirretty niin, ettd asiakas olisi voinut ensin tyhjen-
taa ilmaiset jatteensd. Puu- ja sekajate lavoilla oli maksupédatteet. Ajoittain lavojen
edusta tayttyi tyhjentavistd ajoneuvoista. Tama esti muiden asiakkaiden kayttaa itse-
palvelulaitteita. Jatkossa kannattaa selvittdd pitdako laitteita olla myds mahdollisesi

muualla asemalla.

11 Yhteenveto ja johtopaatokset
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Tutkimukselle asetetut tavoitteet saavutettiin. Tutkimuksen tavoitteena oli saada tietoa,
miten asiakkaat kokevat aseman toimivuuden. Tulokset olivat ehka yllattavia. Paasaan-
toisesti asiakkaat eivat kokeneet asemien olevan ruuhkautuneita. Tulos oli yllattava,
koska vain kaksi prosenttia asiakkaista ei suosittelisi asemia tuttavilleen. Tulos on jo

niin hyva, etta sité on vaikea parantaa.

Laitteiden kaytettdvyydesta saatiin riittavasti tietoa itsepalvelun lisékehittdmiseen.
My6s siitd miten hyvin asiakkaat osaavat arvioida kuormansa koon saatiin riittavasti

tietoa.

11.1 Viitekehyksen soveltuvuus kehittamistehtavaan

Viitekehyksen kaikkia teorioita kaytin tutkimukseni edetessd. Prosessinkehittiminen oli
ehka tarkein osa-alue. Sortti-toiminto on pé&aprosessi ja tutkimuksen aikana prosessin
toiminta muutettiin. Teorioiden mukaan p&aprosessia ei kannata muuttaa, jollei siita
ole todellista hyotya asiakkaille. Asiakasndktkohtaa pidimme siis tarkeimpana asiana

prosessia kehittdessdmme.

Benchmarkauksena kaytettiin muita itsepalvelukonsepteja ja niistd pyrittiin otamaan
kayttéon parhaat kaytannot. Jateyhtidistd Ab Stormossen Oy samanaikaisesti muutti
jateasemiensa maksujarjestelmad. Sahkopostiviestien avulla selvittelimme heidan jar-
jestelmé@nsa muutoksia. Kartoitimme olisiko heidan kaytanndissééan meille opittavaa.
Stormosenin kavijamaarat ja hinnastorakenne ovat erilaiset kuin HSY:ll4. Tasta syysta

heidan tavastaan toimia ei voida suoraan ottaa mallia HSY:lle.

Asiakaskokemus oli seuraava teoria viitekehyksessa. Asiakaskokemusta mitattiin ennen
pilotin alkua NPS-menetelmalla. Mittaustulokset olivat hyvid. Mittaustapa oli myds
helppo eli sitd kannattaa jatkaa saannoéllisesti. Koko tutkimuksen tehtdvana oli saada

asiakastapahtuma sujuvaksi. Tasta syysta myo6s tdma teoria hyvin tuki tutkimusta.

Viimeisena teoriana oli muutosjohtaminen. Mygs se teoria soveltui hyvin tdhan tutki-
mukseen. Asemanhoitajat olivat tutkimuksen alussa hyvin varautuneita muutokseen.

Lopussa osa asemanhoitajista oli jo muuttanut kasityksensa ja olivat halukkaita osallis-
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tua seuraavan vaiheen projektiryhmiin. Tutkimuksen aikaisissa projektiryhmissé ei ollut

asemanhoitajia mukana, koska heista ei [6ytynyt halukkuutta osallistua.

Tutkimuksen aikana pyrittiin koko ajan henkilokuntaa tiedottamaan, jotta uhkakuvia ei
syntyisi. Toinen syy tiedottamiseen oli, ettd epatietoisuutta ei olisi. Se, etta pilotoimme
toimintaa oli myos tietoinen valinta. Muutosjohtamisen er&dn teorian mukaan se hel-
pottaa muutoksen l&pivientid, kun ensin mallinnetaan mitd muutos tarkoittaa kunkin

tehtavan kuvissa.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta viitekehys toimi tutkimuksen tukena hyvin.

11.2 Jatkotoimenpiteet

Tutkimukseni ja laitteiden kaytettavyyteen liittyva IT-projekti olivat vasta alku muutok-
selle. Naiden avulla saatiin hyvaa aineistoa miten toimintaa ja laitteita tulee jatkossa

kehittaa.

Maksujarjestelman kehittdmistéa varten tulee perustaa projekti, jonka lopputuloksena
hankitaan itsepalvelulaitteet kaikille asemille. Projektissa tulee tarkoin miettia millaista
asiakaskorttia tullaan jatkossa kayttaméaan. Asiakkaiden kannalta se tulee olla mahdolli-
simman helposti saavutettavissa. Toisaalta sitd ei kannata kaikille asukkaille suoraan

myo6skaan postittaa, koska kaikki alueen asukkaat eivat kayta Sortti-asema palveluja.

Samalla kun mietitddn millainen asiakaskortti on paras asemilla kaytettavaksi, pitaa
miettia myods miten veloitus tapahtuu. Suurin osa asiakkaista varmasti edelleen haluasi,
ettd maksu tapahtuu saman tien eika erillisilla laskuilla. Arvokorttien kayttamisen mah-

dollisuus pitaa selvittaa.

Kaikki asemat ovat lay-outiltaan erilaisia. Jokaiselle asemalla pitdéa erikseen miettia,
millainen logistiikka kullekin asemalle parhaiten sopii. Asemien kyltitykset, opastukset
ja portit pitaa tarkoin miettia, jotta ne ohjaavat asiakkaita parhaalla mahdollisella taval-
la asioimaan ja lajittelemaan asemilla. Asemien rakenteiden tulee olla selvia ja helppoja

kéyttas.
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Hinnaston rakenne tulee uudistaa, ennen kuin uutta maksujarjestelmaé voidaan ottaa
kayttoon. Kannattaa myos harkita tehtaisiinkd muutokset portaittain eli ensin hinnaston
muutos. Kun hinnaston rakenne on toimiva, vasta sen jalkeen hankittaisiin itsepalvelu-

laitteita.
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Liite 1 Sortti-asemien prosessikaavio

Oftaa jatteen vastaan (Versio 3) - Helsingin seudun ymparistapalvelut -kuntayhtyma
Muokattu: Nystrim, Haikki 16,5.2013 10:15.

Hywaksytty: Mystrém, Heikki 16.5.2013 10:16.

Yhsilgllinen tunniste: PRO-4404-4105-

28.11.2013
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Liite 2 Riskien arviointi

LilteZ_Risk b/
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Liite 3 Haastattelu lomake

porttikortti

Konalan Sortti-asema

Kyselylomake itsepalveluasioinnista pilotin aikana

kortin nro

2.

inro

3. Asiakkaan

Taarakuitt|jdtemaird

Maarit/Asiakas

4. Oliko laitteen kiyttd sujuvaa?

5.
Itsepalvelulaitteella
asiointi.

asemalla?

6. Nopeuttaisike laitteen
kayttdminen asiointiasi Sortti-

7. Kehitysehdotukset/Palautteet

Puu
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Kylla

Kylld

Ei
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Liite 4

ITSEPALVELULAITTEEN PILOTTI 16.9.-6.11.2013

Asiakasmaara 702

Laitteen kaytettévyys sujuvaa 694 (99%), ei-sujuvaa 6 (0,9%), ei osaa sanoa 2 (0,3%).
Itsepalvelulaitteella asiointi ennen purkua 408 (58%), jalkeen purun 294 (42%).

Itsepalvelulaite nopeuttaisi asiointiani 577 (82%), ei nopeuttaisi 50 (7%), ei osaa sanoa 75 (11%).
Asiakkaita, joilla virhearvio 178 kpl: tta (25%). 23 asiakkaalla molemmat (sek& puun etté sekajatteen)

arviot pielessé.

puujate sekajate
yhteensd virhearvioita 202 54 28 81 38
erotus asiakkaan arvioissa aliarvio yliarvio aliarvio yliarvio
Im3| 42 (78%) 18 (64%) 56 (69%) 27 (71%)
2m3|  7(13%) 8 (29%) 17 (21%) 9 (24%)
3m3 3 (6%) 2 (7%) 3 (4%) 1 (3%)
4m3 2 (2%) 1 (3%)
5m3 1 (1%)
6m3 1 (2%)
7m3 2 (2%)
yhteensd m3 -80 40 -128 52
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Liite 5 Asiakkaiden kommentteja

Kommentteja ja kehitysehdotuksia itsepalvelulaitteista 26.9.2013.

Suurin osa asiakkaista on pitanyt laitteen kayttoa helppona ja ajatusta hyvéna ja asiointia no-
peuttavana. Toki on heitdkin, jotka haluavat mieluummin henkilékohtaista palvelua tai pel-
kaavéat automaattien vahentdvan tytpaikkoja sorteissa.

Monet asiakkaat kannattavat vain yhta automaatti, jossa asioidaan.

My®s laitteiden sijoitusta voi miettid. Lavan edustat usein tukkoisia ja sielld joutuu olemaan
tiella.

Sisdéntulon pité4 olla sujuva, esim. korttia ndyttamalla paésee omaa kaistaa sisélle.

Asiakkaat ovat huolissaan valvonnasta. Se pitdisi saada niin toimivaksi tai uhkaavaksi”, ettei
kannusteta huijaamiseen.

Miten huomioidaan kuutiota pienemmat maarat? Asiakkailla voi olla vain jatesékki tai muuta-
ma.
Myos jateméaaran pyoristdminen ja arviointi (irto/heittokuutio) her&ttad kysymyksia.

Kortinlukija on hankala. Usein laite ei lue korttia heti ja asiakkailla on vaikea hahmottaa minne
kortti ylipaataan laitetaan. Esim. kirjastossa kayttssa olevaa “korttikoloa” on ehdotettu. Eten-
kin aamuisin ja nyt, kun ollut kylmempi tuntuu, etta laite miettii ennen kuin tiedot tulevat ruu-
dulle.

Voisiko laitteen viite kohtaan laittaa selvennykseksi viite/merkki? Asiakkaat kayttavat naité
kasitteita eika viite aina aukea kaikille.

Viitteen paikka voisi olla paremmin esilla (esim. oma sivunsa), ettei paadse unohtumaan. Nykyi-
sessd paikassa asiakkaat helposti ohittavat sen vahingossa.

Kielivalinnat jadvat "péaélle” seuraavalle asiakkaalle. Olisi ehk& parempi, jos suomi oli oletukse-
na.

Kun kortti ja& lukijan alle, saattavat tiedot jadada "auki” seuraavalle asiakkaalle. Monet jattavat
kortin lukijan alle ja ottavat sen pois vasta lahtiessa. Kun on painettu valmis, lukija nappaa tie-
dot uudestaan ruudulle.

Jos asiakas painaa vahingossa ”jatka toiselle lavalle” ei han saa kuittia muuten kuin k&dymall&
toisella laitteella ja ilmoittamalla jadtemé&érén, vaikkei sita oikeasti olisikaan.

i
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Ideoita asiakkailta itsepalvelulaitteen ja jarjestelman kaytettavyyteen

o ltsepalveluautomaatin lukija selkedmmaéksi

Peruutus-n&ppain, jos viite unohtuu tai asiakas maarittaa kuutiot liian suuriksi.

Vahentaisi henkilokuntaa vaativia korjauksia.

e ’limaisetkin laitteeseen.”

e "Mieluummin aluksi listaus, josta valitaan, mita kaikkea (my6s ilmaiset) on kyy-
dissé ja paljonko.”

o Laitteille halytysnappi/apupuhelin, etta henkilokunnan saa paikalle helposti.”

e "Jos pk-maksu laitteessa, asiointi hidastuu liikaa.” Voisiko olla bensa-asemien
tapaan laitteita, joissa osassa pk-maksu, osassa asiakaskortti?

o 7 "Jatka"-nappdaimen teksti liian epaselva.” Mieluummin maarita toinen jatelaji
tms.

o Kun laite hakee asiakastietoja, voisi ndytdssé olla tiimalasi tai teksti odota. Nyt
aiheuttaa hammennysta, kun ei tiedetd, onko laite lukenut kortin.

o Kortin tulle olla sellainen, ettei sitd ole liian helppo vaarinkayttaa. Nykyinen vii-
vakoodikortti voi tulla ongelmaksi.

e Jos asiakaskortilla pd&see sisddnajopuomista, tulisi puomin olla riittdvan ajois-
sa, etteivat vaarin ryhmittaytyvat tuki sisdénajoa.

o Vaakasuorassa rantasateessa laitteen naytto kerasi kosteutta sisapuolelle, ala-
reunaan. Sateen lakattua kosteus paivan mittaan katosi.

o Kuitin repimiseen pitaa kirjoittaa ohjeet. Nyt asiakkaat repivét kuitin heti, kun lai-
te alkaa tulostaa sita.

o Asiakkaiden seuraamisen ja valvonnan kannalta olisi hyva, jos rekisterinumero
kirjattaisiin ylos.

o Kammenlaitteet tms., joista asemanhoitajat voisivat seurata asiakkaiden syot-
tamia tietoja. TAm& myos voisi toimia "pelotteena” asiakkaille, ettd he maarittai-
sivat tuomansa kuutiot todenmukaisemmin. Toisaalta kAmmenlaitteet voivat ul-
kotydssa rikkoutua helposti.
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Liite 6 Asemanhoitajien kommentteja
Asemanhoitajien palautetta itsepalvelujérjestelmésta

o Monet asiakkaat eivat osaa arvioida jatteen maarag, eivat edes tieda paljonko kuutio
on.

o Laitteella huijaaminen on helpompaa kuin kasvotusten tiskilld. My6s motivaatio ilmoit-
taa kuormat pienempina kuin ne todellisuudessa ovat, on suuri, silla jatteestd ei haluta
samaan tapaan maksaa kuin hankittaessa uutta tavaraa.

e Harvoin kayville ja ensikertalaisille laitteen kdyttdminen voi olla hankalaa. Asioinnin
aloittaminen voi olla vaikeaa, jos ei tieda mité pitaa tehda eikd ole selke&é paikkaa mis-
td aloittaa. Henkilokuntaakin voi olla pihalla vaihtelevasti tavoitettavissa, joten hel-
pompaa néille asiakkaille on, ettd he paasevat heti sisdan tullessaan asioimaan yhdessa
paikassa. Nykyjarjestelman koetaankin palvelevan heité hyvin. Itsepalvelulaite voisi
kaksinkertaistaa heidan "tyonsa”, kun laskutus pitdisi hoitaa itse ja neuvot hakea erik-
seen asemanhoitajalta. Pankkikortin kayttd on nykyjarjestelméssakin hankalaa etenkin
vanhemmille asiakkaille.

¢ Nykysysteemi on nopea ja toimiva (parhaimmillaan 150 autoa tunnissa ja asiakas saa
luukulla opastuksen maksun yhteydessa), miksi sité halutaan muuttaa? Ongelma on
enemmankin asemien rakenteessa, esim. Kivikon sisddnajo ja siing, ettd asiakaskaynnit
ajoittuvat tiettyihin tunteihin ja paiviin. Munkinméen ja Ammaéssuon asemilla koetaan,
ettd asiakkaat saavat jo nykyjarjestelmalld hyvaa henkilokohtaista asiakaspalvelua ja
apua ja laitteet eivét voisi sitéd parantaa.

o Toteutuuko oikeudenmukaisuus, jos asiakkaiden toimintaa ja maksuja ei pystyta val-
vomaan todella? Piha-alueet ovat isoja eikd asemanhoitajia koko ajan riitd maksupis-
teille, silld neuvonta ja muut tyot seké esimerkiksi ruokatauot vievéat heidén aikaansa.
Joudutaanko jossain vaiheessa nostamaan kéadet pystyyn ja toteamaan, ettei tiedeta
lainkaan, kuka on maksanut ja misté. (Maarit huomautus: asemanhoitajat voivat ko-
kea, etteivat he voi endé tehda tyotéan riittavan hyvin kun kontrolli vahenee.)

e Onko henkildkuntaa ulkoalueille riittavésti neuvomaan ja opastamaan. Usein kiireiseen
aikaan kaikki ty6t tulevat samaan aikaan (jyra@minen, trukilla ajo). Riittdako esimerkik-
si Kivikoon 1-2 asemanhoitajaa ulos? Muilla asemilla on viela vahemman henkilokun-
taa.

e Muutokset tulisi tehda harkiten, valjalla aikataululla ja porrastaen. Monia asioita esi-
merkiksi hinnaston ja jatejakeiden muutoksia sekd automaatteja, ei voida ottaa kerral-
la kayttoon. Myos laitteiden toimintavarmuus tulisi testata ennen kayttédnottoa.

e Muuttuisiko asemanhoitajien tydnkuva vartijoiksi tai poliiseiksi? Entd miten liian vahan
maksavien tai maksamatta jattavien asiakkaiden kanssa pitéisi toimia? Jos tydn kuva
muuttuu kyttdamiseksi, se koetaan erittain kielteiseksi asiaksi. Toki osa asemanhoita-
jista vastustaa sisdtyon muuttumista ulkotyoksi. Asemanhoitajat arvostavat ja uskovat
my0s asiakkaiden arvostavan sité, ettd neuvonta voidaan tehda sisalla hyvissa olosuh-
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teissa, joissa ei ole polyd ja melua. Kun muutoksia tulee tyénkuvaan, toivotaan henki-
I6kunnan sitouttamiseen mieluummin porkkanaa kuin keppia.

Nykyisin etenkin ilta-aikaan l&hes kaikki asiakkaat ovat pankkikortilla maksavia. Jos
asiakaskortti tulisi pakolliseksi, etenkin harvoin kdyvat asiakkaat kokisivat sen liian ras-
kaana jarjestelménd. Lisaksi osa asiakkaista ei halua antaa tietojaan mihinkaan. Ase-
manhoitajat eivat mydskééan usko asiakkaiden haluavan laskua vaan maksavan sen
mieluummin heti pois kortilla. Ent& asiakkaat, joilla ei ole asiakaskortti eikd pankkikort-
tia?

Jos asiakaskontaktit vahenevat tai haviavét, lavoihin lentdé helpommin vaarallisia jat-
teitd ja autonrenkaita tietdmattomyydesté johtuen.

Sailyvatko tyopaikat vield vuosienkin p4asta?

Hinnoittelu heratti keskustelua kahteen suuntaan. Pddosin kuutiopohjainen hinnoittelu
koettiin oikeudenmukaisemmaksi kuin kuorma. Alle kuution maéarat voisi osan mieles-
td ilmoittaa sékkeing, toisten mielesté olisi parempi, ettd arvioitaisiin vain kuutioi-
na(1/2, 1, 2,3m3 jne.), silla sdkkejakin on erikokoisia. Keskustelua herasi myos
vaa’asta. Silloin huijaaminen olisi vaikeampaa vaikka toki maksulliset/maksuttomat ai-
heuttaisivat mahdollisuuden vééristelld kuorman sisaltoa.

Onko sellainen aseman rakenne ja lavojen sijoittelu toimiva, jossa olisi ensin ilmaiset ja
sitten maksulliset jakeet? Asiakkailla on usein asiakkailla sekalaisia, epéjarjestyksessa
olevia kuormia, joita ei pysty kerralla lajittelemaan. Lisaksi asiakkailla on suurempi
houkutus heittaé esimerkiksi metalliin kaikki, jossa on vahankin metallia tai pahviin li-
kainenkin pahvi, jos maksulliset olisivat vasta viimeisend automaattien kanssa. Toisaal-
ta, jos maksulliset jatteet olisivat omalla rajatulla alueellaan, jonne paasyé valvotaan,
voisi kontrolli séilyd paremmin maksujen osalta.

Pelatéan, etta silmukka-portti-yhdistelma liséisi jonoja. Mieluummin portti aina auki ja
asemanhoitajat rajoittavat sisddnajoa, jos ndyttaa pahalta.

Voiko jarjestelmasta saada sellaisen, ettei sisalla istuisi enda ketdan? Perakarryjen
vuokraus, laskujen korjaukset ja mahdolliset asiakaskortit pitaisi edelleen tehda sisalla.
Opasteita tarvittaisiin paljon: mitka jakeet maksavat ja paljonko, miten lajitellaan ja mi-
ten ylipaataan asioidaan. Lisaksi tarkeimpien kylttien tulisi olla sellaisia, esimerkiksi
vaihtuvatekstisia valokyltteja, jotka ihmiset oikeasti huomaavat.

Nykyjarjestelmassa asemanhoitajat voisivat hoitaa erottelun yksityinen /yritys -
kuormien suhteen esimerkiksi merkitsemalla rastin jarjestelmaan ilmoittautumisen yh-
teydessa.

Itsepalvelulaitteet voisivat olla infokopissa, jossa kaikkien asiakkaiden tulisi kdyda lyo-
massa koneelle jotain. Yksi asemanhoitaja voisi olla siella avustamassa niité, jotka apua
tarvitsevat. Ja yksi henkild vapautuisi ulkoalueille neuvontaan kassatydsta.

Olisi tarkeaa, ettd asemanhoitajia kuunnellaan, kun asioista paatetaan.
Itsepalvelulaitteet voisivat hyddyttaa yrityksia, jotka osaavat jo toimia asemilla. (Maarit
huomautus: ja tama on se porukka, joka laitteita jo innoissaan odottaa.)

Tuli my6s yksi pelkastaan positiivinen suhtautuminen uudistukseen: Hienoa, kun kehi-
tetdan uutta. Sita parempi mitd enemman paasee keskittymaan neuvontatython ja
teknisiin toihin hinnoista taistelun sijaan! Kuitenkaan poliisinty6té ulkotydsté ei haluta.
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Liite 7 Kyselylomake

1. Oliko asema mielestési ruuhkainen?
kylla, ei

2. Oliko toiminta asemalla sujuvaa?

kylla, ei

3. Suosittelisitko Sortti-asemaa tuttavallesi?

kylla, ei.

Metropolia



	1 Johdanto
	1.1 Miten jätehuolto on muuttunut ja tulee muuttumaan
	1.2 Kunnan vastuulla oleva jätehuolto
	1.3 HSY eli Helsingin seudun ympäristöpalvelut -kuntayhtymä
	1.4 Sortti-asemien toiminta ja nykyinen maksujärjestelmä

	2 Maksujärjestelmää on muutettava Sortti-asemilla
	2.1 Tutkimuksen tavoite
	2.2 Tutkimuskysymykset ja -menetelmät
	2.3 Mikä on tavoite ja miten siihen päästään
	2.4  Maksujärjestelmän muutosprojekti

	3 Laatujärjestelmän ja strategian mittarit
	3.1 Miten mitataan tällä hetkellä
	3.2 Mitkä mittarit parantaisivat prosessia
	3.2.1 NPS-mittaus
	3.2.2 NPS -kysely Sortti-asiakkaille
	3.2.3 Muita mittareita


	4 Toimintatutkimus
	4.1 toimintatutkimuksen soveltuus tutkimukseen
	4.2 Aineiston hankinta ja analysointi

	5 Teoreettinen viitekehys
	5.1 Prosessin kehittäminen
	5.1.1 Sortti-asema prosessin kehittäminen
	5.1.2 Benchmarking

	5.2 Asiakaskokemus
	5.3 Muutosjohtaminen

	6 Pilotin toteutus
	6.1 Pilotin lähtökohdat ja suunnittelu
	6.2 Riskit
	6.3 Haastattelut
	6.3.1 Asiakaskysely
	6.3.2 Kysely henkilökunnalle
	6.3.3 Jonotusajat alkutilanteessa


	7 Sortti-aseman toiminta nyt ja pilotissa
	7.1 Nykyinen toiminta Sortti-asemalla
	7.2 Toiminta pilotissa eli mahdollisessa uudessa toimintamallissa
	7.2.1  Tietojen kerääminen asiakkaalta pilotin aikana
	7.2.2 Toiminnan kehittäminen pilotin aikana


	8 Pilotin aikainen viestintä
	9 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti
	10 Kehittämistehtävän tulokset
	10.1 Pilotinaikaisten haastattelujen tulokset
	10.1.1 Asiakkaiden haastattelut
	10.1.2 Henkilökunnan haastattelut

	10.2 Mittaamalla tehdyt tulokset
	10.3 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen
	10.4 Toimenpiteiden vaikutus aseman toimintaan

	11 Yhteenveto ja johtopäätökset
	11.1  Viitekehyksen soveltuvuus kehittämistehtävään
	11.2 Jatkotoimenpiteet


