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Helsingin seudun ymparistopalvelut kuntayhtyméan Sortti-asemat ovat itsepalveluasemia,
jotka muodostavat osan kuntayhtyman palveluista. Aseman henkilékunta vastaa kassa-
toiminnasta, asiakkaiden neuvomisesta ja aseman toiminnan kannalta valttAmattomien
tehtavien hoitamisesta. Insindoritydssa tutkittiin henkildstoresurssien muutosten vaikutusta
aseman asiakaspalveluun, jatelavojen lavapainoihin ja talouteen. Tyon tavoitteena ol
saada Sortti-asemien henkiloston resursointiin tarvittavaa dataa.

Insindoritydssa suoritettiin ensin kattava nykytila-analyysi aseman toiminnasta, eri tyéteh-
tavistd ja eri asiakastyyppien palvelupoluista. Kun insin66rityén tavoitteeseen ja nykytila-
analyysiin yhdistettiin asiakaspalvelun tietoperusta, saatiin luotua tutkimukselle asetelma.
Tutkimus perustui neljaén eri aineistoon, jotka olivat allekirjoittaneen havainnointi Sortti-
asemalla, asiakkaiden haastattelututkimus, tyéntekijdiden haastattelututkimus ja jatelavo-
jen kuormitustutkimus.

Tutkimuksesta saadut tulokset ja havainnoinnit yhdistettiin pohjatietoihin. Tuloksena saatiin
paljon erilaista dataa asiakkaiden priorisoinnin kohteista, henkilokunnan kokemuksista
seka stressia aiheuttaviin tilanteisiin etta erilaisiin resurssiskenaarioihin ja henkilostomaa-
ran vaikutuksista lavapainoihin ja talouteen. Datan avulla saatiin vastauksia alkuperaisiin
tutkimuskysymyksiin.

Tutkimuksen perusteella lisdresurssien suurimmat hyddyt liittyvat toimintavarmuuden pa-
rantamiseen aktiivisten resurssien kasvun myoéta. Paatelmien mukaan lisdresurssien
kayttd on perusteltavinta niin asiakaspalvelun kuin taloudellisten asioiden suurien asiakas-
maadrien iltavuoroissa. Joustava muutamasta tuntityontekijasta koostuva tyontekijapankki
tarjoaisi sesonkiavun liséksi tavan paikata tyontekijoiden poissaoloja.
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The Helsinki Region Environmental Services Authority’s Sortti-stations are self-service sta-
tions for recycling. The employees are responsible for the charging and advising of cus-
tomers and for the stations’ supporting activities. This thesis focused on how the change of
human resources affects customer service, the waste container’s average weight and the
business in the stations. The goal was to gather data for the resourcing personnel in the
stations.

The thesis began with the current state-analysis. It included customer process, different
work activities and customer service path for different customer types. The settings of the
study were based on the thesis goal, current state-analysis and the theory base. The study
was based on the writer's knowledge coming from working in the station, interviews with
customers and employees and the waste containers’ weight load research.

The results of the study were mixed up with the settings data which gave large amount of
data. The data included information about customers’ priorities, employees’ experiences
and waste containers’ average weight. The data gave answers to research questions.

Based on the study the biggest benefit of the extra resource is the increase of the opera-
tional reliability. In conclusion it is more justified to use extra resources in evening shifts
with a large number of customers. Then it gives the best value for customer service and for
the economical perspective. A couple of hourly workers would give an agile solution for
both being an extra recourse and for covering an employee’s absence.
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1 Johdanto

Nykyaikainen lansimainen yhteiskunta pystyy tuottamaan entista kehittyneempia ja mo-
nipuolisempia hyoddykkeité ja palveluita. Oheis- ja lopputuotteina syntyy erilaista jatetta,
joka tulee havittdd asianmukaisella tavalla. Jatelain artikla numero 32 méaarittaa, etta
kunnan tehtavana on jarjestaa kotitalouksissa syntyneen jatteen ja yrityksissa kertyvan
yhdyskuntajatteen jatehuolto (Jatelaki 2011; 832). Laissa yhdyskuntajatteeksi on maari-
tetty "vakinaisessa asunnossa, vapaa-ajan asunnossa, asuntolassa ja muussa asumi-
sessa syntyvaa jatettd, mukaan lukien sako- ja umpikaivoliete, sekd laadultaan siihen
rinnastettavaa hallinto-, palvelu- ja elinkeinotoiminnassa syntyvaa jatetta” (Jatelaki 2011,
86). Helsingin seudun ympaéristdpalvelut -kuntayhtyma, eli HSY, hoitaa paékaupunkiseu-

dun ja Kirkkonummen alueen jatehuoltovastuulle kuuluvan jatehuollon.

Suomessa syntyneen yhdyskuntajatteen maara on pysynyt lahes vakiona vuodesta
2002 asti. Tilastokeskuksen tilastojen mukaan maara on ollut aina 2,4 — 2,8 miljoonaa
tonnia vuodessa (Jatetilasto 2016; 2). Oleellista kyseiselle ajanjaksolle on jatteiden ka-
sittelytavan muuttuminen. Vuonna 2002 yli puolet yhdyskuntajatteesta oli hyddyntamat-
tomaksi kelpaamatonta jatetta eli kaatopaikkajatetta. Vuonna 2016 kyseinen luku oli vain
kolme prosenttia. Kaatopaikalle sijoittamisen sijaan jatetta pyritdéan hyodyntamaan erityi-
sesti energiantuotannossa. Myos jatteiden kierratys materiaalina on yleistynyt. (Jateti-
lasto 2016; 1.)

Jatteiden hyodtykayttdminen vaatii kattavat ja tarkoituksenmukaiset lajittelumahdollisuu-
det. Néin ollen erilaisille jatetyypeille tulee olla omat kerdysastiansa. Vuonna 2014 pai-
vitetty padkaupunkiseudun ja Kirkkonummen jatehuoltomaaraykset edellyttavat, etta tiet-
tyjen jatemaarien tayttyessa kiinteistbissa sekajatteesta tulee erotella biojate, kartonki,
lasi, metalli ja pahvi (Jatehuoltomaaraykset 2015; 86). YleisGtapahtumissa, joissa jae-
taan elintarvikkeita, tiettyjen jatemaarien tayttyessa tulee erotella pahvi ja muu kartonki,
biojate, energiajate, lasi ja metalli (Jatehuoltomaaraykset 2015; §22). Monesti néille va-
ratut tilat ovat hyvinkin pienet ja riittAmattomat. Mydskaan puujatetté ei velvoiteta keraa-
maan erilleen. Naille kiinteistéttomaan jatteenkuljetukseen soveltumattomille jatteille on

oma paikkansa, jonne ne tulisi tuoda, Sortti-asema.



1.1 HSY:n Sortti-asemat

HSY maarittaa kotisivuillaan, ettd "Helsingin seudun ymparistopalvelut HSY on kuntayh-
tyma, joka tuottaa vesihuollon ja jatehuollon palveluja seka tietoa paakaupunkiseudusta
jaymparistosta” (Tietoa HSY:std 2018). Sortti-asemat muodostavat osan jatehuollon pal-
veluista. Asemat ottavat vastaan lahes kaikenlaista jatettd. Osa jatelajeista on maksut-
tomia, kun taas osasta peritédén tilavuusvetoinen tai kuormaperusteinen hinta. Hinnasto
on nahtavissa niin HSY:n kotisivuilla kuin asemillakin. Asemat eivat ota vastaan auton-
renkaita, laakkeita ja ruiskuja tai neuloja, rajahteita ja keittiobiojatetta. Taman liséksi as-
bestia otetaan vastaan vain Ammassuon Sortti-asemalla (Sortti-asemat 2018). Asemat
ottavat vaaralliseksi luokiteltua jatettd vastaan kotitalouksilta, kun taas yritysten tulee

vieda vaaralliset jatteensa Kivikkoon vaarallisen jatteen asemalle.

Sortti-asemat ovat itsepalveluasemia ilmoittautumista lukuun ottamatta. Jorvaksen ja
Ruskeasannan asemat ovat osittain poikkeuksellisia, silla kummassakin on yksi erillinen
sisdantulokaista, joka mahdollistaa Sortti-kortin omistajille taysin itsendisen asioinnin
(Sortti-asemat 2018). Asiakkaat tuovat itse jatteensa asemalle ja lajittelevat ne itse oi-
keille lavoille. Asiointi tulee hoitaa kuorma-autoa pienemmall& ajoneuvolla, silla on erik-

seen maadritetty, ettei kuorma-autoilla voi asioida asemilla.

Asemien tyontekijoiden eli asemanhoitajien tyénkuva maarittyy pitkalti aseman itsepal-
velutoiminnan my6ta. He eivat ole purkamassa asiakkaiden kuormia, vaan heidéan
tydnsa koostuu asiakkaiden vastaanottamisesta ja hinnoittelusta, pihan ja lavojen pita-

misesta siisteina ja asiakkaiden neuvomisesta. HSY:n logistiikka on ulkoistettua.

1.2 Tyo0n tausta ja tavoite

Tyoskentely Sortti-asemalla voi olla henkisesti kuormittavaa. Kiiretilanteet voivat aiheut-
taa stressikokemuksia, jotka voivat aiheuttaa riskin asiakaspalvelun laadun heikkenemi-
sestd. HSY:n yksi tehtavistd on tarjota asiakkailleen mahdollisimman hyvia asiakasko-
kemuksia. Koska tyd on asiakaspalveluty6td, tyohyvinvoinnilla ja erityisesti tyontekijoi-
den resursoinnilla on suuri merkitys niin tyontekijoiden jaksamiseen kuin asiakkaiden ko-
kemukseen. Liian pienella resurssiméaralla operoidessa kiire voi painaa paalle, ja asi-
akkaat eivat saa riittavasti ja tarpeeksi laadukasta palvelua. Toisaalta jos tyontekijoitd on

likaa, voi aika kayda pitkaksi.



Tassa opinnaytetydssa tutkitaan Sortti-asemien asiakaspalvelua ja toiminnallisuutta
henkilostéresurssien nakokulmasta. Tutkimuksen tulisi tarjota vastaus kolmeen kysy-
mykseen; kuinka lisaresurssit vaikuttavat asiakaspalveluun, miten jatelavojen tiivistami-
sen tehostaminen vaikuttaa lavapainoihin ja kuljetusmaariin seka minkalainen taloudel-

linen vaikutus on tiivistamisen tehostamisella.

Tyon tavoitteena on keraté Sortti-asemien henkildston resursointiin tarvittavaa dataa.
Tiedon avulla selvitetddn resurssivaihteluiden vaikutusta asiakaspalvelun laatuun seka
taloudellista vaikutusta tehokkaamman jatelavojen tiivistamisen myo6ta. Haastatteluilla
kerataan tietoa tyontekijoiden kokemuksista tydstaan ja ty6jaksamisesta, seké asiakkai-
den kokemuksista Sortti-asemilla. Tutkimuksessa luodaan erilaisia palvelupolkuja, joihin
sovelletaan haastatteluista saatua dataa. Nain saadaan kehitettyd mahdollisimman tar-
koituksenmukaisia resursointeja. Palvelupoluista tulee maarittaa hyvat ja huonot puolet,

joiden pohjalta esitetdén ratkaisuehdotus.

1.3 Tutkimuksen rajaus

Tutkimus rajataan koskemaan kahta suurinta Sortti-asemaa, Kivikon ja Konalan Sortti-
asemia. Nama vertautuvat kokonsa ja tyontekija- ja asiakasmaaransa puolesta hyvin toi-
siinsa. Tutkittavat tilanteet rajautuvat ns. perustilanteeseen, jolloin kaikki tyontekijat ovat
paikalla vuorossa, ja tilanteisiin, joissa on yksi ylimaarainen henkildéresurssi tai yhden
henkilostéresurssin vajaus joko tilapaisesti tai koko vuoron ajan. Tydssa tutkitaan vain
asioita, joihin pystytdén vaikuttamaan HSY:n resurssien muutoksilla. Nain ollen siina ei

huomioida esimerkiksi piha-alueen rajattua kapasiteettia.



2 Sortti-asemien toimintamalli

Tasséa luvussa kasitellaan Sortti-asemien toimintaa niin asiakkaiden kuin tyontekijéiden
nakokulmasta. Ensiksi kaydaan lapi asiakkaan asiointiprosessi vaihe vaiheelta. Taméan
jalkeen kaydaan lapi, mita tydvuorot sisaltavat ja mita mikakin tyotehtava pitaa sisallaan.
N&in saadaan kattava kuva aseman ja tyontekijoiden toiminnasta. Naiden pohjalta kay-
daan lapi kolmen erilaisen asiakastyypin mahdolliset palvelupolut, jotka havainnollistavat
asiakastyyppien eroja.

2.1 Asiakkaiden asiointiprosessi

Jotta ihmisten asenteet ja teot kierratyksen suhteen paranisivat, jatteiden tuomisen pro-
sessin tulee pysya mahdollisimman yksinkertaisena ja kierrattdmiseen kannustavana.
Kuvassa 1 on maaritetty asiakkaan asiointiprosessi Sortti-asemalla asemalle saapumi-
sesta sieltd lahtemiseen asti.

n S —
Maksaa tai ;
4 : Poistuu
; [ Tuo jatteen saa laskun
Asiakas _ 72 lajftolee alueelta
- J - __ J
] 1
Selvittas Jatteen valivarastointi
: elvittaa Neuvoo asiakasta Sortt-asemita
Asemanhoitaja jaﬂeeln naaaran ja Hinnoittelee lajittelussa
aadun

Kuva 1 Asiakasprosessi Sortti-asemalla

Prosessi alkaa, kun asiakas saapuu jatteiden kanssa valitsemallaan tavalla Sortti-ase-
malle. Ainut poikkeus on, etta kuorma-autolla tai sitd suuremmalla kulkuneuvolla jatteita
ei voi tuoda. Autolla, tai vastaavalla moottoriajoneuvolla liikkuessaan, asiakas ajaa jom-
paakumpaa kahdesta kaistasta mahdollisimman léhelle puomia ja kay ilmoittautumassa
inforakennuksessa. Kavellen tai pyoralla kulkiessa asiakas voi kulkea kaistojen vieresta

suoraan inforakennukseen. Lahes kaikki asiakkaista asioivat autolla.



Kun asiakas on tullut ilmoittautumaan infoon, asemanhoitajan tehtavana on selvittaa,
mitd jatettd asiakas on tuomassa. Kuten aiemmin on mainittu, asemat ottavat vastaan
lahes kaikenlaisen jatteen. Asiakas kertoo, mita hdn on tuomassa. Asemanhoitaja kyse-
lee tarvittaessa tarkentavia kysymyksia materiaaleihin, méaariin tai huonekalujen kokoihin
liittyen. Tarvittaessa asemanhoitaja voi menna katsomaan asiakkaan kuormaa saadak-
seen selvyyden johonkin asiaan. Asemanhoitaja neuvoo, mihin jatelajiin jate kuuluu ja

mista |0ytyy kyseisen jatteen lavapaikka.

Osa jatelajeista on ilmaisia, kun taas osasta peritdan maksu. Maksulliset jatteet arvioi-
daan tilavuusvetoisesti joko kuutioissa tai 200 litran vetoisissa jatesakeissa. Kiviainek-
sessa ja palamattomassa jatteessa arviointi lahtee 50 litran lihalaatikoista. Ainoastaan
risujen ja puutarhajatteen tuonnissa noudatetaan kuormahintaa maarasta riippumatta.
Jos asiakkaalla on vain ilmaista jatetta, kaynnisté ei perita ollenkaan maksua. Kun asia-
kas ja asemanhoitaja ovat paasseet yhteisymmarrykseen maksullisen jatteen maarasta,

eli nain ollen muodostuneesta hinnasta, asiakas maksaa kertyneen hinnan.

Sortti-asemilla ei kdy ollenkaan kateinen. Jos asioinnin haluaa maksaa heti, asiakkaalla
tulee olla maksukortti mukana. Taméan liséaksi on vaihtoehtoisia maksutapoja. Asiakas
voi tayttaa asiakastietolomakkeen, jonka my6téa han saa laskun itselleen tai yritykselleen.
Talloin hanen tulee tayttaa lomakkeen tiedot ja todistaa henkildllisyytensa. Asiakastieto-
lomakkeen my6ta laskun voi saada kerran viikossa postissa tulevana koontilaskuna tai
heti tulostettavana paperilaskuna, jossa on maksuaikaa kaksi viikkoa. On myés mahdol-
lista teetattaa Sortti-kortti, joka talléin korvaa asiakastietolomakkeen tayttamisen jokai-
sella kerralla. Kun asiakas on hoitanut maksun, asemanhoitaja nostaa puomin ja paas-

taéd asiakkaan piha-alueelle lajittelemaan jatteet oikeille jatelavoille.

Asiakas hoitaa jatteiden lajittelun oikeisiin lavoihin itse. Asemanhoitajat neuvovat tarvit-
taessa, mutta heilla ei ole lupaa auttaa isojen tai painavien jatteiden nostamisessa. Jos
asiakas ei saa nostettua itse tai muiden asiakkaiden avulla jatettdan lavalle, han voi jat-
téda sen lavapaikan eteen niin, ettei se ole muiden tiella. Asemanhoitajat saavat nostaa
trukilla kyseisen jatteen oikealle paikalle. Kun asiakas on lajitellut kaikki jatteensa, héan

poistuu Sortti-asemalta kulkemalla itsestd&n avautuvasta ulosmenoportista.



2.2 Jatteen vdlivarastointi ja toimittaminen eteenpain

Asiakkaiden tuodessa jatetta jatteille varatut jatelavat ja kaukalot alkavat tayttya. Jatela-
vojen ja piha-alueen kapasiteetti on rajattu, joten jatetté voidaan sailoa Sortti-asemalla
vain véliaikaisesti. Asemalta jatteet kuljetetaan asianmukaiseen jatkokasittelypaikkaan
jatelajista riippuen. Kuvassa 2 on méaaritetty Sortti-asemien valivarastointiprosessi, jonka
tavoitteena on vdlivarastoida jatteet niin, ettd ne saadaan kuljetettua mahdollisimman
tehokkaasti jatkokasittelya varten.

-
Asemanhoitaja Selraa tayttoastetta Tiivistaa Tilaa
avoja kulletuksen

A

Frosessiin

"Noutaa jatteat”
Siirtaa
Urakoitsija o
valivarastoon

Kuva 2 Valivarastoinnin vaiheet

Asemanhoitajien yhtena tehtdvana on seurata lavojen ja kaukaloiden tayttymista. Ylei-
sesti lavojen tayttymisen nopeus on lahes suoraan verrannollista asiakasmaariin; mita
enemman on asiakkaita, sitd nopeammin lavat tayttyvat. Tayttbasteen seuraaminen on
oleellista aseman toiminnan kannalta. Jos jatelavat ovat liian taysia, asiakkaat eivat pysty

jattamaan jatetta kyseisille lavoille.

Kun lava alkaa olla lahes taynnd, asemanhoitajan tulee reagoida. Jatelajista riippuen
asemanhoitajan tulee lahtea tiivistAmaan jatteita jatelavalla, tyhjentamaan kaukalot tru-
killa vaihtolavaan, avaamaan uuden merikontin tai ilmoittaa vaihtolavan tayttymisesta
aliurakoitsijalle, joka hoitaa lavojen vaihtamisen piha-alueella. Aliurakoitsijat vaihtavat ja-
telavoja myds oma-aloitteisesti, jos huomaavat lavojen olevan taysia. Jotta lavat olisivat
mahdollisimman taysia, niita tulee tiivistdd mahdollisuuksien mukaan. Kolme viimeisinta

vaihtoehtoa ovat valttamattomia, mutta niiden suorittaminen ei tiivista lavoja.

Jatelavojen tiivistAmisella tarkoitetaan paalta ajettavan rollback-jyran kayttamisté, jonka
avulla saadaan murskattua ja tiivistettya jatteita. Kivikossa on myds kiinteita jyria puula-
vojen edessa tiivistdmistd varten. Koneen kayttaminen ei vaadi erityisia lupia, vaan sen

kayttamiseen perehdytetdén. Jatelajeista puu- ja sekajate seké palamaton jate voidaan



jyrata. Myds metallilavoja jyrataan, mutta turvallisuussyista sita ei voida tehda lavan ol-
lessa paikallaan. Yhden lavan tiivistamisessad menee jyrddjan ja lavan tayttymisesta riip-
puen noin viisi minuuttia. Lavoja voi jyrata useita kertoja, mutta vaikutus pienenee kerto-

jen lisdantyessa.

Kun vaihtolava on taynna, se tulee siirtdé valivarastoon. Tama tapahtuu siirtamalla vaih-
tolava pihalla niille varattuihin paikkoihin ja laittamalla tyhja vaihtolava tayden tilalle.
Koska HSY:n logistiikka on ulkoistettua, urakoitsija hoitaa lavojen siirtamisen. Urakoitsi-
jat siirtavat usein oma-aloitteisesti lavat, kun nakevét niiden olevan taynné. Urakoitsijaa
voi my0Os pyytdd vaihtamaan jotain lavaa, jos piha-alueella on kuljettaja kyseisellad het-
kelld. Piha-aluetta hoitava urakoitsija vastaa myds osasta vaihtolavojen kuljettamisesta,
joten he eivat aina ole paikalla.

Kun jatelava on valivarastoitu, se tulee viela kuljettaa oikeaan paikkaan. Eri jatelajien
toimituksesta vastaavat eri urakoitsijat. Pihaurakoitsija kuljettaa lavat, kun taysia lavoja
on tarvittava maaréa. Osalle jatetyypeista on saédnnollinen kerran paivassa tai kaksi kertaa
viikossa tapahtuva tyhjennys. Muutamaan jatetyyppiin tilataan erikseen kuljetus, kun ti-

lanne nain vaatii. Talldin asemanhoitajan tulee arvioida, koska kuljetukselle on tarvetta.

2.3 Tyobvuorot

Tyotd tehdaan kahdessa vuorossa, aamu- ja iltavuorossa. Tydvuoron pituus on seitse-
man tuntia ja 45 minuuttia, joista ensimmaiset ja viimeiset 15 minuuttia on pukeutumis-
ja peseytymisaikaa. Aamuvuoro alkaa 6:40 ja iltavuoro 13:40, ja ne sisaltavat 10 minuu-
tin liukuman molempiin suuntiin. Ylimeneva tydaika kerryttaa saldoa, ellei kyseessa ole
erikseen kysytty ylity6. Talléin ylityd maksetaan rahana. TyOaika sisaltdd yhden 20 mi-

nuutin lounastauon. Varsinaisia kahvitaukoja ei ole. Taukoja pidetaan tilanteen salliessa.

Yhdessa tyévuorossa on normaalitilanteessa nelja asemanhoitajaa, joista yksi toimii ky-
seisen vuoron vuorovastaavana. Naiden liséksi jokaisella asemalla on ryhmé&esimies.
Ryhmaesimiehen sijaisena toimii toinen vuorovastaavista. Tassa opinnaytetydssa kay-
tetdan myds paljon termia aktiivinen resurssi. Talla tarkoitetaan tyontekijaa, joka osallis-
tuu kyseisella hetkella tyénkiertoon. Jos tilanne vaatii tai resurssitilanne mahdollistaa,
tyontekijoita voidaan pitaa myos paivavuorossa. Paivavuoro alkaa 9:40, jolloin se on

puoliksi kummankin vuoron paalla.



Seuraavassa kappaleessa kasitellaén tyotehtavia tarkemmin. Nyt tyydytaan vain totea-
maan, etta on useita erilaisia tehtavia. Toiset tehtavista vaativat kokoaikaista aktiivista
toimintaa, kun taas toiset tehddén tilanteen vaatiessa. Ainoastaan trukilla ajaminen vaatii
erityisen osaamisen eli trukkikortin. Kaikkiin muihin ty6tehtaviin perehdytetaan. Tama
mahdollistaa laajan paivittaisen tyokierron, jossa tyontekijat vaihtavat tyétehtavaa use-
amman kerran paivan aikana. Tyodntekijat voivat sopia keskenaan vuoron sisalla kier-

rosta, mutta tarvittaessa vuorovastaava tai rynmaesimies maarittaa sen.

HSY -asiakaskohtaamisten tavoitteena on noudattaa asiakaskohtaamisen mallia eli
ASKO:a. Nain pystytaan maarittamaan hyvan asiakaspalvelun edellytykset, jotka sisél-
tavat kolme kohtaa. Hyvan asiakaspalvelu on ASKO:n mukaisesti asiakastuntevasti sel-
keaa, ystavallisesti palvelevaa ja aktiivisesti vastuuta ottavaa.

2.4 Tyobtehtavat ja niiden priorisointi

Seuraavana on lista kaikista asemalla olevista tydtehtavista. Symboli (T) tarkoittaa, etta
tehtavaa tehdaan vain tarvittaessa. Olen priorisoinut tydtehtavat oman kokemukseni
seka muiden tyontekijoiden kanssa keskusteltuani niin, etta tehtavat ovat tarkeysjarjes-
tyksessa tarkeimmat ylhaalla.

Kassa 1 Asiakkaiden vastaanottaminen kassalla

Vaarallisen jatteen vas- | Vaarallisen jatteen varaston avaaminen asiakkaille | T

taanotto ja lajittelun johtaminen

Pahimpien ep&puhtauksien | Erilaisten vahinkojen siivoaminen T
siivoaminen

Pienten sahkolaitteiden | Kaukaloiden tyhjentaminen trukilla jatelavalle T

tyhjentdminen




Kassa 2

Asiakkaiden vastaanottaminen toisella kassalla kas-

satoiminnan parantamiseksi

Pahvipuristimen kayttami-

nen

Pahvipuristimen laittaminen paalle ja tukosten pois-

taminen

Muut trukkihommat

Painavien jatteiden nostaminen trukilla jatelavan

edesté lavalle

Aliurakoitsijen kanssa kom-

munikointi

Kuljetuksen tilaaminen tai jatelavan vaihtamisen

pyytaminen

Jatelavojen tiivistdminen

Jatelavojen tiivistamista jyraamalla jatteita

Pihalla partioiminen

Asiakkaiden neuvomista, lajittelun tarkkailua ja pi-

han siisteyden yllapitdmista

Kassalla tapahtuu ainut valttaméaton asiakkaan ja asemanhoitajan valinen kohtaaminen.
Asiakas ilmoittautuu infossa kassalla. Talloin asiakkaan kuormaan perehdytéaan, jonka
perusteella hinnoittelu tapahtuu. Kassalla hoidetaan myds muita tarkeita asioita, kuten
neuvomista, toimintaohjeiden antamista ja vuokraperdkarryjen kontrollointia. Kassalta
avataan myos sisdantulopuomi infossa kayneille asiakkaille. Kassatyontekija on siis ai-
van valttdmaton aseman toiminnan ja asiakkaiden virtauksen kannalta. Kassat ovat ni-
metty tarkentavasti kassa 1:ksi ja kassa 2:ksi Konalan inforakennuksen takia. Raken-
nuksen layoutin takia lahes kaikki asiakkaat jaavat ovea lahimmalle kassalle, jos molem-

mat kassat ovat vapaana. Nain ollen kassa 1:11a tydskenteleva tyontekija kuormittuu huo-

mattavasti enemman.
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Sortti-asemat ottavat vastaan lahes kaikki kotitalouksien vaaralliset jatteet ladkkeita, as-
bestia ja rajahteita lukuun ottamatta. Myos yrityksilta voidaan ottaa pienia maaria vaaral-
lista jatetta asemanhoitajan harkinnan mukaan, jos yritykset tuovat myds muuta jatetta.
Vaarallista jatetta varten on erillinen lukossa oleva varasto, jonka henkilokunta tulee erik-
seen avaamaan. Varaston avannut asemanhoitaja selvittaa, minkélaista vaarallista ja-
tetta asiakkaalla on. Taman jalkeen asemanhoitaja opastaa ja seuraa, etta asiakas lait-
taa vaarallisen jatteen oikeaan paikkaan varastossa. Kun asiakas ilmoittaa infossa, etta
hanella on vaarallista jatettd mukanansa, kassatyontekija ilmoittaa radiopuhelimella pi-
hahenkilokunnalle, etta vaarallista jatettd on tulossa. Talléin pihalla oleva henkilokunta
pystyy seuraamaan, koska varasto tulee avata. Koska vaarallista jatetta ei voi jattaa il-
man henkilokuntaa, tdma on prioriteeteissa nain korkealla. Vaarallista jatetta ei kuiten-
kaan tule koko ajan, joten tdma ei sido tyontekijaa vain yhteen toimenkuvaan.

Tuodessa jatetta Sortti-asemalle voi tapahtua vahinkoja. Esimerkiksi maalipurkki voi le-
vitd keskelle pihaa tai peili tippua maahan. Lopputuloksena on vahinko, joka haittaa tai
vaarantaa muiden asiakkaiden tekemista tai kokemusta. Maaritetaan taman kaltaiset va-
hingot niiden vaikutusten takia pahoiksi epapuhtauksiksi. Koska kyseessa on itsepalve-
luasema, asiakkaiden pitaisi periaatteessa siivota itse jalkensa. Henkilokunta voi ohjeis-
taa, mista loytyy tyokaluja tai tuoda tarvittavia valineita, kuten esimerkiksi imeytysmattoa.
Kokemus on kuitenkin osoittanut, ettd monesti asiakkaat jattavat siivoamatta sotkunsa.
Nain ollen henkilékunta joutuu itse siivoamaan maassa lojuvat lasinsirut. Koska pahim-
mat epapuhtaudet aiheuttavat asiakkaille runsaasti haittaa, niiden siivoaminen on priori-
teeteissa nain korkealla. Tama tehtava kuuluu myos tarvittaessa hoidettaviin tyotehta-

viin, joten se ei sido tydntekijaa kuin tarvittaessa.

Sortti-asemilla séhkdlaitteet jaetaan kahteen osaan; isot kodinkoneet ja pienet sdhkolait-
teet. Pienid sahkolaitteita ovat mikroa pienemmat sahkdlaitteet ja televisiot koosta riip-
pumatta. Asemanhoitajille suurin ero tulee ndiden kerdystavasta. Pienet sdhkolaitteet
kerataan kahteen kaukaloon, jotka ovat selvasti jatelavoja pienempid. Kun kaukalot tayt-
tyvat, ne taytyy tyhjentaa pienten séhkdlaitteiden vaihtolavalle. Tyhjentdminen tapahtuu
trukilla. Nain ollen t&té tyotehtavaa suorittavan asemanhoitajan tulee omata trukkikortti.

Kaukalot tyhjennetaan tarvittaessa, joten tyttehtava ei sido tyontekijaa.

liImoittautuminen ja kassatoiminta ovat avainasemassa siina, ettd asiakkaat paasevat
mahdollisimman sulavasti piha-alueelle lajittelemaan jatteitdnsa. Kassalla tygskentele-

van asemanhoitajan tulee toimia ripeésti mutta samalla varmistaa, ettd asiakas saa
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kaikki tarvitsemansa tiedot toimintaohjeista hinnoittelun ymmartamiseen. Asiointi kas-
salla vie oman aikansa. Pituuteen vaikuttaa asiakkaiden tarpeet ja kokemus Sortti-ase-
milta. Luonnollisesti vain harvoin kayvat asiakkaat tarvitsevat enemman opastusta kas-
salla. Jos asemaa pyoritetaan vain yhdella kassalla, niin enemman aikaa vaativan asi-
akkaan kanssa muut joutuvat odottamaan. Poikkeustilanne aiheuttaa tyypillisesti pullon-
kaulan. Nain ollen kassa 2 on hyva pitaa miehitettynd. Tama tehtéava sitoo yhden tyon-
tekijan kokoaikaisesti. Toisaalta tilanteen vaatiessa tyéntekija pystyy siirtymaan suoritta-

maan jotain muuta akuuttia tehtavaa.

Sortti-asemilla on pahvipuristin, jonka myota pahvia pystytd&n ottamaan enemman sa-
maan tilaan. Asiakkaat heittavat pahvit puristimeen. Henkilokunta kayttaa puristinta, jotta
pahvit siirtyvat sailioon. Aina pelkka puristimen kaytto ei riitd, silla pahvit voivat muodos-
taa tukoksen. Talloin pahvit eivat putoa pohjalle, jolloin puristin ei pysty tyontdmaan pah-
veja sailiodbn. Asemanhoitajan pitaa alumiini- tai rautatangolla yrittda saada nostettua
pois tai tydnnettyd tukoksen aiheuttaneet pahvit puristimen mannan alapuolelle, jolloin
tukos aukeaa. Pahvipuristimen toimiminen on tarkeaa, silla muuten pahvia ei voida ottaa
vastaan tai se tulee heittdd sekajatteeseen, joka on kierratyksen idean vastainen. Pah-
vipuristimen tayttymista tulee tarkkailla joko suoraan piha-alueelta tai kassoilla valvonta-
kamerasta. Kun tyhjentamiselle on tarvetta, niin yhden henkilén tulee menna kayttamaan

puristinta. Nain ollen tama tehtava ei sido kokoaikaisesti tydntekijaa.

Itsepalveluaseman toimintaperiaatteen mukaisesti asiakkaiden tulee itse lajitella jat-
teensa jatelavoille. Henkilokunta ei saa auttaa nostamaan tavaroita lavoille. Jos asiakas
ei itse jaksa nostaa tavaraa lavalle, eikd saa toista asiakasta auttamaan nostamisessa,
han voi jattaa tavaran lavan eteen. Henkilokunta voi nostaa kyseisen tavaran lavalle tru-
killa. Tahénkin tydtehtavaan vaaditaan asemanhoitaja, jolla on trukkikortti. Koska lavan
edessa oleva tavara ei varsinaisesti haittaa muita asiakkaita, tdmé&n prioriteetti ei ole

kovinkaan korkealla. TAma kuuluu ty6tehtaviin, jotka tehdaan tarvittaessa.

Sortti-asemien logistiikka on ulkoistettua ja pihalla toimiva urakoitsija hoitaa tehtavansa
parhaimmassa tapauksessa miltei taysin itsendisesti. Kuitenkin eri aliurakoitsien kanssa
tulee kommunikoida tarpeen vaatiessa. Tarve voi olla kuljetuksen tilaamista tai jatelavan
vaihdon pyytamistd. Kommunikointi on nopeasti hoidettu eika sille ole yleensa valitonta

tarvetta.
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Kuten Jatteen valivarastointi ja toimittaminen eteenpain -kappaleessa kasiteltiin, lavoja
olisi tarke&a tiivistaa, joka hoidetaan jyrddamalla. Aina tama ei ole kuitenkaan mahdollista.
Jyraaminen sitoo yhden henkilén, jolloin han ei pysty tekemaan mitdan muuta. Jyraddmi-
sen tarve voidaan sivuuttaa tai siirtdd myohemmaksi vaihtamalla tyhja lava jyrdamista
tarvitsevan lavan paikalle. Taman takia jyraaminen on priorisoitu tarkoituksenmukaisesti
vahaarvoiseksi. On erikseen maadritetty, etta tiukoissa henkilostoresurssitilanteissa juuri
jyréémisesta tingitdaan. Jyraamista tehdééan siis tarpeen ja mahdollisuuksien mukaan.
Suurilla asiakasmaarilla tama tarve on lahes jatkuvaa, joten henkildston sitoutuminen

kyseiseen tydtehtavaan rippuu enemman muista olosuhteista.

Edella mainittujen tyotehtavien lisdksi on tarkeaa, etta pihalla olisi asemanhoitaja parti-
oimassa. Pihalla ollessa asemanhoitaja pystyy tarkkailemaan asiakkaiden lajittelua ja
tarvittaessa puuttumaan siihen. Samalla asemanhoitaja on helpommin tavoitettavissa,
joten han pystyy neuvomaan asiakkaita. Pihan yleisilmeen pitdminen siistind onnistuu
myoOs samalla. Vaikka asiakkaiden neuvominen on tarkead, partiointi on priorisoitu vahi-
ten tarkeimmaksi. Suurin syy siihen on, etta sita tehdaan vain tilanteen antaessa myaéten.
Kun ei ole mitaan tarvittaessa tehtavaa tyokuvaa, kentalla olevat asemanhoitajat pysty-
vat partioimaan. Vastaavasti kun tulee jokin tarvittaessa tehtava tyétehtava, ulkona par-
tioiva asemanhoitaja siirtyy sen pariin. Nain ollen, vaikka partiointi periaatteessa sitoo

tydntekijaa, tyontekija irtoaa siita tarpeen vaatiessa.

2.5 Asiakkaiden palvelupolut

Sortti-asemilla kaikkia asiakkaita yhdistaa tarve paasta jatteista eroon. Jatteen havitta-
misen tarpeiden syyt, asenteet, toimintamallit ja koetut asiakaskokemukset riippuvat tay-
sin asiakkaasta. Asiakkaista 16ytyy kuitenkin melko paljon samanlaisia piirteitd. Naiden
perusteella asiakkaat voidaan segmentoida kolmeen kategoriaan: yritysasiakkaisiin,

saanndllisesti kayviin yksityisasiakkaisiin ja harvoin kayviin yksityisasiakkaisiin.

Kaikista segmenteistd luodaan kyseiseen profiilin soveltuva palvelupolku, joka kuvaa
asiakkaan toimintaa aina jatteen kierrattAmisen tarpeesta asemalta poistumiseen asti.
Talloin saadaan eri palvelutuokioista koostuva kokonaisuus. Jotta palvelupolusta saa-
daan kaikki mahdollinen irti, palvelutuokioita tulee tutkia tarkemmin. Eri segmenteilla
sama palvelutuokio voi olla taysin erilainen. Kuvausten avulla ymmarretaan eri asiakkai-

den tarpeita ja toimintamalleja seka erityisesti niihin vaikuttavia tekijoita
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2.5.1 Yritysasiakkaat

Segmentointi on helppo aloittaa tutkimalla, onko asiakas yritys- vai yksityisasiakas. Yri-
tysasiakkaat tuovat yrityksen jatteita yrityksen laskuun. Jatteiden vieminen tapahtuu ty6-
ajalla. Yleisen resurssien kiristymisen myoéta kiire on kasvanut. Nain ollen yritysasiak-
kaille on yleensa tarkeaa paastd mahdollisimman nopeasti ja helposti eroon jatteista.
Tyypillinen yritysasiakas tydskentelee rakennustydmaalla tai LVI-alalla ja tuntee Sortti-
asemien toimintamallin tydkuvansa my6ta. He liikkuvat usein pakettiautolla. Kuvassa 3

on kokeneen yritysasiakkaan mahdollinen palvelupolku.

Ennen asemaa Tullessa asemalle Lajitellessa jatteita
* Tarve tuoda jatetta * Ajaminen * Liikkuminen piha-
« Tiedon etsiminen sisédnmenopuomille alueella
« Kuorman « Siirtyminen info- « Jatteiden lajittelu
pakkaaminen rakennukseen lavoille
« Siirtyminen asemalle * Tuotavien jatteiden * Poistuminen piha-
ilmoittaminen alueelta
* Maksaminen
« Siirtyminen piha-
alueelle
L J . J L J

Kuva 3 Yritysasiakkaiden palvelupolku

Yritysasiakkaiden toiminta ennen asemaa on maéaratietoista. Heidan tehdessa tydtaan
syntyy erilaista yhdyskuntajatetta, josta tulee paasta eroon jatelain mukaisesti. Tydmaat
eivat ole samassa paikassa, joten he eivat kayta aina samaa Sortti-asemaa. Koska heille
on kertynyt kokemusta toiminnasta, he tietavat lahimman Sortti-aseman sijainnin ja au-
kioloajan. Jos ndin ei kuitenkaan ole, he tietavat mista etsia kyseista tietoa. N&ain ollen
ensimmainen merkittéava kontaktipiste on HSY:n nettisivut, josta tiedon l6ytaa erittéin no-
peasti, jos siihen on tarvetta. Kokemuksen my6ta he osaavat lastata kuormansa jarke-
vasti, jotta se on helppo purkaa ja lajitella asemalla. Kun kuorma on pakattu, he suun-
taavat Sortti-asemalle.

Kun yritysasiakas saapuu Sortti-aseman porttien sisapuolelle, kahdella kontaktipisteella
on hénelle erityisesti merkitystd; muiden asiakkaiden maaralla sekd kahdella sisaéanme-
nokaistalla. Han pyrkii padsem&éan mahdollisimman nopeasti ja vaivattomasti lahelle
puomia, jotta han paasee ilmoittautumaan infossa. Kun han péésee tiskille kriittisen kon-
taktipisteen, eli kassalla olevan asemanhoitajan kanssa, toimintamalli on hanelle ennes-

taan tuttu. Han ei lahde luettelemaan yksityiskohtaisesti mukanaan oleviaan jatteita,
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vaan han kertoo vain jatelajikkeet ja kuinka paljon niita on. Jos maarat tai materiaalit
kuulostavat poikkeuksellisilta, asemanhoitaja saattaa kysya liséa niista asiakkaalta. Tar-

vittaessa yritysasiakas kysyy, mihin jatelajiin jokin materiaali kuuluu.

Maksaminen erottaa usein yritysasiakkaat toisistaan. Usein kayvat yritykset hoitavat
yleensa maksun koontilaskuna Sortti-kortin avulla, joka nopeuttaa toimintaa entisestaan.
Talloin tarkeaksi kontaktipisteeksi nousee kortin ja kortinlukijan lisaksi asemanhoitajan
toimintamalli, jolloin h&n kysyy viitetta laskulle. Viitteen avulla asiakkaan yritys pystyy
kohdentamaan laskun kyseiseen kayntikertaan. Jos tyontekijalla ei olisi Sortti-korttia joko
ollenkaan tai kyseisella kerralla mukana, h&n saa laskun yritykselle tayttamalla asiakas-
tietolomakkeen yrityksen tiedoilla. Tallbin asiakastietolomake on esineené tarkead kon-
taktipiste. Asemanhoitaja avustaa tarvittaessa tayttamaan lomaketta, mutta ei saa antaa
yrityksen Y-tunnusta. Asiakkaan taytyy todistaa henkiléllisyytensa. Vastaavasti aseman-
hoitajan tarkedna tehtavana on prosessinomaisesti pyytaa asiakasta todistamaan hen-

kilollisyytensa vaarinkaytdsten estamiseksi.

Kun maksu on hoidettu, asiakas siirtyy takaisin autoon ja ajaa piha-alueelle asemanhoi-
tajan nostaessa puomin. Koska kuorma on pakattu jarkevasti, yritysasiakas ajaa mah-
dollisimman lahelle kyseista lavapaikkaa. Han saa jatettya samat jatelajikkeet yhdella
kertaa, minka jalkeen han siirtyy seuraavalle lavapaikalle. Yritysasiakkaalle piha-alue ja
erityisesti sen siisteys on tarke& kontaktipiste. Han ajaa lavojen valilla ja mahdollisimman
l[&helle lavaa, joiden edustalla voi olla pudonneita nauloja tai vastaavia teravia epapuh-
tauksia. Nain ollen han pelkaa autonsa renkaiden puolesta. Muut asiakkaat hankaloitta-
vat liikkumista mutta ammattitaitoiset kuskit paasevat kuitenkin lahelle lavoja. Kun hén

on saanut lajiteltua jatteensa, asiakas poistuu alueelta.

2.5.2 Saanndllisesti kayvat yksityisasiakkaat

Segmentoinnissa sdanndllisesti kayva yksityisasiakas maaritetdan yksityisasiakkaana,
jolle Sortti-asemien toiminta on tuttua ja sen kayttdminen on jotenkin saanndllista. Esi-
merkiksi kerran vuodessa jatteitd tuova yksityisasiakas lasketaan téhan kategoriaan,
kunhan han tietda toimintamallin. Heille oikeanlainen kierrattaminen on tarkead, ja he

arvostavat Sortti-asemien olemassaoloa. He liikkuvat usein henkildautolla. Jatemaarasta



15

riippuen heilld voi olla perakarry mukana. Kuvassa 4 on kuvattu sdénndllisesti kayvan

yksityisasiakkaan palvelupolku.

Ennen asemaa Tullessa asemalle Jatteita lajitellessa
* Tarve tuoda jatetta » Ajaminen * Liikkuminen piha-
« Tiedon etsiminen sisdanmenopuomille alueella
« Kuorman * Siirtyminen info- * Neuvon kysyminen
pakkaaminen rakennukseen lajittelussa
- Siirtyminen asemalle * Tuotavien jatteiden « Jatteiden lajittelu
ilmoittaminen lavoille
* Maksaminen * Vaarallisen jatteen
« Siirtyminen piha- vieminen
alueelle * Poistuminen piha-
alueelta
. J . J . J

Kuva 4 Saannollisesti kayva yksityisasiakas

Saanndllisesti kayvat yksityisasiakkaat harrastavat usein jotakin, josta syntyy jatetta. Ta-
man lisaksi he saattavat asua omakoti- tai rivitalosta, jonka kunnostamisesta ja yllapi-
dosta syntyy jatettd. Jos he tuottavat jatettd, jonka kierrattamisesta he eivat ole varmoja,
he selvittavat, kuinka jate tulisi kierrattaa. Nain ollen HSY:n nettisivut ja varsinkin sivuilla
oleva jateopas voi olla merkittava kontaktipiste. He eivat yleensa tuo yhta suuria maéaria
jatetta kuin yritysasiakkaat, joten pakkaaminen ei ole yhta oleellista. Kun he ovat saaneet

pakattua kuormansa, he siirtyvat Sortti-asemalle.

Saanndllisesti kayville yksityisasiakkaille nopea toiminta ei tuo yhta paljoa lisdarvoa kuin
yritysasiakkaille. N&ain ollen jonottaessa ajokaistoilla puomille seka info-rakennuksessa
tiskille nopeudella ei ole niin suurta valid, kunhan ajat pysyvét kohtalaisina. Heille on
tarkeampaa paasta jatteista eroon oikealla tavalla seka kaynnista muodostuva kokonais-
kuva, josta jonottaminen muodostaa vain osan. Varsinkin erittain kuumalla tai kylmalla
ilmalla info-rakennuksen lampétilalla voi olla kokemukseen vaikuttavaa merkitysta, jos

rakennuksessa joutuu jonottamaan pidemman aikaa.

Tuotavien jatteiden ilmoittaminen on tuttua séannollisesti kayvélle yritysasiakkaalle. He
osaavat eritella varsin hyvin, mitd he ovat tuomassa. Erona yritysasiakkaisiin he eivat
lAheskaan yhta usein ole tehneet itse tilavuusarviota, vaan jatteen tilavuutta arvioidaan
asemanhoitajan kanssa. He myds tietavat, mita jatteita voi tuoda maksutta. Jos heilld on
vain maksuttomia jatteitd, he ilmoittavat siita heti, joka nopeuttaa prosessia. Samalla ta-
valla he osaavat ilmoittaa vaaralliseksi luokitellusta jatteesta, jolloin asemanhoitajat tie-

tavat varautua vaarallisen jatteen varaston avaamisesta. Heilla ei ole yleensa kiire, joten
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asemanhoitajan kanssa asioiminen on heille osa kokemusta. Asemanhoitajan on tar-
keda noudattaa asiakaskohtaamisen ASKO-mallia. Jos tilanne sallii, niin asiakkaat saat-

tavat jaada myos rupattelemaan tiskille.

Saannollisesti kayvat yksityisasiakkaat ymmartavat yleisesti hinnoittelun ja sen perus-
teet. Maksaminen tapahtuu pankki- tai luottokortilla. Osa heista on vanhempia elékel&i-
sid, joille kortilla maksaminen ei ole kovinkaan tuttua tai yleista. Talloin asemanhoitaja
auttaa ongelmatilanteissa, kuten esimerkiksi kertomalla mité seuraavaksi pitda tehda.
Kun maksulliset jatteet on saatu maksettua, asiakas menee takaisin autoon ja aseman-

hoitaja nostaa puomin paastaen asiakkaan piha-alueelle.

Koska heilla ei ole yhta suuria maaria jatetta kuin yritysasiakkailla, he eivat liiku piha-
alueella yhta paljon. Kuitenkin piha-alue on heille tarkeaa kokemuksen kannalta, joten
sen tulee olla kohtalaisen siistissa kunnossa. He lajittelevat jatteet varsin itsenaisesti.
Pihalla on kuitenkin hyva olla asemanhoitaja, jolta voi tarvittaessa kysya neuvoa. Neu-
vominen ei yleensa liity toimintaohjeisiin vaan jatteisiin, joista he eivat ole varmoja, mihin
jatelajiin se kuuluu lajitella. TAman lisaksi osa heistd on kiinnostunut kuulemaan lisain-
formaatiota prosessista kuten esimerkiksi, minne mikakin jatelaji kuljetetaan Sortti-ase-
malta. Asemanhoitajan olisi hyva tietdd prosesseista ja omata hyvan materiaalitunte-
muksen mutta tarkeampaa on positiivinen palveluasenne. Talléin asiakkaalle jaa positii-

visia mielikuvia asemanhoitajien asenteesta.

Saanndllisesti kayvat yksityisasiakkaat tuovat usein vaaralliseksi luokiteltua jatetta.
Koska vaarallista jatetta ei saa vietya yksin vaarallisen jatteen varastoon, asemanhoita-
jan rooli korostuu. Kunhan asiakas on ilmoittanut vaarallisesta jatteesta infossa, aseman-
hoitaja osaa pitdéa silméalla varastoa. Talldin asiakas ei joudu odottamaan tai etsimaan
asemanhoitajaa avaamaan varastoa. Myos vaarallisen jatteen lajittelu poikkeaa hieman
normaalin jatteen lajittelusta, silla se tehdaan asemanhoitajan johdolla. Koska osassa
jatteista voi olla hyvinkin vaarallista siséltda, asemanhoitajan turvallista tydskentelytapaa

ei voi korostaa tarpeeksi. Talloin asiakas paasee jatteesta turvallisesti eroon.

Saanndllisesti kayvat yksityisasiakkaat saavat lajiteltua jatteensa varsin ongelmitta. Sa-
tunnaisesti heilld on kuitenkin suuria ja painavia jatteitd, kuten esimerkiksi kodinkoneita,

joita he eivat saa nostettua lavoille. Tallin tavaran voi jattaa lavan viereen, jolloin ase-
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manhoitaja nostaa sen trukilla lavalle. Tavara pitaa kuitenkin saada maahan omasta kul-
kuneuvosta. Silloin se vaikuttaa piha-alueeseen ja néin ollen muihin asiakkaisiin. Kun he

ovat saaneet jatettya kaikki jatteensa, he poistuvat alueelta.

2.5.3 Harvoin kayvat yksityisasiakkaat

Viimeisin asiakassegmentti on harvoin kayvat yksityisasiakkaat. Erona saanndllisesti
kayviin asiakkaisiin on se, etta he eivat tieda Sortti-asemien toimintatapaa. Heilla ei ole
aiempaa kokemusta aseman toiminnasta tai vastaavasti ovat kayneet hyvin satunnai-
sesti niin, ettd viime kerrasta on jo aikaa. He liikkkuvat usein vuokratulla pakettiautolla tai

perakarrylla. Heidan palvelupolkunsa on kuvattu kuvassa 5.

Ennen asemaa Tullessa asemalle Lajitellessa jatteita
* Tarve tuoda jatetta * Ajaminen * Liikkkuminen piha-
« Tiedon etsiminen sisédnmenopuomille alueella
« Kuorman « Siirtyminen info- » Neuvon kysyminen
pakkaaminen rakennukseen lajittelussa
. Siirtyminen asemalle . Toimintaohjeiden . Jattelden Ia]lttelu
kysyminen lavoille
« Tuotavien jatteiden * Vaarallisen jatteen
ilmoittaminen vieminen
* Maksaminen * Poistuminen piha-
« Siirtyminen piha- alueelta
alueelle
. J . J . J

Kuva 5 Satunnaisesti kayvat yksityisasiakkaat

Koska he eivat asioi asemalla saanndéllisesti, niin tarve tuoda jatetta perustuu johonkin
poikkeustilanteeseen. Tamankaltaisia tapahtumia voivat olla esimerkiksi muuttaminen
tai kuolinpesén tyhjentaminen. Nain ollen jatteesta eroon paaseminen on kaikkein oleel-
lisinta. HSY:n tehtavana on tehda tama mahdollisimman helpoksi jattaen asiointikerrasta

positiivisen kokemuksen. T&ma voi vaatia hyvinkin paljon neuvomista ja ohjeistamista.

Koska heilla ei ole tarkkaa tietoa jatteiden havityksestéa seka toimintatavoista, he saatta-
vat etsia tietoa internetistd. HSY:n nettisivut tarjoavat hyvat perusteet lajitteluun seka
toimintaan Sortti-asemalla. Taméan lisdksi on mahdollista soittaa myds HSY:n asiakas-
palveluun, josta voi tiedustella asioita tarkemmin. Vaikka sivuilla on ohjeita ja neuvoja
kuorman pakkaamiseen, yleisesti heilld on tavarat suurimmassa epéajarjestyksessa. Kun

kuorma on saatu pakattua, he siirtyvat kohti Sortti-asemaa.
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Kun harvoin kdyva asiakas saapuu porttien sisdpuolelle, han ei valttamatta ole taysin
varma, kuinka pitdisi toimia. Talléin aseman alueen ensimmaiset kontaktipisteet ovat
opastintaulut, jotka ohjeistavat asiakasta toimimaan. Opasteita seuraamalla asiakas
osaa ajaa sisaanmenokaistalle ja asioida infossa. Osa harvoin kayvista asiakkaista nou-
dattaa myds muiden matkimista. Nain ollen on mahdollista, ettéd asiakas ajaa toisen au-

ton perdan jonottamaan, vaikka toinen kaista olisi tyhja.

Kun harvoin kdyva asiakas paasee asioimaan kassalla olevan asemanhoitajan kanssa,
héan ei ole taysin varma toimintatavoista. Nain ollen han saattaa heti alussa kysya, kuinka
taytyy toimia. On my6s mahdollista, ettéa asiakas kysyy keskustelun jossain vaiheessa
toimintaohjeita. TallGin on tarkead, ettd asemanhoitaja kertoo tarvittavat asiat mahdolli-
simman selkeasti lavojen sijainneista jatteiden siirtamiseen lavoille asti. Vaikka asiakas
kysyisi kuinka perusasioita tahansa, asemanhoitajan tulee toimia ASKO-mallin mukaan

vaheksymatta asiakasta.

Jatteiden maara voi vaihdella yksittaisista tavaroista hyvinkin isoihin ja kirjaviin kuormiin.
Asiakkaat luettelevat tuomiaan tavaroita yksitellen. Osa heista ovat kirjanneet listan ta-
varoista paperille. Tall6in asemanhoitajan on tarkeda selvittdd, mista materiaalista ja
kuinka suuria tavarat ovat. Asiakas voi kummastella kyselyista. Talléin asemanhoitajan
tulee kertoa tilavuusvetoisesta hinnoittelusta, joka riippuu myods materiaalista. My6s jat-
teiden maaran arvioinnissa voi olla hankaluuksia. Info-rakennuksen edessa on mallikuu-
tio, johon asemanhoitaja voi pyytaa vertaamaan tietyn jatelajin tilavuutta. Jos asiakas ei
osaa kuvailla tavaroita tai maaria, asemanhoitaja voi menna katsomaan asiakkaan kuor-

maa ja tehda siind oman arvionsa.

Kun jatteiden maarasta ja laadusta on paasty yhteisymmarrykseen, on maksamisen
aika. Tassa vaiheessa on vield hyva kysya, oliko muuta ja varsinkin oliko vaarallista ja-
tettd. On mahdollista, etta asiakas kysyy hinnasta ja sen maaraytymisesta. Talldin nou-
datetaan samaa toimintakaavaa kuin aiemmissa hinnoittelusta kertoessa. Nykyaan la-
hes kaikilla on maksukortti. Jos harvoin kayvalla asiakkaalle ei ole maksukorttia mukana,
han voi saada sen laskuna tayttdmalla asiakastietolomakkeen. On hyva mainita, etta sen
voi saada postiin tai tulostettuna mukaan. Kummassakaan vaihtoehdossa ei ole erillista
laskutuslisda. Asemanhoitaja neuvoo tarvittaessa lomakkeen tayttdmisessa. Kun asia-

kas on hoitanut maksamisen, hdn menee takaisin autoon ja ajaa piha-alueelle.
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Piha-alueella asiakas menee asemanhoitajan suositteleman jatelavan luokse purka-
maan jatteitdan. Han ei valttamatta osaa huolestua mahdollisista nauloista tai vastaa-
vista haitoista. Suuremman ongelman aiheuttavat muut asiakkaat. Jos asiakas ei juuri
koskaan kayta perakarrya ja on nyt perakarrylla liikenteessa, lavan eteen paaseminen
voi olla hankalaa. Mitd enemman on ruuhkaa, sita vaikeampaa on liikkua piha-alueella.

Muut asiakkaat saattavat myos vaikeuttaa oikeiden jatelavojen loytamista.

Harvoin kayvilla asiakkailla voi heré&ta kysymyksia kesken lajittelun. Kysymykset voivat
liittya moniin eri asioihin kuten esimerkiksi toimintaohjeisiin, materiaalien tunnistamiseen
tai lavojen sijaintiin. Nain ollen on tarkeaa, etta pihalla olisi asemanhoitaja, joka neuvoisi
tarvittaessa. Jos sielld ei ole asemanhoitajaa tavoitettavissa, asiakas voi menné takaisin
info-rakennukseen kysymaéan neuvoa. Tama voi kuitenkin vaikuttaa negatiivisesti palve-

lukokemukseen.

Muuton tai kuolinpesén tyhjennyksen yhteydessa voi I6ytya myos vaarallista jatetta. Tal-
I6in harvoin kayva asiakas suuntaa infossa neuvottuun suuntaan ja kysyy siella aseman-
hoitajalta, minne nama voi jattaa. Erona saanndllisesti kayvien asiakkaiden vaarallisiin
jatteisiin on se, etta he eivat valttamatta itsekaan tieda, mita kaikissa vanhoissa pur-
keissa on. Talléin asemanhoitajan pitaa kyselld enemman arvoituksellisista jatteista ja
tietda mihin jatteet, joiden sisaltta ei tiedetd, tulee sijoittaa. Kun asiakas on saanut tyh-

jennettya kuormansa, han poistuu alueelta.
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3 Asiakaspalvelu

3.1 Asiakas

Kaikessa liiketoiminnassa on yksinkertainen perusmalli, joka vain muuttuu kaytanndssa
monimutkaisemmaksi kokonaisuudeksi. Joku taho tuottaa jotain tuotetta tai palvelua,
jonka jokin taho ostaa. Jalkimmaista tahoa kutsutaan asiakkaaksi. Erica ja Jarmo Selin
maarittelevat kirjassaan Kaikki on kiinni asiakkaasta, etta "asiakas on se, joka ostaa tuot-
teen tai palvelun ja maksaa siitd” (Selin 2012; 15). Tama luo asiakkaalle tarkean roolin
koko liiketoiminnassa. He luovat tuotteelle kysyntéé ja tuovat rahaa liiketoimintaan. Nain

ollen asiakkaat toimivat yrityksen toiminnan ja kehityksen rahoittajana (Selin 2012; 15).

Markkinatalouden mukaisesti, kun jollakin tuotteella on kysyntad, monet tahot pyrkivéat
luomaan sitd vastaavaa tarjontaa. Monissa tapauksissa tarjonta on hyvinkin runsasta,
joten asiakas pystyy valitsemaan kauppakumppaninsa vapaasti. Kuten Selinit asian ki-
teyttavat, "asiakkuus perustuu siis taydelliseen vapauteen asiakkaan kannalta” (Selin
2012; 9). Asiakkaaseen, ja varsinkin heidan tarpeisiinsa, tulee siis keskittya. Jotta asiak-
kaat ja heidan tarpeet saadaan huomioitua entistd varhaisemmassa vaiheessa, asiakas

kannattaa siséllyttaa jo liikketoimintaa suunnitellessa (Selin 2012; 9).

Tama herattdd kysymyksen, mitéa talldin tulee siis huomioida. Jarmo Hanninen maarittaa
kirjassa Henkildomisteinen yritys, etta kolme liikeidean peruskysymysta ovat kenelle,
mitd ja miten (Hiltunen 2009; 49)? Kysymykset kenelle ja miten ovat relevantteja opin-
naytetyon kontekstiin nahden. Ensimmaisen kysymyksen tulee perustua asiakasryh-
man- tai ryhmien maarittelylla. Talldin suunnitteluun saadaan mukaan asiakasnako-
kulma. Sen tulisi kertoa asiakkaiden tarpeista ja ostopaatdsten perusteista (Hiltunen
2009; 49).

Jalkimmaisella kysymykselld, eli miten, selvitetaan toimintatapaa, kuinka asiakas kayttaa
yrityksen palveluita tai saa tavarat kayttoonsa. Eli kuinka siis asiakkaan tarve ratkaistaan.
Taman lisdksi on huomioitava, ovatko liikeidean valinnat mahdollista toteuttaa kyseisilla
resursseilla. (Hiltunen 2009; 50.) Kun néaiden kolmen kysymyksen vastaukset yhdiste-
tdén, saadaan kattava asiakaslahtéinen kuvaus tarkeista toimintaan liittyvista asioista.

Naiden pohjalta on mahdollista luoda kuvaus palvelutoiminnasta.
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Hyva kokonaisuus on tarkeaa, kun asiakkailla on taydellisen valitsemisen vapaus. Tal-
I6in asiakkaalle jaa hyva kuva yrityksesta. Tata voidaan pitda erityisen tarkeana, silla
Hannisen mukaan ”"vanha markkinoinnin totuus on, etta ostopaatdkset perustuvat aina
lopulta mielikuviin”. (Hiltunen 2009; 52.) My6s Selinit ovat samoilla linjoilla asiasta. Hei-
dan mielestéaan on tarkeaa tiedostaa ihmismielen toiminta. Yhtena esimerkkind he mai-
nitsivat erdan kognitiivisen psykologian ajatusmallin. Mallissa ihmismielen toimintaa ku-
vataan jadvuorena. Ajatukset ja tunteet ovat pinnan alla piilossa niin, etta ajatukset ovat
alimpana ja tunteet niiden paalla. Pinnan paalla ovat taas toiminta ja ylimpana saavutetut
tulokset. Toimintaa ja tuloksia voidaan muuttaa muuttamalla ajatuksia. N&in ollen muiden
puheilta voi suojautua, mutta omilta ajatuksilta ja tunteilta ei voi olla suojassa (Selin 2012;
35). Taten on tarkeaa saada aikaan mahdollisimman positiivinen ja kokonaisvaltainen
asiakaskokemus.

3.2 Asiakaspalvelun laatu

Asiakaspalvelu on nimensa mukaisesti asiakkaalle annettavaa palvelua. Asiakas osal-
listuu itse palvelun tuottamiseen kertomalla, minkalaista palvelua han tarvitsee (Ylikoski
2000: 25). Kyse on siis yrityksen ja asiakkaan valisesta kohtaamisesta. Aiemmin mainitut
mielikuvat ovat tassa hyvinkin tarkeitd. Timo Valvion (2010: 55) mukaan asiakas kokee
palvelun laadun usein jo odotuksissaan ja lopulta palveluprosessin jalkeen siina, miten
odotukset taytetaan. Tuire Ylikoski (2000: 118) puolestaan jakaa jaottelun kolmi-
osaiseksi, jolloin mielikuvien luomien odotusten ja lopputuloksen laadun lisaksi on huo-
mioitava myos toiminnallinen laatu eli prosessilaatu. Hanen mukaansa joillekin asiak-
kaille palvelun suorittamisen tapa voi olla tarkedmpi kuin lopputulos. Oleellista on muis-
taa, ettd asiakkaan kokema laatu on se, joka merkitsee. Ei yrityksen nakemys palve-

luidensa laadusta.

Palvelun sisaltda voidaan tarkastella erilaisin tavoin. Yksi mahdollinen tapa, jolla pysty-
taan porautumaan tarkemmin palveluun ja sen laatuun, on jakaa se kovaan ja pehme&an
palvelun laatuun. Kovaan laatuun kuuluu kaikki laskennallisesti mitattavat asiat kuten
esimerkiksi aika, m&éara ja prosessi. Pehmedan laatuun kuuluvat taas ihmisiin kohdistu-
vat asiat, kuten asenteen, huomio ja sitoutuneisuus (Valvio 2010: 79). Kyseisen jaottelun
my06td on mahdollista saada hyvinkin jAsenneltya tietoa liittyen palvelun laadun sisaltoon.
Samalla pystytdan painottamaan relevanteiksi koettuja asioita. Palvelu on my6s tarkeaa

pitda tasapainossa kovien ja pehmeiden arvojen suhteen. Valvion (2010: 80) mukaan
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kovia arvoja korostaessa ihmiset jadvat vahemmalle huomiolle. Vastaavasti pehmeita

arvoja korostaessa koneet ja prosessit voivat vaarantua.

Koska asiakkaan kokema laatu on subjektiivista, siitd ei saa tehtya yleistyksia. On kui-
tenkin mahdollista maarittaa asioita, jotka vaikuttavat laadun arvioimiseen. Valvio jakaa
maarittavat asiat neljaan kohtaan.

. Kuka arvioi palvelun laatua?
. Tilanne vaikuttaa palvelun laatuun.
. Ihmisilla on erilaiset laatuvaatimukset.

° Eri ihmiset arvioivat laatua eri tavalla eri ajankohtina, jolloin heilla on eri
roolit

Ensimmainen kohta on taysin subjektiivinen. Olemme kaikki ihmisia ja koemme eri asiat
eri tavalla. Nain ollen ihmiselld ja hanen taustoillaan on merkitystéa laadun arvioinnista.
Talloin vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa arvioijan ik&, sukupuoli ja koulutus (Valvio
2010: 81.)

Toisessa kohdassa on kyseessa eri tilanteista. Asiat ja laatu koetaan eri tavalla eri tilan-
teissa. Erilaisia tilanteisiin vaikuttavia asioita ovat milla tuulella asiakas on, onko tilan-
teessa Kiiretta ja onko palvelutapahtumaa voitu suunnitella. Kaksi ensimmaista asiaa
ovat nimensa mukaisia. Palvelutapahtumat voivat taas aiheuttaa harmaita hiuksia.
Vaikka palvelutapahtumat ovat yleisesti varsin hyvin suunniteltuja, aina voi sattua akilli-

sid poikkeustapahtumia, jotka vaikeuttavat palvelun tarjoamista (Valvio 2010: 82).

Ihmisten erilaiset laatuvaatimukset liittyvat hyvin vahvasti ensimmaiseen kohtaan eli ih-
misten erilaisuuteen. Koska ihmiset kokevat asiat eri tavalla, talléin myds palvelun laa-
dun tulee mukautua tahan. Toiset asiakkaista ovat haastavampia kuin toiset. Kaikkia ei
voi miellyttdd samalla tavalla. Tallgin tavoitteena on I0ytaa vahintd&nkin riittva taso odo-
tusten tayttdmiseksi (Valvio 2010: 84).

Ihmisten roolit ja ajankohta vaikuttaa my6s koettuun laatuun. lhmiset kayttaytyvat vapaa-
ajalla eri tavalla kuin tydajallaan, koska he ovat silloin eri rooleissa. Valvion (2010: 84-
85) mukaan juuri "roolien maara ja monimutkaisuus vaikuttavat myos siihen, miten mis-
sakin tilanteessa suhtaudumme palveluun”. Tama lisda haasteita palvelun tuottamiseen,

ettd kaikki saisivat hyvaksi koettua palvelua.
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3.3 Palvelupolku

Edellisissa luvuissa on kasitelty asiakkuutta ja asiakaspalvelun laatua. Naiden avulla on
saatu kasitys, mita asioita tulee pitaa tarkeiné ja ennen kaikkia miksi. Ne eivat kuitenkaan
tarjoa konkreettista tytkalua kokonaisuuden tarkastelua varten. Yksi soveltuva tytkalu
asiakaspalvelun tutkimiseksi on muodostaa asiakkaan kokema palvelupolku. Sen avulla
saadaan parempi ndkemys palveluun perustuen asiakkaan ndkemiin ja kokemiin asioi-
hin.

Kuten Petri Kukkonen maarittelee blogissaan Palvelupolku, "Palvelupolku on asiakkaan
kokemien tapahtumien sarja” (Kukkonen 2013). Sen avulla pyritaan siis muodostamaan
erilaisia visuaalisia variaatioita asiakkaiden toiminnasta, joissa huomioidaan erilaiset tar-
peet ja toiminta prosessissa. Terho Tirkkonen tarkentaa blogissaan Asiakasrajapinta pal-
velupolun maaritelmaa. Hanen mukaansa palvelupolku jakautuu palvelutuokioihin, jotka
sisédltavat asiakkaan ja palvelun valisia kontaktipisteita (Tirkkonen 2013). Palvelutuoki-
olla tarkoitetaan yksittaista tapahtumaa palvelusta. Perattaiset palvelutuokiot muodosta-
vat koko palveluprosessin.

Kontaktipisteet ovat siis linkki asiakkaan ja palvelun valilla. Kontaktipisteet ovat siis kriit-
tisessa asemassa positiivisen kokemuksen luomisessa. Hanne Heikkisen (2012) mu-
kaan jokainen palvelutuokio pystytd&n muotoilemaan halutunlaiseksi. Nain saadaan ke-
hitettya juuri sen kaltainen palvelu kuin halutaan tarjota. Heikkisen mukaan talloin pysty-
taan myos huomioimaan asiakkaan kannalta oleellisimmat kontaktipisteet, kuin myos

paljon arvoa vahin kustannuksin tuottavat pisteet.

Tama herattad kysymyksen, mitd nama kontaktipisteet siis oikein ovat. Kukkonen (2013)
maarittaa, ettd "kontaktipisteet ovat tiloja, esineitd, prosesseja ja ihmisia, joiden kautta
ihmiset kokevat palvelun”. Tirkkonen (2013) tasmentaa yleiskuvaa kontaktipisteista. Ha-
nen mukaansa palvelun haaste on kontaktipisteissa, silla ne koostuvat aineellisista, ai-
neettomista ja muuttuvista tekijoista. Nain ollen myos aineettomat ja muuttuvat tekijat

tulee huomioida.

Kun kontaktipisteena on tila, niin tallgin viitataan tilaa tai paikkaa, jossa palvelun tuotanto

tapahtuu. Talléin asiakas havainnoi tilasta, mita siella on mahdollista tehda. Tama puo-



24

lestaan vaikuttaa asiakkaan kayttaytymiseen. Tila voi olla fyysinen tai virtuaalinen. Kuk-
kosen mukaan tiloissa pitda huomioida kaikki kontaktipisteet, jotka asiakas voi havaita,

silla niilla on merkitysta asiakkaan palveluskokemukseen (Tirkkonen 2013).

Esineilla tarkoitetaan palvelussa kaytettavia esineitd. Ne voivat joko olla palvelun ja asi-
akkaan valille vuorovaikutusta luovia esineita tai palvelun tuottamiseen vaadittavia esi-
neita. Jalkimmaisessa tapauksessa asiakas ei valttamatta kayta itse esinettéd mutta se
on keskeisessa osassa palvelun tuottamisessa (Tirkkonen 2013).

Prosessit maarittavat palvelun tuotantotavan. Kaytannossa puhutaan siis standardoimi-
sesta. Tarkoituksena on luoda toimintamalli, jota toistetaan uudelleen ja uudelleen. Tal-
I6in toimintoihin voidaan sisallyttaa rutiineja ja malleja, joita voidaan hioa yksityiskohtiin

asti riippuen halutusta tarkkuudesta (Tirkkonen 2013).

Myds ihmiset voivat olla kontaktipisteitd. Kontaktipisteina ollessaan ihmiset jaetaan kah-
teen osaan, asiakkaisiin ja palvelun tuottamisessa vaadittaviin henkildihin eli hyvin usein
asiakaspalvelijoihin. Talléin on tarkeaa tiedostaa ihmisten roolit ja se, kuinka paljon asia-
kas osallistuu itse palvelun tuottamiseen ja mika on talldin asiakaspalvelijan rooli (Tirk-
konen 2013; Vauhkonen 2013).

Kuten edelld mainituista kontaktipisteistd voi paatelld, palvelupolusta voi tulla pitka ja
mahdollisesti sekava. Halutulla tarkkuusasteella on vaikutusta polun muodostumiseen.
Polkua voidaan kuitenkin selkeyttéda. Esimerkiksi Mikko Vaatainen (2015) yksinkertaistaa
palvelupolkua jakamalla sen kolmeen osaan: palvelua ennen, sen aikana ja palvelun

jalkeen.

Yksi palvelupolun kayttamisen parhaista puolista on sen mukautuvuus. Kuten Adam
Richardson (2010) sanoo asiasta, ei ole olemassa vain yhté oikeaa tapaa luoda palve-
lupolkua. Organisaation tulee luoda juuri kyseiseen tilanteeseen mahdollisimman hyvin
soveltuva palvelupolku. TAma antaa suunnitteluun enemman vapauksia. Nain pystytaan
hyddyntamaan esimerkiksi edellisessa kappaleessa kasiteltyd Vaataisen jaottelua. Sita

voidaan kayttaa pohjana, mutta jakaminen voidaan suorittaa oman agendan mukaisesti.

Palvelupolun tulisi siis soveltua hyvin erilaisen skenaarioiden tutkimiseen. On kuitenkin

huomioitava, ettd asiakkaan kulkema polku ei ole yleensa lineaarinen. Ihmiset toimivat
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eri tavalla ja heilla on eri tarpeet. Toiset kayttavat enemman aikaa joihinkin toimintoihin,

kun osan ei tarvitse kayttaa sita ollenkaan (Richardson 2010).
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4 Tutkimuksen aineisto

Insindoritydn tavoitteena on Sortti-asemien henkiloston resursointiin tarvittavan datan
kerddminen. Tiedon avulla pyritadn selvittdmaan resurssivaihteluiden vaikutusta asia-
kaspalvelun laatuun seka taloudellista vaikutusta tehokkaamman jatelavojen tiivistami-
sen myota. Tarkoituksena on tarjota vastaus kolmeen kysymykseen; kuinka lisaresurssit
vaikuttavat asiakaspalveluun, miten jatelavojen tiivistamisen tehostaminen vaikuttaa la-
vapainoihin ja kuljetusmaariin seka minkalainen taloudellinen vaikutus on tiivistamisen

tehostamisella.

Tutkimuksen asetelma on luotu insinddritydn tavoitteiden, lapikaydyn tietoperustan ja
nykytilan analysoinnin perusteella. Tassa luvussa selvitetaan aineistoa, johon tutkimuk-
sen tiedot perustuvat. Ensiksi esitellaén kyseinen aineistonkeruumenetelma ja sitten ky-

sytaan, kuinka se toteutettiin.

4.1 Perehdytys ja havainnointi

Tydskentelin tayspaivaisesti kahdeksan viikon ajan maardaikaisella tydosopimuksella
asemanhoitajana Konalan Sortti-asemalla ennen opinnaytetyon varsinaista aloittamista.
Nain pystyttiin varmistamaan tarpeeksi laaja ymmarrys toiminnasta ja valttamaan mabh-

dolliset toimintaan liittyvéat vaarinkasitykset.

Perehdytys tydhon oli varsin kattava. Siina kaytiin perinteisesti kaikki eri tyotehtavat ja
kuinka niissé tulee toimia. Taman liséksi perehdytykseen kuului paljon muita osa-alueita
littyen muun muassa turvallisuuteen ja HSY:n jatehuollon prosesseihin. Tyontekijéiden
intranetista l10ytyy paljon tietoa ja toimintaohjeita. Esimerkiksi luvussa kaksi kaytetyt pro-

sessikaaviot ovat perdisin intranetista.

Kahdeksan viikon aikana ehti nakemaan toimintaa laaja-alaisesti. Sain kyseisena ajan-
kohtana hyvan kasityksen asemanhoitajan toiminnasta ja siihen vaikuttavista seikoista.
Tietenkaan kahdeksan viikon aikana ei ehdi kokemaan kaikkia kausisesonkeja, mutta
naistakin sai kuulla muilta pidempéaan tydskennelleiltd asemanhoitajilta. Naiden liséksi
nain ja koin paljon erilaisia asiakkaita ja heidan toimintatapojaan. Kaiken kaikkiaan sain
hyvan kokonaiskuvan Sortti-aseman toiminnasta, joka mahdollistaa asioiden tutkimisen

ja ymmartamisen oikealta kantilta.
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4.2 Haastattelututkimus

Resurssien muutokset vaikuttavat useampaan eri tahoon. Taman takia oli térkea selvit-
taé& seka asiakkaiden etta tyontekijoiden kokemuksia ja ndkemyksia resursseihin liittyviin
asioihin. Talléin saadaan mahdollisimman kattava kokonaiskuva, joka ottaa huomioon

asiat molemmilta puolilta.

4.2.1 Asiakkaiden tutkimuksen suoritus

Asiakkaiden haastattelun lahtékohtana oli kvantitatiivisen tutkimuksen suorittaminen.
Talloin oli tarke&a pitda kysely tarpeeksi lyhyené ja nopeasti suoritettavana, etta saadaan
tarpeeksi suuri otoskoko. Tutkimuksen otoskoko oli 100 asiakasta. Asiakkaat haastatel-
tiin Sortti-aseman piha-alueella heidan suorittaessa lajittelua. Haastateltavat asiakkaat
valikoituivat satunnaisesti haastattelijan toimesta. Haastattelut tehtiin kahdessa osassa,
torstai-iltana ja maanantaina keskipaivan ja iltapaivan aikana. Torstain haastattelut teh-

tiin Kivikon Sortti-asemalla ja maanantain haastattelut Konalan asemalla.

Kyselyssa oli yksi asiakkaan profiloimiseen tarkoitettu kysymys seka viisi varsinaista tut-
kimukseen liittyvaa kysymysta. Kysymykset olivat joko kylla- vai ei-tapaisia tai arvioi toi-
mintaa asteikolla 1-5. Kysymyksissa 2 ja 6 ei -vaihtoehdon jalkeen kysyttiin miksi ei.
Muissa kysymyksissa ei kysytty tarkentavia tietoja, mutta asiakkaiden kertoessa niita ne
kuitenkin kirjattiin ylos. Asiakkaiden haastattelupohja on liitteessa 1. Kysymysten 3, 4 ja
5 jakaumat ovat liitteessa 2.

Haastattelujen laht6kohtana oli saada tietoa asiakkaiden kokemuksista kassa- seka pi-
hatoimintaan liittyen. Kyseiset asiat ovat merkittdvimmat asiakkaalle nakyvét toiminnot.
Sen liséksi molempiin pystytadn vaikuttamaan resurssien muutoksilla ainakin hieman.
Kolmessa ensimmaisessa varsinaisessa kysymyksessa selvitettiin, saivatko asiakkaat
riittivat tiedot infosta sekad kuinka tarkeana he pitavat pihalla olevaa henkilékuntaa ja
pihan siisteyttd. Viidennessa kysymyksessa haettiin priorisointia kassan toiminnan ja pi-
han siisteyden seka neuvomisen valilla. Naiden pohjalta saatiin ndkemyksia, kuinka toi-

mintaa voisi muovata entista paremmaksi.
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4.2.2 Tyontekijoiden haastattelut

Tyontekijdiden haastattelujen lahtokohtana oli selvittda heidan kokemuksia tyéhon seka
aseman toimintaan liittyen. Molempien asemien tydntekijoitéa haastateltiin tutkimusta var-
ten. Otoskooksi muodostui 17 tydntekijaa. Tyontekijoista kaksi oli ryhmaesimiesta ja 15
asemanhoitajaa. Kaksi asemanhoitajista oli kesatyontekijoitd, joten heilta ei saatu vas-

tausta kaikkiin kysymyksiin, silla he eivat olleet kokeneet kysymysten kaltaisia tilanteita.

Tyontekijdiden haastattelut koostuivat 13 kysymyksesta. Haastattelupohja on liitteesséa
2. Ryhmaesimiehille oli tAman liséksi kolme erillistd kysymysta. Suurin osa kysymyksista
oli avoimia kysymyksia. Tasta syysta vastausten kirjo oli varsin laaja osassa kysymyk-
sista. Tuloksista tehtiin seka kvalitatiivista etta kvantitatiivista tutkimusta. Toistuvista vas-
tauksista saatiin kvantitatiivisia tuloksia. Laajan ymmarryksen perusteella osasta vas-
tauksista pystyttiin myo6s tehda kvalitatiivisia paatelmia.

Haastattelun sisallon pystyy jakamaan karkeasti kolmeen osaan. Ensimmaisessa
osassa selvitettiin tydntekijoiden kokemuksia mahdollisiin stressia aiheuttaviin tilantei-
siin. Toisessa osassa selvitettiin vuorojen valisia eroavaisuuksia. Viimeisessa osassa
kysyttiin erilaisiin resurssitilanteisiin liittyvia tilanteita. Haastattelujen perusteella pyrittiin
syventamaan kokemusta erilaisista tilanteista ja varsinkin siita, kuinka tyontekijat koke-
vat ne. Nain toimintaa pystytaan suunnittelemaan joko uudelleen organisoimalla tai lisa-

resursseilla niin, etta tydntekijat eivat kuormitu liikaa.

4.3 Jatelavojen kuormitustutkimuksen suoritus

Resurssien maaran vaikutuksia lavapainoihin ja talouteen tutkittiin tilastojen perusteella.
Tutkiminen perustui kolmeen eri tilastoon; asiakasmaariin, tyontekijoiden maariin seka
kuormien lavapainoihin. On tarkedd huomioida, etta lavapainoja ei ole kirjattu lavakoh-
taisesti, vaan niiden painoksi on maaritetty samanaikaisesti kuljetettujen lavojen painon
keskiarvo. Kaytettyna tutkimusvalina oli neljan kuukauden ajanjakso elokuun 2017 alusta
marraskuun 2017 loppuun. Tutkimus perustui paivakohtaisiin tilastoihin ja niiden tutkimi-
siin, silla viikkotason tutkimuksissa voi esiintya tilastollisia harhoja. Lavapainoissa tutkit-

tiin puujatteen painoja ja kuljetusméaaria. Tutkimuksessa asemat erotettiin toisistaan.

Erillisista tilastoista muodostettiin yksi yhteinen tilasto, johon kerattiin tarpeelliset tiedot.

Pieneksi ongelmaksi muodostui lavojen kohdentaminen. Kuljettajat kirjasivat yl6s, koska
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lavat olivat toimitettu Seutulaan polttamista varten. Jos lavat oli viety aamulla ennen kello
12:00, lavat kohdennettiin edelliselle paivalle. Syyna kohdentamiselle on jatteiden todel-
linen kertyminen. Kuljettajilla kestda lastata lavat ja kuljettaa ne perille. Nain ollen on
hyvin epatodennakoistd, ettd lavat ehtisivat tayttya aamulla muutamassa tunnissa.
Koska yleisesti kuljetettiin kolme lavaa kerrallaan, osa lavoista saattoi myds olla ennes-

taan taysia edelliselta paivalta ja odottivat vain kuljetusta.

Tilastoja tutkittiin ristiintaulukoinnin avulla. Kummastakin asemasta tehtiin kolme erillista
ristiintaulukointia. Ensimmainen taulukointi perustui tydntekijoiden mé&aran vaihteluihin
eri tyopaivina. Jokaiseen eri lukumaaraan lajiteltiin kyseisen péaivan lavapaino, asiakas-
maara, lavojen maara ja suhteellinen asiakasmaara, eli kuinka monta asiakasta on per
tyontekija. Toisessa taulukoinnissa jaottelu perustui lavapainoihin ja kuinka paljon tyon-
tekijoita oli kyseisilla paivilla tdissa. Lavapainot oli jaettu 500 kilogramman ryhmiin. N&in
saatiin hyva kuva, kuinka lavojen painot ovat jakautuneet niin yleisesti kuin tyéntekijéiden
maaran suhteen. Kolmas taulukointi tehtiin jaottelemalla asiakkaat ryhmiin sadan asiak-

kaan valein ja tutkien talléin lavapainoja, lavamaaria ja tyontekijoiden maaraa.

Ristiintaulukoinnin myo6ta verrattiin, onko havaittavissa lisdresurssien myota lavapaino-
jen kasvamista. Lavapainojen hajautumisen myoéta pystyttiin myds havainnoimaan lava-
painojen vaihteluita. Lavojen kuljettaminen maksaa aina tietyn verran lavapainosta riip-
puen. Nain ollen lavapainojen nouseminen johtaisi lavaméaarien pienenemiseen. Talléin
lavojen kuljetuskustannukset pienenisivat. Tilastojen avulla tutkittiin, saako lis&resurs-
sien avulla lavapainoja nostettua niin, etta lisaresurssit olisivat taloudellisesti perustel-
tuja. On hyva huomioida, etta lisaresursseilla on taloudellisten vaikutusten lisaksi asia-

kaspalvelun laatuun liittyvia vaikutuksia, joille on vaikea maarittaa arvoa.
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5 Haastattelututkimuksen soveltaminen aseman toimintaan

Tassa luvussa tuodaan esille haastattelututkimuksesta saatuja tuloksia ja havaintoja,
joita yhdistetaan pohjatietoihin. Taten saadaan tuotua esille merkittavia havaintoja asia-
kas- ja resurssimaarien vaihteluiden vaikutuksiin niin asiakkaiden palvelupolkuun kuin

henkilokuntaan liittyen.

5.1 Asiakasmaaran vaihtelun vaikutus palvelupolkuihin

Sortti-asemat ovat olemassa asiakkaita varten. Heidan tarpeensa mahdollistavat palve-
lun tarjoamisen. Palvelun laadun pitaminen tasaisen laadukkaana sisaltaa erilaisia haas-
teita ja muuttujia. Asiakkaat muodostavat itse osan naista haasteista. Asiakkaiden vaa-

timusten lisdksi asiakkaiden méaaralla on vaikutusta.

On ensinnakin hyva tiedostaa, etta viikonpaivien valilla on eroja. Perinteisesti maanantai
ja perjantai ovat tuntuneet kiireellisimmilta tyopdivilta. Paivien valilla voi olla suuriakin
eroja. Tarkastelujakson aikana Kivikossa kavi enimmillaan 971 asiakasta paivassa, kun
taas hiljaisimmillaan asiakkaita oli 332. Konalassa vastaavat luvut olivat 900 ja 302. Asia-

kasmaarien mediaanit olivat Kivikossa 601,5 ja Konalassa 568,5 asiakasta.

Myds péaivien sisélla on eroja asiakkaiden suhteen. Tilastoja tutkittiin vain péaivien tark-
kuudella, mutta tydntekijoita haastatellessa ilmeni, etta iltavuorossa on enemman asiak-
kaita. Olen myds itse havainnut kyseisen asian. Yleensa varsinkin ns. virastoaikojen
paattymisen jalkeen on muutaman tunnin ajan paljon asiakkaita, kun taas aamujen en-
simmaiset tunnit voivat olla hyvinkin hiljaisia. My6s tuntien sisélla on hajaantumista. Asi-
akkaat saattavat tulla aaltoillen. Esimerkiksi hetkellisesti puomille saattaa jonottaa kuusi
autoa. Heidan paastya sisélle seuraavaa asiakasta voi joutua odottamaan monia minuut-

teja.

Mihin kaikkeen asiakasmaarien vaihtelu oikein vaikuttaakaan? Yksi luonnollisimmista
vaikutuksista on piha-alueelle padsemiseen kuluvan ajan vaihtelu. Piha-alueelle on kaksi
sisddnmenokaistaa. Sen liséksi info-rakennuksessa on korkeintaan kaksi kassaa sa-
manaikaisesti. Nain ollen, jos asiakkaita on kerrallaan enemman kuin kaksi, pullonkaulan

my0Otd syntyy jonottamista. Asiointi ottaa oman aikansa. Mitd enemman asiakkaita on,



31

sitd enemman asiakas joutuu odottamaan. Palvelupolussa tdma nakyy palvelun koko-
naiskeston pidentymisend ilman ylimaaraista lisdarvoa. Painvastoin se aiheuttaa nega-
tiivistd kokemusta erityisesti yritysasiakkaille. He joutuvat luultavimmin jonottamaan mo-
ninkertaisen ajan verrattuna itse kayttdmaansa aikaan tiskilla. Molemmille yksityisasia-
kastyypille jonottamiseen kuluvan ajan piteneminen ei ole yhtd merkittavaa kuin yritys-

asiakkaalle, kunhan jonotusaika pysyy kohtuullisena.

Taméa herattééd kysymyksen, kuinka tarkeana asiakkaat pitavat kassatoimintaa? Asia-
kashaastattelujen kysymyksessa viisi selvitettiin, pitavatko asiakkaat tarkeampéna kas-
satoiminnan sulavuutta vai ettd pihalla on tyontekija neuvomassa ja pitdméassa pihan
siisteyttd ylla. Yritysasiakkaista 71 % pitivat sulavaa kassatoimintaa tarkeampana kuin
pihalla olevaa tyontekijad. Yksityisasiakkaissa vastaava osuus oli 62 %.

Asiakasmaarat vaikuttavat myos suoranaisesti liikkumiseen piha-alueella. Piha-alue on
rajatun kokoinen. Taman liséksi monet asiakkaista kayttavat perakarrya, jonka myota
kulkuvalineesta tulee varsin pitka yhdistelma. Nain ollen suuret asiakasmaarét vaikeut-
tavat likkumista piha-alueella. Erityisesti Konalan aseman pienen koon my6ta ruuhkau-
tuminen on kohtalaisen yleista. Talla on kaksi erillista seurausta. Pihalla on vaikeampi
likkua ja lavapaikat voivat olla varattuja. Pihan jarjestysta maarittaa ainoastaan kierto-
suunta, jota ei aina edes noudateta. Pihalle ei ole maaritetty erikseen pysakdimispaik-
koja autoille lavojen tai hallien edustalle. Yksi asiakas voi siis periaatteessa vieda kahden
asiakkaan paikan. Jos asiakas joutuu odottamaan vapautuvaa lavapaikkaa, han on luul-
tavasti kulkuvaylalla muiden asiakkaiden tiella. Tallgin pihalla likkuminen vaikeutuu en-

tisestdan erityisesti autolla mutta myos jalalla liikkuen.

Kyseiset seikat heijastuvat varsin hyvin myos asiakkaiden palvelupolkuihin. Yritysasiak-
kaat karsivat eniten taysista lavapaikoista. He ajavat mieluiten mahdollisimman lahelle
kyseisid lavoja, joten nyt he joutuvat joko odottamaan tai kantamaan jatteitaan pidem-
malta. Yksityisasiakkaat puolestaan karsivat eniten likkuessaan perakarryn kanssa. Var-
sinkin jos perakarryn kanssa liikkuminen ei ole kovinkaan yleista, voi olla hyvinkin vai-
keaa peruuttaa kyseiselle lavapaikalle keskelle ruuhkaa. Jatteista riippuen heille ei ole
valttAmatonta paasta aivan lavan viereen. Ruuhkan myota heille voi olla myds vaikeaa
I0ytéaa pihalta tarvittaessa asemanhoitajaa. Autot toimivat ndkoesteind, joiden takana
saattaa olla asemanhoitaja. Talldin neuvon tai avun kysyminen vaikeutuu, joka vaikuttaa

yksityisasiakkaiden mahdolliseen palvelupolkuun.
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Asiakkaiden maara vaikuttaa myds pihan siisteyteen. Asiakkailta voi mahdollisesti tippua
esimerkiksi nauloja tai lasinsiruja lavojen edustalle. Jos he eivat huomaa pudottavansa
niita tai heita ei kilnnosta siivota niita, niista koituu haittaa muille asiakkaille. Tutkimuksen
kysymyksessa nelja kysyttiin, kuinka tarkedna asiakkaat pitdavat pihan siisteytta as-
teikolla yhdesta viiteen. Molemmat asiakastyypeista pitavat pihan siisteytta erityisen tar-
keana. Asteikolla yhdesta viiteen yritysasiakkaat arvostivat pihan siisteyden tarkeyden

keskiarvoon 4,79 ja yksityisasiakkaat 4,59.

Monet asiakkaista mainitsivat pelkdavansa renkaittensa puolesta. Todennakoisyys vas-
taavien teravien esineiden esiintymiseen kasvaa asiakasmaaran kasvun myota. Samalla
vaikeutuu myds niiden siivoaminen. Asemanhoitaja ei huomaa yhta helposti nauloja au-
tojen seasta, joten niité ei saada poimittua yhta tehokkaasti pois. Asemilla on erityinen
magneetin sisdltava lastan tapainen tydkalu, jolla saa poimittua naulat varsin helposti.
Siisteyden vaikutus palvelupolkuun perustuu suurimmaksi osaksi juuri likkumisen vai-
keutumiseen renkaiden puhkeamisen pelossa. Muut roskat pihalla voivat myés heiken-

taa asiointikokemusta ja nain ollen mielikuvaa palvelusta.

5.2 Henkiléstdresurssien vaihtelun vaikutus palvelupolkuun

Asemanhoitajat ja rynméesimiehet vastaavat aseman toiminnasta. Vaikka kyseessé ole-
vat asemat ovat itsepalveluasemia, henkilékunnan toiminnalla on suuri vaikutus palvelun
laadun kannalta. Henkilokunnan toiminnalla on suoria ja epésuoria vaikutuksia asiakkai-
den palvelukokemuksiin. Mitd enemman henkildkuntaa on samanaikaisesti paikalla, sitéa
paremmin henkilokunta pystyy palvelemaan asiakkaita ja keskittymaan erilaisiin tyoteh-
taviin. Vastaavasti vahilla resursseilla toimintaa joudutaan priorisoimaan. Palvelupolkui-

hin toiminnalla on monenlaisia vaikutuksia.

Ensimmaiset havaittavat vaikutukset liittyvat paasemiseen aseman piha-alueelle. Info-
rakennuksessa on kaksi kassaa. Oletuksena on, ettd molemmilla kassoilla on tyontekija.
Kuten aiemmin kasiteltiin, tdm& on palvelun kannalta erittain tarke&aéa. Vahilla henkilosto-
resursseilla se ei kuitenkaan ole aina mahdollista. Neljalla aktiivisella henkildstéresurs-
silla kahden kassan pitaminen onnistuu koko ajan poikkeustilanteita lukuun ottamatta.

Kolmella aktiivisella resurssilla se ei ole aina mahdollista vaan taysin tilannekohtaista.
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Kassatoiminnalla on selvid vaikutuksia asiakkaiden palvelupolkuun. Ensinnédkin kassa-
toiminta voi muodostaa helposti pullonkaulan aseman toimintaan muodostaen jonoa si-
saanpaasyyn asemalle. Pullonkaula voi syntya kahdellakin kassalla, jos asiakkaan
kanssa asiointiin menee normaalia enemman aikaa. Yhdella kassalla jono etenee hi-
taammin, joten riski pullonkaulaan on entistd suurempi. Talldin varsinkin nopeasti toimi-
vat yritysasiakkaat joutuvat odottamaan moninkertaisia maaria suhteessa itsekaytta-

maanséa aikaan.

Jonotusaikojen lisdksi kassojen maarilla on vaikutusta asiakaspalvelun laatuun. Kah-
della kassalla kerke&& perehtym&an enemman asiakkaan tarpeisiin ja kyselemaan
enemman. Yhdelld kassalla tahan ei ole aina mahdollisuutta, jotta jonotusajat eivéat kasva
liilan pitkiksi. Myds kiire voi luoda tunteen, etta asiakkaita tulee palvella nopeammin. Yh-
della kassalla kiireen tunto yleistyy. Tyontekij6ita haastatellessa kuusi tyontekijaa viides-
tatoista mainitsivat kysymyksessa yhdeksan, ettéa heidan asiakaspalvelusta tulee suora-
vilvaisempaa vahaisten resurssien aiheuttavan kiireen myota. Talldin asiakkaat karsivat,
kun kyselyissa joudutaan oikomaan. Erityisesti tima vaikuttaa harvoin kayviin yksityis-

asiakkaisiin, silla juuri he kaipaavat kassalla eniten opastusta.

Kuten tydtehtavia tarkastellessa kaytiin lapi, pihalla partioiminen ei ole prioriteeteissa ko-
vinkaan korkealla. Ainoa syy tahan on aktiivisten resurssien vahaisyys. Aktiivisia resurs-
seja tulisi olla vahintaan viisi, jotta ainakin yksi asemanhoitajista olisi koko ajan piha-
alueella selkeasti tavoitettavissa. Talloin yksi asemanhoitaja pystyisi keskittymaan jyraa-
miseen ja toinen vaarallisen jatteen vastaanottoon. Neljalla resurssilla on mahdollisuus,
ettd yksi asemanhoitajista joutuu jaamaan pidemmaksi aikaa vaaralliseen jatteeseen,
jolloin pihalle ei jaisi ketaan paivystamaan. Asiakastutkimuksen kysymyksessa kolme
kysyttiin asteikolla yhdesta viiteen, kuinka téarkeédna asiakkaat pitivét, etta pihalla on hen-
kilokuntaa. Yksityisasiakkaat kokivat pihalla olevan henkildkunnan tarkeammaksi kuin
yritysasiakkaat. Yksityisasiakkaiden keskiarvo oli 3,94 kun taas yritysasiakkaiden 3,79.

Pihalla partioimisen puuttumisesta on erilaisia haittoja asiakkaille. Ensimmainen koitu-
vista haitoista on neuvomisen heikentyminen. Asiakkaille saattaa tulla kesken lajittelun
tilanteita, ettd he eivat tieda jotakin tai eivat ole varmoja, mihin jatelajiin jokin tietty tavara
kuuluu. Tall6in heilld on kaksi vaihtoehtoa. He joko etsivat asemanhoitajan tai vain lait-
tavat jatteen paikkaan, jota he eivat tieda varmasti oikeaksi. Harvoin kayvat yksityisasiak-

kaat kaipaavat yleisesti eniten neuvontaa, joten he karsivat puuttumisesta eniten. Heille
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neuvominen voi olla mitd tahansa materiaalineuvonnasta toimintaohjeisiin. Saannalli-
sesti kayvat yksityisasiakkaat haluavat mielelladn varmistaa oikean jatelajin, joten myos
heidan kokemuksensa kérsii asemanhoitajan puuttumisesta. Yritysasiakkaat kyselevat
vahiten, mutta myds heilla saattaa olla valilla kysyttavaa. On huomattu, etté asiakkaiden
kynnys kysymiseen madaltuu asemanhoitajan ollessa lahella. Vastaavasti asiakkaat ei-
vat vaivaudu varmistamaan epavarmuuksiaan yhta helposti, jos asemanhoitajia ei ole

nakyvilla.

Toinen haitoista liittyy pihan siivoamiseen. Kuten edellisessé kappaleessa kasiteltiin, asi-
akkaat pelkaavat renkaittensa puolesta. Isoimmat vahingot kylla pystytddn huomaamaan
mutta pihalla lojuvia nauloja ei I6ydeta ja néin ollen siivota, jos pihalla ei ole asemanhoi-
tajaa partioimassa. Yleisestikin siisteys on tarkeaa hyvan kokonaiskuvan luomisessa. Se
ei ole ratkaiseva tekija asioinnin onnistumisen suhteen, mutta silla on kuitenkin merki-

tysta.

Pihan siisteyteen liittyy osittain myds painavien jatteiden nostaminen trukilla lavalle. Isot
ja painavat jatteet lavojen edustalla voivat haitata muiden asiakkaiden lajittelua. Kun ase-
manhoitaja menee ajamaan trukkia, han on sitoutunut kyseiseen tehtavaan, eika ehdi
tekemaan muuta. Nain ollen trukkihommat tulee suorittaa silloin, kun on tarpeeksi aktii-

visia resursseja tai tilanne sallii niin.

Asemanhoitajien maaralla on merkitystd myos vaaralliseen jatteeseen. Asiakkaat eivét
paase lajittelemaan vaarallisia jatteitd ilman henkilokuntaa. Aktiiviset henkildstoresurssit
vaikuttavat, kuinka helposti asiakkaat padsevat lajittelemaan vaarallisia jatteita. Vahin-
taan neljalla aktiivisella resurssilla ainakin yksi asemanhoitaja on joko valmiiksi vaaralli-
sen jatteen varastolla tai pihalla valmiina siirtymaan vaarallisen jatteen varastolle. Kol-
mella aktiivisella resurssilla tima ei ole kuitenkaan aina mahdollista. Talldin asiakkaiden,
seka osittain myds asemanhoitajien, aiempi toiminta palvelupolulla korostuu. Jos asia-
kas mainitsee jatteitddn ilmoittaessa, etta hanella on vaarallista jatetta, asemanhoitaja
ilmoittaa siité pihalla oleville asemanhoitajille. Talléin he osaavat varautua, joten asiak-
kaan ei tarvitse etsid asemanhoitajaa pihalta tai saati tulla info-rakennukseen pyytamaan
asemanhoitajaa, kun han on valmis tuomaan vaarallista jatettd. Vastaavasti jos pihalla
ei ole yhtddn asemanhoitajaa, kassalla olevat asemanhoitajat tietavat tarkkailla tilanteen
salliessa, onko asiakas kerennyt jo vaarallisen jatteen varaston luokse. Asemanhoitajan
etsiminen aiheuttaa asiakkaalle ylimaaraista tyota, pidentaéd palvelua tuottamatta lisaar-

voa ja nain ollen tuottaa negatiivisia kokemuksia yksityisasiakkaille.
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5.3 Henkilékuntaan vaikuttavat tekijat

Koska kyseessa on asiakaspalvelutyd, on tarkeda ottaa huomioon erilaisia henkilokun-
nan toimintaan vaikuttavia tekijoita. Erilaiset tilanteet voivat aiheuttaa tyontekijoille stres-
sia tai negatiivisia kokemuksia, jotka vaikuttavat henkilokunnan jaksamiseen ja viihtyvyy-
teen. Jotta toimintaa pystyy muuttamaan paremmaksi, on tarkeaa tietda siihen vaikutta-

vat tekijat ja niiden alkupera.

Henkildkunnan tuntemuksia ty6ta kohtaan on hyva lahtea tutkimaan haastattelun kysy-
myksesta kaksi "Mitkd ovat suurimmat stressia tai negatiivisia kokemuksia aiheuttavat
tekijat?”. Nain paastaan suoraan kasiksi asioihin, joiden muokkaamisella olisi suoria vai-

kutuksia henkilokuntaan. Kuvassa 6 on maaritetty viisi yleisimmin esiintynytta vastausta.

Suurimmat stressaavia tai negatiivisia kokemuksia
aiheuttavat tekijat

Hankalat asiakkaat =~ Asiakasmaara Tiukat resurssit  Poikkeustilanteet Kommunikointi
johdon kanssa

O P N W » O O N O ©

Kuva 6 Suurimmat stressaavia tai negatiivisia kokemuksia aiheuttavat tekijat

Kolme yleisinta syyta liittyvat kaikki asiakkaisiin. Yleisin syy oli kahdeksan kertaa mainittu
hankalat asiakkaat. Tama on hankala syy, silla siihen ei aina pysty itse vaikuttamaan.
Asiakasmaaran kasvaessa hankalien asiakkaiden méaaré kasvanee erittéin todennakai-
sesti. Omalla toiminnalla, kuten hyvantuulisuudella ja palvelumallin mukaan toimimisella
voi mahdollisesti vaikuttaa asiakkaaseen. Joissain tilanteissa vain mikdan ei tunnu aut-

tavan.
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Asiakkaiden maara seka tiukat resurssit kulkevat osittain kasi kadessa. Tiukat resurssit
ovat asia, joka tuntuu tyéssa, mutta siihen voi olla vaikeaa vaikuttaa. Strategiset valinnat,
yllattavat poissaolot seka resurssipankin vahaisyys luovat haasteita. Toimiessa tiukoilla
resursseilla tyotehtavat jakautuvat pienempéén osaan muodostaen Kiirettd, jolloin hen-
kilokunta kuormittuu enemman. Vastaavasti asiakkaiden maara aiheuttaa myos Kiiretta.

Kun asiakkaita on paljon, tarvittaessa tehtavien tydtehtavien maara kasvaa.

Kolme tyontekijaa mainitsi poikkeustilanteiden kuuluvan suurimpiin stressia aiheuttaviin
tilanteisiin. Poikkeustilanteet aiheuttavat ylimaaraisen tyon liséksi tilanteita, joiden toi-
mintatavoista ei kaikilla ole valttamatta tietoa. Taman lisaksi poikkeustilanteet sitovat jon-
kun tyontekijan hoitamaan sen. Tall6in muut tyontekijat joutuvat hoitamaan kyseisen
henkilon tehtavat jonkin aikaa. Poikkeustilanteiden vaikuttavuus on sidottuna tilantee-

seen ja aktiiviseen resurssimaaraan.

Kommunikaatio aseman ja HSY:n johdon kanssa koettiin negatiiviseksi asiaksi kolmen
tydntekijan mukaan. Tiedon ei katsota liikkuvan tarpeeksi hyvin ja joistain asioista teh-
daan oletuksia. Hyvan toiminnan edellytyksena on, etta taustat ovat kunnossa. Kyseiset
asiat voivat hyvin olla asiasta ja henkilosta riippuvia, mutta olisi tirkead, ettd vuoropuhelu

osapuolten valilla toimisi.

Suurimmat negatiiviset kokemukset liittyvat siis hankaliin asiakkaisiin seka kiireen erilai-
siin syihin. Kuten luvussa 5.2 kasiteltiin, paivien ja tuntien valill& voi olla hyvinkin suuria
eroja asiakasmaarissd. Taman my6ta on oleellista tutkia tyévuorojen valisia eroja. Kysy-
myksessa viisi kysyttiin eroavatko aamu- ja iltavuoro tyotehtavien suhteen toisistaan.
Neljatoista tyontekijdd seitsemastatoista sanoivat, ettd vuorot eroavat toisistaan edes
vahan. Syyt eroihin muodostuivat pddosin kahdesta syysta. Ensinnakin iltaisin koettiin
olevan kovempi kiire. Toisekseen asiakastyyppien katsottiin eroavan vuorojen valilla. Aa-
mupaivisin asemalla kdy enemman yritysasiakkaita, jotka eivat vaadi yhta paljon opas-
tusta. Vastaavasti iltaisin kdy enemman yksityisasiakkaita, jotka tarvitsevat enemman

neuvoa ja joiden perdan tarvitsee katsoa enemman.

Vuorot erosivat toisistaan ty6tehtavien liséksi myos kuormittavuudeltaan. Kahdentoista
tyontekijdn mukaan vuorojen kuormittavuuksilla on eroja edes vahan. Nain ollen toimin-
nan suunnittelussa olisi hyva huomioida vuorojen erilaisuus. Seitsemé&n kertaa asiakas-
maéarien mainittiin olevan syy kuormittavuuden eroihin ja kolme kertaa erilaisten asiakas-

tyyppien. Naiden seikkojen lisaksi muut syyt kuormittavuuteen liittyvat yleisiin vuorotytn
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ongelmiin. Viisi tydntekijaa mainitsi rytmiin sopeutumisen kuormittavaksi tekijaksi. Kaksi
tydntekijaa koki vuorotyon rajoittavan elamaansa. Sen myoéta he kokevat vuorojen kuor-

mittavuudella eroja.

Myos tyontekijoiden maaralla on merkitysta tyontekijoiden toiminnan ja jaksamisen kan-
nalta. Asiakkaiden maaré ei ole vakio. Asiakkaiden maaran suureneminen johtaa jate-
maaran suurenemiseen, jolloin tydtehtdvien maara suurenee. Tydnkuva muodostaa
haasteen optimaalisen resurssimaaran arvioimiseksi. Tarpeet vaihtelevat niin paivien va-

lil& kuin niiden sisalla.

Ensin on hyva selvittaa, minkalaisia vaikutuksia on vahaisella resurssiméaralla. Haastat-
telun kysymyksessa kahdeksan kysyttiin "Miten tyopaiva poikkeaa normaalista, jos yksi
tydntekija puuttuu vuorosta koko paivan/suurimman osan paivasta?”. Seitseman tydnte-
kijad koki sen kuormittavammaksi. Kuusi tydntekijaa mainitsi sen vaikuttavan negatiivi-
sesti asiakkaisiin ja viisi vaikuttavan negatiivisesti jyraamiseen. Naiden lisaksi merkitta-
vimmat maininnat olivat pelivaran poistuminen varsinkin ruokataukojen aikana, priori-
soinnin tarve seka juokseminen tydtehtavien valilla. Kaikki edella esiintyneet maininnat
ovat negatiivisia. Vastaukset muodostavat yhdessa mielenkiintoisen kokonaisuuden.
Paivasta selvida yleisesti, mutta se on normaalia kuormittavampaa. Talldin ei jaa juuri-
kaan pelivaraa ja asioita joudutaan priorisoimaan. Nain ollen asiakaspalvelu ja lavojen

tiivistaminen karsivat.

Kuinka lisaresurssit talloin oikein vaikuttavat? Kysymyksessd kymmenen Kkysyttiin,
kuinka tyontekijat kokevat yhden lisaresurssin vaikuttavan. Seitsemén tyontekijan mu-
kaan talléin on enemman aikaa asiakkaalle, mika nékyy erityisesti pihalla neuvomisessa.
Viisi tyontekijaé mainitsi kiireen tunnon katoavan ja viisi kokee tyon vdhemman kuormit-
tavaksi. Tyonkierron nopeutuminen, taukojen pitdmisen helpottuminen ja jyrd&misen li-
saantyminen saivat kaikki nelja mainintaa. Ylimaarainen tyontekija siis keventaisi muiden
taakkaa ja varmistaisi pihalla tapahtuvaa neuvomista asiakkaalle. Tallin toiminnassa
olisi enemman joustoa myds taukojen aikana ja pystyttaisiin tekemaan tyodtehtavia, joita

tulee tehtyd harvemmin.

Liian vahaisen resurssiméaaran vaikutukset kasiteltiin jo, mutta voiko “liiallisella” resurs-
simaaralla olla negatiivisia vaikutuksia? Asiaa selvitettiin kysymyksessa seitseman,

jossa kysyttiin "Miten koet tilanteen, jos tydévuorossa on samanaikaisesti likaa tyonteki-
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joita suhteessa asiakasmaaraan ja nain ollen tydtehtaviin?”. Kysymys tuotti erittdin laa-
jan Kkirjon vastauksia, niin positiivis- kuin negatiivissavytteisia. Yleisin vastaus oli neljan
ihmisen mainitsema, etté ei koskaan ole liikaa tyontekijoita. Osa ei kokenut sitd ongel-
maksi, ja etta aina l6ytyy tyota tehtavaksi ja taukojen pitaminen helpottuu. Vastaavasti
osa taas koki tunteen, ettd ei ole tekemista tai ei tieda mité pitaisi tehda seuraavaksi.
Naihin liittyen ilmeni myds nakemyksia, etta tyot jakaantuvat epatasaisemmin, ellei teh-
tavid organisoida tarkemmin. Tuntemukset ovat henkilékohtaisia, joten niiden jakaantu-

essa on vaikeaa, ellei jopa mahdotonta, maarittdd yhta oikeaa ratkaisua.

Kun tydvoimaresursseja on tarpeeksi tai liikaa, organisointi tasaa tyotehtavien jakaantu-
mista ja mahdollistaa entistd paremman palvelun. Vastaavasti vahilla resursseilla toi-
miessa organisointi on lahes elinehto toiminnan kasassa pitdmiseksi, kuten aiemmin il-
meni. Haastattelun kysymyksissa 12 ja 13 pyrittiin saamaan tyontekijdéiden mielipiteitd,
miten he nakevat aseman toiminnan kannalta parhaaksi tyontekijdiden organisoinnin,
kun Kiiretilanteessa on kaytdssa kolme aktiivista resurssia. Kysymyksissa oli kolme vaih-
toehtoa, joilla selvitettiin ndkemysta kassan, pihalla olemisen ja jyrddmisen priorisoimi-
siksi. Ensimmaisessa kysymyksessa haettiin nakemysta valiaikaisiin resurssitilanteisiin

kuten ruokailujen ajaksi ja jalkimmaisessa koko vuoron ajalta.

Kysymysten simuloiminen osoittautui hankalaksi, silla oikeasti tilanteissa on monia muut-
tujia. Osittain taman syyn takia molempien kysymysten vastaukset hajaantuivat. Varsin-
kin koko vuoron ajalta tdma oli odotettavissa. Merkittdvimmat erot ensimmaisessa kysy-
myksessa olivat asemien valilla. Konalassa yleisin vaihtoehto oli C, eli véliaikaisessa
tilanteessa kolmella ei jyrata. Vastaavasti Kivikossa yleisin vaihtoehto oli A eli, etta ke-
téaan ei ole talloin pihalla, vaan sinne mennaan tarvittaessa. Kun tilanne vaihdetaan koko
vuoron ajalle, Kivikossa yleistyi vaihtoehto B eli jokaisessa tydtehtavassa olisi yksi tyon-
tekija. Konalassa yleisimpana vastauksena pysyi vaihtoehto C, jolloin jyrataan, kun eh-
ditdan. On tarkedd huomioida asemien valiset erot, jotka saattavat vaikuttaa jakaumiin.
Asemien layout on erilainen. TAman lisaksi Kivikossa on kiinteita jyria puulavoilla seka

paaltdajettava jyrd, kun taas Konalassa on vain p&altaajettava jyra.



39

6 Jatelavojen kuormituksen vaikutukset lavapainoihin ja talouteen

Palvelua ja aseman toimintaa voi parantaa lisaamalla henkilostoresursseja. Talléin myos
kulut nousevat lisdantyneiden palkkamenojen myota. Lisaantyneiden henkilostoresurs-
sien my6ta asiakaspalvelun parantamisen lisaksi lavojen tiivistdmiseen olisi mahdollista
kayttad enemman aikaa. Tallgin jatelavoille mahtuisi enemman jatetta, joten lavapainot
nousisivat ja lavoja tarvittaisiin vahemman saman jatemaaran kuljettamiseen. Tama taas
muodostaisi saastdja lavojen kuljetuskustannuksissa. Tutkimuksessa selvitettiin asiaa

neljan kuukauden tarkastelujakson ajalta puujatelavojen suhteen.

Ensin on tarkeaa tietda ajanjakson keskeiset arvot, jotta pystyy havaitsemaan muutosten
vaikutukset. Kivikosta vietiin tarkastelujakson aikana 527 jatelavaa. Yksi lava painoi kes-
kimaarin 4170 kiloa. Konalassa vastaavat luvut olivat 520 lavaa ja 4070 kiloa. On my6s
oleellista selvittda tydntekijoiden lukuméaara tarkastelujakson paivilta. Taulukossa 1 esi-
tetaan tydntekijoiden maaran jakaumaa. Kymmenen tyontekijan kohdalla on kyseessa
ylimaarainen resurssi kahdeksan asemanhoitajan ja ryhmaesimiehen lisdksi. On huomi-
onarvoista, ettad yhtena tarkastelujakson péivand Konalasta ei kohdentamisperiaatteen
mukaisesti viety ollenkaan jatettd. Vastaavasti Kivikossa oli yhtené paivana viisi tyonte-
kijaa ja yhtena paivana yksitoista. Kyseessa on liilan pienet otokset, etta niista saataisiin
luotettavaa tietoa. Konalan kuuden ja kymmenen tyontekijan paivien maara on hyvin
pieni, joten ne saattavat aiheuttaa pienta heittoa pidemman aikajakson lukuihin nahden.

Kivikon tyéntekijﬁt- Kivikko paivien lukumaara - Konalan tyontekijat - Konala pdivien lukumaara Jig

Taulukko 1 Tydntekijdéiden jakauma

Vastaavasti taloudelliset avaintekijat ovat valttamattomia tietdd, jotta on mahdollista
tehda taloudellisia tutkimuksia. Lavan kuljettamisesta jatkokasittelya varten koituu aina
kiinted hinta. Kivikosta lavan vieminen maksaa X euroa, kun taas Konalasta X euroa.
Vastaavasti yhden ylimaaraisen henkiléstoresurssin kustannus sivukuluineen on X eu-
roa. Taloudelliset luvut ovat viitteellisia mutta tarpeeksi tarkkoja simuloidakseen todelli-

suutta.
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Aloitetaan tilastojen tutkiminen Kivikon tyontekijakohtaisesta ristiintaulukoinnista, jotka
ovat alapuolella sijaitsevasta taulukosta 2. Tilastoista ndhdaan, etta tyontekijdéiden maa-
ran kasvaessa lavapainojen keskiarvo myos kasvaa hieman. Vaikka kuuden tyéntekijan
otos on vahaisten lavamaarien myoéta pieni, voidaan tilastoja pitaéd tassa suhteessa riit-
tavind. Vastaavasti asiakasmaarat pysyvat kohtalaisen samoina. Ainoastaan kuudella ja

kymmenella tydntekijalla operoidessa asiakasmaarien keskiarvo on selvasti poikkeava.

Tyontekijoiden maara ﬂ Lavapainojen keskiarvo -Asiakasméérien keskiarvo ﬂ Lavamaara |

6 4013,333333 537,3333333 18
7 3940,25641 614,0769231 78
8 4168,356164 621,3287671 219
9 4199,74359 606,3846154 113
10 4352,183908 666,5517241 87,

Taulukko 2 Kivikon tydntekijamaarakohtainen tilastointi

Runsailla resurssiméarilla tapahtuviin lavapainojen kasvuun viittaavia tekijoita 16ydettiin
my0s toisenlaisesta ristiintaulukoinnista. Lavapainot ryhmiteltiin 500 kilon valisiin jaksoi-
hin, joiden avulla tutkittiin vietyjen lavojen m&aréa kunkin henkildstomaaran kohdalla.
Talléin huomataan, ettd kymmenella tyontekijalla lavamaarien suhteellinen osuus kas-
vaa mita suurempiin lavapainoihin menné&an. Ristiintaulukoinnista ei kuitenkaan I0ydetty
korrelaatiota tydntekijdiden maaran suhteen, silla suhteellinen osuus ei kasvanut saan-

nollisesti lavapainojen kasvaessa.

Asiakasmaarien aaripdilla oli myds havaittavissa vaikutusta lavapainoihin, kun ristiintau-
lukointi tehtiin asiakasmaarien mukaan, kahtena paivana asiakkaita oli 300-399. Tall6in
keskimaarainen lavapaino oli 4637 kiloa eli selvasti yli keskiarvon. Vastaavasti yhtena
paivana oli 900-999 asiakasta, jolloin keskimaarainen lavapaino oli 3997 kiloa. Muina

asiakasaikoina keskim&arainen lavapaino oli Iahella 4100 kiloa.

Konalasta tehtiin vastaavanlainen tyontekijamaarakohtainen ristiintaulukointi. Kyseinen
taulukointi on nahtavissa taulukossa 3. Konalassa huomataan, ettéd yhdekséan ja kymme-
nen tyontekijan myota lavapainojen keskiarvo kasvaa. Vastaavasti kahdeksalla tyonte-
kijalla keskiarvo jaa selvasti seitseman ja kuuden tyontekijan keskiarvoille. Varsinkin seit-
seman ja kahdeksan tyéntekijan otokset ovat suuria. Taten erot, ja varsinkin kahdeksan
tyontekijan selvasti alempi keskiarvo, on merkittdvad. Asiakasmaarissd on myds selvaa
vaihtelua. Yhdeksalla tyontekijalla asiakkaita on selvasti vahiten. Vastaavasti kuudella

tyontekijalla asiakkaita on selvasti eniten
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Tyéntekijéiden maira @ Lavapainojen keskiarvo Bl Asiakasmairien keskiarvo Bl Lavamaiiri |

6 4128 736,8 15
7 4124,864865 572,7837838 111
8 3920,128205 620,1153846 232
9 4208,652482 547,787234 141
10 4487,142857 608,8571429 21

Taulukko 3 Konalan tyontekijamaarakohtainen tilastointi

Lavapainojen ryhmittelyyn perustuvassa ristiintaulukoinnissa tehtiin samanlaisia havain-
toja runsailla resurssimaarilla kuin Kivikossa. Yhdeksalla ja kymmenella tyontekijalla la-
vamaarien suhteellinen osuus yleisesti kasvaa, mitd suurempiin lavapainoihin mennaan.
Kahdeksalla tyontekijalla suhteellisen painojen osuus on suurimmillaan alle neljantuhan-
nen kilon eli siis keskiarvo alapuolella. Myds kahdeksan tydntekijan, eli yhden tydntekijan

vajaus taydesta miehistosta, oli selvasti suurin.

Yleisesti asiakasmaarilla ei ole merkittavaa vaikutusta. Kun asiakkaita oli 600-799, lava-
painojen keskiarvo jai alle neljantuhannen kilon. Muilla asiakasmaarilla keskiarvo oli yli
4100 kiloa. Keskiarvot olivat suurimmillaan, kun asiakkaita oli alle 500.

Tuloksista voidaan havaita, etta suurilla resurssiméaarilla saadaan kasvatettua vahan
puujatteen lavapainoja. Yhdella lisaresurssilla normaalitilanteeseen, eli yhdeksééan tyon-
tekijaan paivassa, verrattuna painot kasvavat Kivikossa noin 150 kilolla kun taas Kona-
lassa noin 280 kilolla. Taman liséksi my6s sekajatelavoja saadaan tiivistettyd. Oletetaan,

ettd lavapainot nousisivat myos sekajatteessa yhté paljon kuin puujatteessa.

Talloin kynnyskysymykseksi nousee paivittain muodostuvan jatteen maara. Seuranta-
jakson aikana molemmilla asemilla 21 péaivana puujatteen maara ylitti 30 000 kiloa. TAma
on hieman alle neljannes seurantapéivist. Jos oletetaan lavapainojen saastoiksi ylla-
mainitut luvut, Kivikossa sdastetdan puujatteen osalta noin neljdsosa jatelavasta. Jos
oletetaan, ettd sekajatteen osalta sdastot olisivat samaa luokkaa, paivassa saastettaisiin
puolen jatelavan verran. Konalassa sdasto6 olisi Iahes puoli lavaa puujatteen osalta ja
lahes lava koko péaivalta. Kun otetaan huomioon lavojen kuljetuskustannukset ja tyonte-
kijan palkkauskustannukset, saadaan laskettua taloudellinen kannattavuus. Kivikossa
saastot kattaisivat noin 22 prosenttia tyontekijasta koituvista kustannuksista. Konalassa

saastoja kertyisi 31 prosentin verran kuluista.

On myo6s huomioitava, ettd syntyvissa séastdissa puhutaan koko paivan jatemaarista.

Jos ylimaarainen lisaresurssi tydskentelisi tayspaivaisesti, han olisi paikalla vain puolet
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koko Sortti-aseman aukioloajasta. Nain ollen tehostettua jyraamista olisi mahdollista
suorittaa vain puolen pdaivan ajalta. Jos tehostettua jyraamista tehtdisiin koko paivan
ajalta, talléin tarvittaisiin kaksi ylimaaraista henkilostoresurssia. Tama johtaisi kulujen

tuplaantumiseen.

Ongelmana tilastojen tutkimisessa on tilastojen luotettavuus. Lavapainoista ei nae,
kuinka moneen kertaan lavat on jyratty. Niistd ei myosk&an nae, koska ne on jyréatty.
Talloin aktiivisten resurssien maara jyrayshetkilla jaa avoimeksi. Myds tyontekijoiden
maara kyseisessa vuorossa jaa auki. Ryhmaesimies toimii normaalisti paivavuorossa
mutta voi tarvittaessa paikata toista vuoroa. Vastaavasti lisaresurssi voi tulla toiseen vuo-
roon tai olla vain paivavuorossa. Naiden seikkojen takia tilastoista ei kay ilmi kaikkia tar-
vittavia tietoja luotettavien havaintojen ja johtopaatdsten tekemiseksi.
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7 Tulokset ja kehitysideat

7.1 Tulokset

Tybnkuva pitkélti maarittaa Sortti-asemien resursointiin liittyvat haasteet. Asiakkaiden
seka tyotehtavien maaré vaihtelee niin paivien valilla kuin paivien sisallakin. Valilla voi
olla hyvinkin hiljaisia hetkid, kun taas vélilla monien akuuttien tyétehtavien osuessa sa-
malle hetkelle kiire voi olla hyvinkin kova. Toimintaa pystytaan pyoérittamaan vahilla re-
sursseilla, mutta talldin joudutaan priorisoimaan, mita tyétehtavia tehdaan toisten kus-
tannuksella. Tama voi nakya asiakaspalvelun heikentymisend, koska asiakasta ei valt-
tamatta ehditd neuvomaan tai yksittaisten asiakkaiden ongelmiin ei ehdita paneutua kun-
nolla. Talldin ei myodskaan jaa pelivaraa erilaisten odottamattomien tilanteiden suhteen.

Ylim&araisen lisdresurssin merkittavimmat hyddyt asiakaspalvelun suhteen liittyisivat
juuri toimintavarmuuden parantumiseen. Tama kaytanndssa varmistaisi nelja aktiivista
resurssia myos taukojen aikana. Tallgin kassalla olisi aina kaksi tyontekijaa pitamassa
sisdanpaéasyn asemalle sulavana ja perehtyméssa asiakkaiden mahdollisiin ongelmiin ja
kysymyksiin. Vastaavasti pihalla olisi kaksi tydntekijaa partioimassa ja vastaamassa tar-
vittaessa suoritettavista tehtavista, jolloin ainakin toinen on yleisesti tavoitettavissa joko
pihalta tai vaarallisen jatteen varastolta. Palvelun taso ei siis tippuisi taukojen aikana.
Erityisesti kassatoiminta saataisiin pidettya varmasti laadukkaana, silla asiakkaat kokivat

sen pihan siisteytta ja siella neuvomista tarkeAmmaksi.

Kaikki resurssit ovat suurimman osan vuorosta aktiivisia samaa aikaa. Tallgin tarvitta-
essa suoritettavat tyotehtavat jakaantuvat kahden sijasta kolmelle. Erittéin todennakai-
sesti ainakin yhdelle tyontekijalle ei riita tarvittaessa suoritettavaa tehtavaa, joten han
pystyy keskittyd pelkastaan partiointiin pihalla. Nain ollen asiakkaiden neuvominen ja
pihan siistiminen paranisivat, mika johtaisi asiakaspalvelun laadun paranemiseen. Erityi-
sesti pihan siistimiselle voitaisiin antaa enemman huomiota, silla asiakkaat kokivat sen
tarkeammaksi kuin yleisesti pihalla paivystamisen. Tama johtuu juuri renkaiden puhkea-

misen pelosta.

Henkilokunta hyo6tyisi myo6s ylimaaraisesta henkilostéresurssista. Heidan toiseksi ja kol-

manneksi yleisimmat vastaukset suurimmiksi negatiivisia kokemuksia ja stressia aiheut-
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taviksi tekijoiksi liittyivat juuri asiakkaiden maaran ja tiukkojen henkildstéresurssien muo-
dostamaan kiireeseen. Lisaresurssit toisivat tdhan helpotusta tuoden lisda pelivaraa ja
tehtavien jakautuessa useampaan osaan. Talldin ei tarvitsisi mydskaan juosta yhta pal-

joa eri tyétehtavien valilla.

Tutkimuksen perusteella lisdresurssien mahdollinen tarve on oleellisempaa iltavuorossa
kuin aamuvuorossa. Henkilokunta kokee iltavuoron raskaammaksi asiakkaiden mééaran
seka asiakastyypin myota. litavuoron asiakkaat tarvitsevat enemman neuvontaa ja lisa-

resurssit mahdollistaisivat kattavan neuvomisen kassalla ja piha-alueella.

Vaikka resurssit parantavat ja varmentavat palvelua, on syytéa huomioida, ovatko lisére-
surssit kannattavia. Ensinndkin asiakkaiden maarélla on selva vaikutus. Jos asiakkaita
ei ole paljon, talldin myds muiden tydtehtavien maara vahenee. Talléin ylimaaradisen
tydntekijan tuottama lisdarvo aseman toiminnalle ja asiakkaille pienenee, koska kokoai-
kaiset tyontekijat kerkeaisivat hoitamaan tarvittavat tyétehtavat. Taman liséksi jatteiden
maara on verrannollinen asiakkaiden maaraan. Kun jatemaarat jaavat pienemmiksi, la-

vat eivat tayty samaa tahtia. Talléin lavojen tiivistamiselle on tarvetta paljon harvemmin.

Ylim&arainen resurssi mahdollistaisi useammin suoritettavan jyraamisen, jolloin jatelavat
olisivat entista tiivimpid. Puujatteen osalta Kivikossa lavapainot nousisivat 150 kilolla,
kun taas Konalassa 280 kilolla ylimaaraisen resurssin myota, kun verrataan normaaliin
yhdeksaan tyontekijaan paivassa. Prosentteina muutos on Kivikossa nelja prosenttia ja
Konalassa seitseman prosenttia. Tyontekijoiden méaaran pienentyessa ei havaittu sdéan-

nollista korrelaatiota lavapainojen ja tydntekijoiden maaran valilla.

Taloudelliset vaikutukset perustuvat saastettyihin jatelavoihin ja niiden kuljetuskustan-
nuksiin. Paivan jatemaaran suuruudella on talléin suuri merkitys. Mita enemman jatetta
tuodaan asemalle, sitd suurempi on paivakohtainen saasto kaytetyissa lavoissa. Saas-

toilla voidaan jyvittda osa lisaresurssista koituvasta kustannuksista.

Edellisessa kappaleessa laskettiin kannattavuudet 30 000 kilolla puujatetta paivassa ja
sovellettiin yhté suuria sééstdja sekajatteeseen. Molemmilla asemilla oli ainakin tAman
verran jatettd seurantajakson aikana lahes joka neljantena paivana, joten kyseista maa-
r&é voidaan pitda normaalia kovempana paivana. Talldin saataisiin katettua yhdesta ko-
kopaivaisesta ylimaaraisen tyontekijan kulusta Kivikossa 22 prosenttia ja Konalassa 31

prosenttia. Taloudellisesti lisdresurssin palkkaaminen ei siis ole kovinkaan kannattavaa.
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Jos odotetaan suurta maaraa asiakkaita, kuten esimerkiksi tiettyina vilkonpaivina tiettyi-

hin aikoihin vuodesta, tama voi olla jokseenkin perusteltua myds taloudellisesti.

Jyraamisen, ja taten myos taloudellisten vaikutusten, tuloksiin kannattaa osittain suhtau-
tua varauksella. Niitéa voidaan pitaa suuntaa antavina, mutta tilastojen puutteellisuuden
vuoksi paivakohtaiset maarat eivat ole kovinkaan tarkkoja. Mistaan ei selvid, kuinka mo-
neen kertaa lava on jyratty. Myos aika, jonka lava on ollut pihalla taytettavana, jaa epa-
selvaksi. Talloin on mahdotonta tietaa, milta paivalta osa jatteista on tullut. Urakoitsijat
kirjaavat yhden kuorman kerrallaan, joten yksittaisten lavojen painoa ei ole mahdollista
saada. Talloin lavoista saadaan yhteispaino ja tata myoten kuormakohtainen keskiarvo
mutta yksittaista lavaa ei ole mahdollista tutkia.

Vastaavasti yhden tyontekijan vajaus heikentaa asemien asiakaspalvelua huomatta-
vasti. Talléin kaikkia toimia tulee priorisoida voimakkaasti ja paivat ovat pahimmillaan
selviytymistaisteluita. Kaiken sujuessa ennakoidusti paivasta voi selvita. Varsinkin aa-
muvuoro on mahdollista suorittaa kolmella tydntekijalla. Talldin ei vain ole varaa yhteen-
k&an poikkeustilanteeseen, joka vaatii ylimaaraista huomiota. Tydntekijat myos kuormit-

tuvat huomattavasti enemman, joten pitkdssa juoksussa tama ei ole mahdollista.

Asiakaspalvelulle on erittdin vaikeaa asettaa hintaa. Syntyvien kustannusten ja sdasto-
jen erotus muodostaa perusajatuksen siita, kuinka arvokkaaksi muut hyddyt tulee arvot-
taa, etta lisaresurssi olisi kannattava. Asiakasmaaran kasvun myo6téa jatteen maara kas-
vaa, jolloin erotus jaa pienemmaksi. Lisaresurssin myota tyotehtavat jakaantuvat entista
isommalle porukalle, jolloin he eivat kuormitu yhta paljon ja se jattdd enemman pelivaraa
paivan ajalle. Talléin heille jada myds enemman aikaa valttamattomien tydtehtavien va-

lill&, joten heilla on enemman aikaa siistia piha-aluetta nauloista ja neuvoa asiakkaita.

Tutkimus ei ota huomioon lajittelun onnistumista. Jatelajit jatkokasitellaan jatetyypeittain.
Jos jatetta lajitellaan vaarin isompia maaria, siita seuraa operatiivisia ja taloudellisia hait-
toja. Jos pihalla on asemanhoitaja partioimassa, asiakkaat voivat kyselld, mihin jatelajiin

jate tulisi lajitella. Talloin vaarin lajitellun jatteen méara laskisi.
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7.2 Kehitysideat

Kuten edellisessé luvussa kasiteltiin, ei ole olemassa yhta oikeaa ratkaisua. Asiakkaat
arvottavat eri toimintoja eri tavalla, joten myds koettava lisdarvo vaihtelee. Toiselle asi-

akkaalle lisaarvo voi olla hyvinkin suurta, kun taas toiselle silla ei ole yhtédén vaikutusta.

Mielestani toiminnan suunnitteluun tulee ottaa mukaan ajatus aktiivisten resurssien maa-
rasta. Asemanhoitajat ja ryhmaesimies muodostavat hetkellisen resurssitilanteen, mutta
kuinka moni heista on aktiivinen resurssi eli tydntekija, joka osallistuu kyseisella hetkella
tydnkiertoon. Ruokatauot ja esimiestehtavat vahentavat aktiivista resurssimaaraa. Tal-
I6in ei kyeta suorittamaan yhta suurta maaraa tarvittaessa tehtavia tyotehtéavia, jolloin

palvelun laatu heittelee.

Tasté paastaan vuoroihin ja niiden tarpeiden eroavaisuuksiin. Aamuvuorojen kuormitta-
vuus ja henkilostotarve on pienempi asiakasmaaran ja -tyypin myoéta, joten iltavuoroa
tulee mielestani priorisoida mahdollisuuksien mukaan. TallGin asioivat asiakkaat, jotka
tarvitsevat eniten neuvontaa ja opastusta. Tallgin ylimaaraisesta henkilokunnasta saa-

daan eniten irti asiakaspalvelun osalta.

Suurin ongelma iltavuorossa henkilokunnan kannalta on ruokatauon pitaminen. Paiva-
vuorossa oleva asemanhoitaja tai ryhmaesimies tydskentelee aamuvuoron lounastau-
kojen aikaisesti, jolloin aktiivisten resurssien maara pysyy ruokataukojen aikanakin nel-
jassa. lltavuorossa paivavuorolainen on kerennyt lahteda ennen vuoron puolivélia, joka
on yleisesti optimaalisin aika pitaa ruokatauot. Yleensa iltavuoron ruokataukojen aika on
paivan Kiireisinta aikaa, joten tama lisda painetta entisestdan. Erityisesti sen huomaa

vilkkaina paivina.

Nain ollen pitaisin tarkedana muutamaa tuntitydlaista, jotka pystyvéat tekemaan vuoroja
satunnaisesti. Erityisesti opiskelijat soveltuvat tdh&n hyvin. Ensinnakin he tuovat joustoa
tyontekijoiden poissaolojen korvaamiseen. Taman lisaksi heitéd voi kayttaa varsinkin se-
sonkiaikoina ja ennakkoon kiireisina paivina ylimaaraisena tyontekijana. Talldin saadaan
mahdollisimman suuri taloudellinen hyéty asiakaspalvelun paranemisen liséksi. En kui-

tenkaan pitdisi heita paivavuorossa vaan ylimaaraisena tyontekijana iltavuorossa.

On myds mahdollista, ettéa ylimaaraisia tyontekijoita ei otettaisi kokopaivaiseksi. Jos opis-

kelija pystyisi tulemaan koulupaivansa jalkeen neljalta tai viidelta loppupaivéksi tdihin,
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tama helpottaisi kiireisimpia hetkia ja erityisesti ruokataukojen pitamista. Erityisesti maa-
nantait ja perjantait ovat paivia, joille kannattaa harkita jopa viikoittain ylimaaraista tyon-

tekijaa iltavuoroon ainakin osapaivaiseksi tyontekijaksi.

Toinen asia, johon keskittyisin, on yhtendisen mutta vapauksia sisaltédvan toimintakentén
luominen. Ylemman johdon tulisi maarittaéd selvemmin prioriteettijarjestys, joihin halu-
taan keskittya kiiretilanteissa. TAman suunnittelemiseen on ehdottoman tarkeaa sisallyt-
ta& aseman henkildkuntaa, jotta niihin saadaan operatiivisia nakokulmia huomioon. Asiat
tulee saada tuotua selvasti aseman henkilokunnan tietoisuuteen. N&ain pystytaan keskit-
tymaan tarkeiksi maaritettyihin asioihin. Oli kyseessa sitten esimerkiksi kassatoiminta,

pihalla neuvominen tai pihan siistin& pitdminen.

Taman pohjalta asemille voidaan luoda yhtendiset tai asemien valiset pelisdannét. Eri
asemien erilaiset olosuhteet luovat omanlaisensa olosuhteet. Mutta perusajatuksen pi-
taisi olla samanlainen. Tyontekijdiden tulisi keskittya samoihin asioihin, mutta vuorot voi-

vat sopia joitain asioita itsenaisesti vuoroesimiehen johdolla.

Itse nostaisin tahan liittyen kaksi asiaa esille. Lavoja ei jyrattaisi ruokataukojen aikana ja
pihalla olevaa henkildkuntaa ohjeistetaan likkumaan enemman magneetin sisaltavan
tyokalun kanssa. Lavojen tiivistys tulisi talldin suorittaa ennen ruokailuja ja ruokailujen
jalkeen. Tallgin pystyttaisiin varmistamaan tutkimuksessa tarkeaksi katsottu kassa-
toiminnan sujuvuus kolmellakin aktiivisella resurssilla. Jalkimmé&isen huomioista on myos
suoraan johdettua tutkimuksen tuloksista. Asiakkaat kokevat, etta pihan siisteys, ja nain

ollen renkaiden pysyminen ehjana, on tarkedmpaa kuin pihalla neuvominen.
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8 Yhteenveto

Opinnaytetyossa tutkittiin Helsingin seudun ymparisto -kuntayhtyman Kivikon ja Konalan
Sortti-asemien resurssien maaran vaikutusta asiakaspalveluun, lavapainoihin ja talou-
teen. Tutkimus perustui kolmeen lahtbkohtaan, tydperusteiseen havainnointiin, haastat-
teluihin seka tilastolliseen tutkimukseen. Tavoitteena oli saada henkildston resursointiin
tarvittavaa dataa.

Tutkimusten tulosten perusteella voidaan todeta, etta mitd enemman on asiakkaita, sita
perustellumpaa on ylimaaraisen resurssin kayttdminen niin taloudellisesti, asiakkaiden
kuin henkilokunnankin kannalta. Tilastojen epatarkkuuksien vuoksi ei voida maarittaa
ylimaaraisen tyontekijan muodostamia saastdja lavapainoihin ja taten talouteen. Voi-
daan tyytya toteamaan, ettd isompi maara jatetta tuottaa enemman saastoja aktiivisem-
malla lavojen tiivistamisella ja ndin ollen kattaa isomman osan lisaresurssin aiheutta-

mista kuluista.

Vuorojen valilla on eroa asiakastyypeissa ja maarissa. lltavuorossa on perustellumpaa
kayttad ylimaaraista resurssia varmistaakseen tarvittavan maaran aktiivisia resursseja
yksityisasiakkaiden neuvomista varten kiireisind paivina myoskin taukojen ajalta. Ylimaa-
raisen resurssin myota tyétehtavat jakautuvat isommalle osalle, joka mahdollistaa aktii-
visemman lavojen tiivistamisen tai taatun neuvomisen ja siivoamisen pihalla. Taten olisi
hyva olla varalla muutama tuntityéntekija, joita voidaan kayttaa tarvittaessa ylimaarai-

send tyontekijana kiiresesongeilla tai paikkaamassa muiden tyontekijoiden poissaoloja.

Tutkimuksesta saatiin myds ty6tehtavien priorisointiin liittyvia tuloksia. Asiakkaat kokivat
kassatoiminnan sujuvuuden tarkeammaksi kuin pihan siisteyden ja siella neuvomisen.
He kokivat, ettd kassalla asioidessa saa valttamattomat toimintaohjeet lajittelua varten.
Myds kassatoiminnan pullonkaulaefekti huomioitiin. Nain ollen nayttaisi olevan tarkeaa
varmistaa, etta kassalla on tarvittava maara henkilokuntaa. Asiakkaat kokivat myos pi-
han siisteyden tarkeaksi, koska he pelkaavat renkaidensa puolesta. Nain ollen on tar-

keda keréatd naulat, ruuvit ja lasinsirut pois alueelta magneettisen tyokalun avulla.

Tutkimuksen reliabiliteettia voidaan pitaé kohtalaisen hyvana. Asiakastutkimukset tehtiin
kahdessa osassa eri asemilla ja ajankohtana. Nain varmistettiin, ettd molempien ase-

mien ja eri ajankohtien tulokset sisaltyvat tutkimukseen. On kuitenkin huomioitava Sortti-
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asemien asiakasmaaran aaltoilevuus. Jonottaminen asemalle seka piha-alueen ruuhkai-
suus voivat vaikuttaa asiakkaiden kokemuksiin. TAma heikentda hieman reliabiliteettia.
Tyontekijdiden tutkimuksen ja jatelavojen kuormitustutkimuksen reliabiliteettia voidaan

pitdd kokonaisuutena, tutkimusymparisté huomioon ottaen, kuitenkin riittavan hyvana.

Tutkimuksen tulosten tarkkuus karsi huomattavasti jatelavojen tilastoinnin yksipuolisuu-
desta. Kaytetty tilasto perustui urakoitsijan kuljetustietoihin. Téaten siita ei ilmennyt tutki-
mukseen liittyvia kriittisia tietoja kuten jyraysmaaria ja tarkkoja kellonaikoja. Naiden seik-
kojen myota lavojen tiivistamisen vaikutuksia lavapainoihin ja talouteen ei voida pitéaa
taysin patevina. Tama kuitenkin huomioitiin tutkimuksen tuloksissa. Nain ollen myds tut-

kimuksen validiteetin voidaan katsoa tayttdneen tutkimukselle asetetut tavoitteet.

Tutkimuksen yleistettavyys yltdnee varsin hyvalle tasolle. Tutkimuksen runko on hyva ja
monikayttdinen. Vastaavalla pohjalla pystytaan tutkimaan resurssien vaikutuksia erilai-
sissa prosesseissa. Suurimman ongelman yleistettdvyyden suhteen aiheuttaa lavojen
tilvistaminen, koska se on sidonnaista Sortti-asemien toimintaan. Pienilla muutoksilla la-

vojen tiivistdmisen sijaan voidaan tutkia jotain vastaavaa osaa toisessa prosessissa.

Tutkimus ei ottanut kantaa jatteiden lajittelun lopputulokseen. Taman tutkimuksen mu-
kaisesti lisaresurssien my6td asemanhoitajat ehtisivat partioimaan enemman pihalla.
Tama herattdd kysymyksen resurssien maaran ja lajittelun oikeellisuuden korrelaatiosta.
Johtaisiko lisdantyva neuvominen ja yleinen lajittelun tarkkailu merkittavasti parempaan
lajittelun lopputulokseen? Ja syntyisiko lisresurssista talloin entistd enemman saastoja,
jolla saisi katettua enemmaén lisaresurssista koituvia kuluja? Kyseiset seikat voisivat olla
hyvia jatkotutkimuskohteita. Samoin Sortti-aseman ja piha-alueen logistiikasta vastaa-
van urakoitsijan Kuuskanta Oy:n vélisen kommunikaation ja yhteistydon parantaminen
voisi olla tutkimisen arvoista. Suoran kommunikointiyhteyden luominen esimerkiksi ra-
diopuhelimella olisi erittain hyddyllista. Taman liséksi tutkimuksen myoéta voisi ilmeta mo-

lemmille osapuolille erindisia hyotyja tiivimmasta yhteistyosta.
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Liite 1. Asiakkaiden haastattelupohja

=

Tuotko jatteita yritykseltd vai kotitaloudelta?
Koitko saaneesi infosta tarvitsemasi? Jos et niin mika jai uupumaan?

a. Kylla

b. En, miksi ei?
Asteikolla 1-5 kuinka tarkeana pidat, etta pihalla on henkilokuntaa?
Asteikolla 1-5 kuinka tarkeana pidat, ettd piha on siistissa kunnossa?
Kumman koet tarkedmmaksi?

a. Kassatoiminta on sujuvaa

b. Pihalla on tyontekija neuvomassa ja pitamassa pihan siisteytta ylla
Oletko tyytyvainen Sortti-asemien palveluun?

a. Kylla

b. En, miksi?
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Liite 2: Asiakashaastattelujen tuloksia
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Kuva 7 Asiakastutkimus kysymys 3

Pihan siisteyden tarkeys
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Kuva 8 Asiakastutkimus kysymys 4

Tyyppi Kassa Piha
Yksityisasia-

kas 53 33
Yritysasiakas 10 4
Yhteensad 63 37

Taulukko 4 Asiakastutkimus kysymys 5
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Liite 3: Tyontekijoiden haastattelupohja

1. Kuinka usein koet stressia aiheuttavia tilanteita tdissa?
a. Useamman kerran paivassa
b. Léahes paivittain
c. Muutaman kerran kuukaudessa
d. Harvemmin

2. Mitka ovat suurimmat stressia tai negatiivisia kokemuksia aiheuttavat tekijat?
3. Saatko tarvittaessa tarpeeksi tukea esimieheltasi?

a. Kylla

b. En
4. Toimiiko tyénkierto mielestasi hyvin?

a. Kylla

b. Ei, miksi?
5. Eroavatko mielestéasi aamuvuoro ja iltavuoro toisistaan tydtehtavien suhteen?
6. Onko vuorojen kuormittuvuudella mitadan eroa? Miksi?

7. Miten koet tilanteen, jos tydvuorossa on samanaikaisesti liikaa tyontekijoita suh-
teessa asiakasmaaraéan (ja nain ollen tyotehtaviin)?
8. Miten tytpaiva poikkeaa normaalista, jos yksi tydntekija puuttuu vuorosta koko
paivan/suurimman osan paivasta?
9. Koetko taméan vaikuttavan asiakaspalveluasenteeseesi?
10. Miten ty6pdaiva poikkeaa normaalista, jos vuorossa on yksi ylimaarainen tyonte-
kija koko paivan/suurimman osan paivasta?
11. Koetko tAman vaikuttavan asiakaspalveluasenteeseesi?
12. Operoidessa kiiretilanteessa hetkellisesti kolmella, koetko aseman toimivuuden
kannalta parhaimmaksi? Miksi?
a. Kassalla on kaksi tyontekijaa, joista toinen menee pihalle tarvittaessa
kolmannen ollessa jyraaméssa
b. Kassalla on yksi tyontekija ja pihalla yksi tydntekija, joka tulee tarvitta-
essa auttamaan kassalle kolmannen tydntekijan ollessa jyradmassa
c. Kassalla on kaksi tyontekijaa ja yksi tydntekija on pihalla. Kukaan ei ole
jyréédmassa, vaikka olisi orastava tarve.
13. Operoidessa kiiretilanteessa koko paivan kolmella, koetko aseman toimivuuden
kannalta parhaimmaksi? Miksi?
a. Kassalla on kaksi tyontekijad, joista toinen menee pihalle tarvittaessa
kolmannen ollessa jyraaméassa
b. Kassalla on yksi tyontekija ja pihalla yksi tydntekija, joka tulee tarvitta-
essa auttamaan kassalle kolmannen tydntekijan ollessa jyrddmassa
c. Kassalla on kaksi tyontekijaa ja yksi tyontekija on pihalla. Kukaan ei ole
jyrddmassa, vaikka olisi orastava tarve.

Ryhmaesimiehille liséksi
1. Pystytkod mielestasi vaikuttamaan kuinka hyvin paivittaiseen resurssiméaraan?
2. Osallistutko tydnkiertoon
a. Paivittain
b. Useamman kerran viikossa
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c. Harvemmin
d. Vain aarimmaisessa pakkotilanteessa
3. Koetko olevasi helposti lahestyttavissa ja pyydettavissa (hetkelliseksi) avuksi
tydnkiertoon, jos asemanhoitajat kokevat tilanteen turhan kiireelliseksi tai stres-
saavaksi?



