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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Konalan Sortti-aseman asiakastyytyvai-
syytta. Tavoitteena oli tuottaa tietoa paatoksenteon tueksi koskien Sortti-aseman it-
sepalvelujarjestelmad, eSortti-palvelua seka viikonlopun aukioloaikoja. Tietoa kerat-
tiin asiakkaille tehtavan asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla.

Teoreettisessa viitekehyksessa esitelladn opinnaytetyon toimeksiantajan organisaa-
tio ja sen toimialueet seka jatehuollon toimialueen piiriin kuuluva Sortti-asema toi-
minta. Liséksi teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan asiakaskokemuksen kolme
osatekijaa ja sita, kuinka ne sitoutuvat toisiinsa. Innovaation diffuusiteoria kertoo,
kuinka ihmiset ottavat uusia innovaatioita kayttéonsa ja mihin asioihin uudistuksia ke-
hittdesséa kannattaa kiinnittaé erityista huomiota.

Tutkimus toteutettiin paaosin kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Kyselylomake
luotiin Microsoft Forms -ohjelmalla. Haastattelut tehtiin kasvotusten Konalan Sortti-
asemalla yhden viikonlopun aikana. Vastaajia kertyi sata ja kaikista viikonlopun kéavi-
joista se oli 10,4 prosenttia. Tulokset analysoitiin ja havainnollistettiin graafisesti ky-
symyskohtaisesti ja osin kaytettiin ristiintaulukointia.

Opinnaytetyon perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat ovat yleisesti erittain tyyty-
vaisia Sortti-asema palveluun. Uudet asiointitavat on otettu hyvin vastaan ja asiak-
kaat kokivat viikonlopun aukioloajat tervetulleiksi uudistuksiksi. Viikonlopun aukioloai-
kojen jatkamisesta pilottijakson jalkeen asiakkaat ovat yksimielisid. Kehityskohteita
I6ytyi Iahinn& uuteen eSortti-palveluun liittyen, esimerkiksi ajokaistojen merkintdihin
kaivattiin selkeytta.

Avainsanat: asiakastyytyvaisyys, asiakaspalvelu, aukioloaika, itsepal-
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The purpose of this thesis was to investigate the customer satisfaction of Konala
Sortti station. The aim was to provide information to support decision-making regard-
ing the Sortti station's self-service system, the eSortti service and weekend opening
hours. The information was collected through a customer satisfaction survey con-
ducted with customers.

The background information presents the case organization of the thesis and its ar-
eas of activity, as well as the operations of the Sortti station, which falls within the
scope of the waste management area. The theoretical framework addresses the
three components of the customer experience and how they relate to each other. The
theoretical framework also includes the diffusion theory of innovation explaining how
people adopt new innovations and what things to pay special attention to when intro-
ducing change.

The research part was carried out with the help of quantitative research methods.
First, the questionnaire was conducted with customers. It was created using Mi-
crosoft Forms. Second, one hundred interviews were conducted with customers face-
to-face at Konala Sortti Station over one weekend. The questionnaire was sent to
about a hundred respondents and the response rate was 10.4 percent of all of the
weekend visitors. The results were analyzed and illustrated graphically on a ques-
tion-by-question basis, and in some cases cross-tabulation was used.

Based on the results of the thesis, it can be stated that customers are generally very
satisfied with the Sortti station service. New ways of doing business have been well
received and the weekend opening is a positive development for customers. The
customers were also unanimous about the continuation of weekend opening hours
after the pilot period. The thesis also pointed to some areas for development which
were found mainly regarding the new eSortti service, such as the clarification of lane
markings.

Keywords: Customer satisfaction, customer service, opening hours,
self-service
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn kohde ja toimeksiantaja on Helsingin seudun ymparisto-
palvelut -kuntayhtyman jatehuollon toimialaan kuuluvan aluepalveluiden toimi-
alue. Aluepalveluiden toimintaan kuuluu viisi Sortti-asemaa ja niiden aukio-olo-
ajat ovat arkisin kello 7-21. Taman lisaksi kevét ruuhkia helpottamaan on ollut

tapana pitda asemat auki kolmen lauantain ajan.

Konalan Sortti-asema on 10.4.2021 alkaen ollut auki myds viikonloppuisin kello
10-17. Viikonlopun aukioloajat helpottavat asiakkaiden kiireista arkea, kun jate-
kuorman voi tuoda viikonloppuisin. Laajennettujen aukioloaikojen tavoitteena on
vahentaa Sortti-asemien mahdollista ruuhkautumista arkipaivilta seka parantaa
palvelun tavoitettavuutta. Viikonloppupilotin on maara kestaa yhden vuoden
ajan, minka aikana tehdaan paatoksia jatkosta. Paatettavia asioita ovat se, jat-
ketaanko Sortti-asemilla viikonloppu aukioloaikoja ja mitka toimipisteet olisivat
auki. (HSY 2021a.)

Asiakkaiden Sortti-asemalla asiointia on helpotettu muutama vuosi sitten kayt-
téonotetulla itsepalvelujarjestelmalld, joka mahdollistaa asiakkaan paasyn
omalla asiakaskortilla jatteiden lajittelualueelle ja kuorman maksamisen maksu-
automaatilla. Itsepalvelujarjestelman lisdksi kuluvana vuonna 2021 on lansee-
rattu uusi eSortti-palvelu, jonka avulla asiakas voi maksaa jatekuormansa etu-
kateen verkossa ja nain valttdad mahdollisen ruuhkan asiakaspalvelupisteella
seka vahentaa ihmiskontakteja erityisesti koronapandemian aikaan.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Taman tutkimuksen tavoitteena on tuoda tietoa paatdksenteon tueksi koskien
Sortti-asemien laajennettuja aukioloaikoja. Tavoitteena on saada tietoa siita,
mik& Sortti-asema on sijaintinsa puolesta viikonloppuisin asioiville asiakkaille
parhaiten saavutettava Sortti-asema. On my@s tarpeen saada tietoa siita,
ovatko viikonloppupilotin aukioloajat asiakkaille paras aika asioida Sortti-ase-

milla sek& selvittda yleista asiakastyytyvaisyytta viikonlopun aukioloaikoihin.



Tutkimuksella selvitetdan myos asiakastyytyvaisyytta Konalan Sortti-asemasta
seka itsepalvelujarjestelmasta ja eSortti-palvelusta. Itsepalvelujarjestelmaan ja
eSortti-palveluun liittyen tavoitteena on selvittd&, ovatko viikonloppuisin asioivat
asiakkaat tietoisia ndiden palveluiden olemassaolosta. Tama auttaa mahdolli-
sesti loytamaan kehitysehdotuksia, jotka saisivat asiakkaat kayttamaan kyseisia
palveluita ynd enemman. Yritykset ovat kiinnostuneita kuluttajien toiminnoista ja
tulevaisuuden arvoista, koska ne liittyvat esimerkiksi tuotteiden ja palveluiden
kehittamiseen. (Hiltunen 2018, 15.)

Liséksi tutkitaan itsepalvelujarjestelman ja eSortti-palvelun tunnuslukuja. Taméa
siséltdd muun muassa naiden palveluiden kayttajamaarien kehityksen vertailua
tietyll& ajanjaksolla. Tunnusluvuista voidaan tehdéa paatelmia siitd, missa maarin
asiakkaat ovat ottaneet uudet palvelut kayttoonsa ja milta kayttéonoton kehitys-

suunta nayttaa.

1.2 Tutkimusmenetelmat

Asiakkaille tehtavalla kyselylla, joka on nahtavilla liitteessa 1 pyritddn saamaan
maarallista eli kvantitatiivista tietoa. Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena
on yleistaminen, syy-seuraussuhteet ja ennustaminen (Kananen 2011, 15).
Asiakaskyselylla selvitetaan asiakkaiden tuntemuksia laajennetusta aukio-olo

ajasta.

Asiakaskyselylla keratddn muun muassa tietoa siité, mista pain asiakas tulee
asioimaan ja milla asemalla he asioisivat mieluiten. Tama tieto auttaa paatta-
maan siitd, mika Sortti-asema olisi sijaintinsa puolesta hyddyllisin pitéda auki
myos viikonloppuisin. Uuden Sortti-aseman kaynnistaminen on aina laaja ja pit-
kakestoinen urakka, joten on helpompaa laajentaa nykyisten toimipisteiden au-

kioloaikoja.

Asiakaskyselyssa on lisaksi osio itsepalvelujarjestelmasta ja eSortti-palvelusta.
Taman osion kysymyksilla selvitetaan niiden tunnettuutta seka asiakkaiden ha-

lukkuutta niiden kayttoonottoon.



Tutkimusta ja toimeksiantajan paatoksentekoa avustaa tuotettu tilastotieto. Ti-
lastotietoa kerataan viikonlopun asioinneista ja itsepalvelun seka eSortti-palve-
lun kayttajamaarista. Asiakaskayntien tilastot 16ytyvat HSY:n aluepalveluiden
kaytdssa olevasta WiseMaster-toiminnanohjausjarjestelmasta. Naista numeeri-
sista tilastoista luodaan kuviota laskentaohjelmalla havainnollistamaan tietoa.
Tutkimuksessa kaytetddan vuoden 2021 tilastoja. Tuotettuja kuviota l6ytyy taman

opinnaytetyon lopusta liitteesta 4.

2 Helsingin seudun ymparistopalvelut —kuntayhtyma

Helsingin seudun ymparistbpalvelut - kuntayhtyma eli HSY on suuri ympéaristo-
alan toimija, ja sen perustaja- ja jasenkunnat ovat Espoo, Helsinki, Kauniainen
ja Vantaa. HSY aloitti toimintansa vuonna 2010, kun entinen YTV jakautui kah-
deksi toimijaksi, joista muodostui HSY ja HSL. Asiakkaina ovat paakaupunki-
seudun yritykset ja asukkaat. HSY:lla tyoskenteli vuonna 2020 yhteensa lahes
800 henkea (Henkilostokertomus 2020).

HSY:n kaksi toimialaa ovat vesihuolto ja jatehuolto. HSY:ss& on myds kaksi tu-
losaluetta, jotka ovat seutu-, ja ymparistttieto seka tukipalvelut. Naiden lisaksi
on ohjauksen ja kehittdmisen toiminnot seka asiakaspalvelut-yksikko. (HSY
2021b.)

2.1 Vesihuolto

Vesihuollon suurin ja ndkyvin tehtdva on talousveden hankkiminen, puhdistami-
nen ja sen toimittaminen. Liséksi vesihuolto ker&aé ja puhdistaa viemariveden,
joka johdetaan mereen. Suurin paakaupunkiseudun raakaveden lahde on Péi-
jannetunneli, joka turvaa riittdvan ja puhtaan raakaveden saannin yli miljoonalle
asukkaalle (HSY 2021c). Vedenpuhdistuslaitokset, jotka saavat raakaveden
Paijanteesta sijaitset Vanhakaupungissa ja Pitkékoskella. Lisaksi jatevedenpuh-
distuslaitokset I6ytyvat Viikinméaeltd ja Suomenojalta. Jatevetta kasitellaan vuo-

sittain noin 130 miljoonaa kuutiometrid. (HSY 2021d.)



Vesihuolto varautuu vastaamaan kasvavan yhdyskunnan tarpeisiin. Pitkékos-
ken laitoksella vedenpuhdistuksen kapasiteettid nostetaan ja suoritetaan raken-
nustekninen saneeraus, jonka on maara valmistua vuoteen 2024 mennessa.
Blominmé&elle avataan uusi jatevedenpuhdistamo vuonna 2022, joka korvaa ny-

kyisen Suomenojan jatevedenpuhdistamon. (HSY 2021d.)

2.2 Jatehuolto

Jatehuolto hoitaa paédkaupunkiseudulla yli miljoonan asukkaan jatteet. TAhan
kuuluu esimerkiksi yhdeksan miljoonaa jateastian tyhjennysta. Kerattavia ja kul-
jetettavia jatteita on hyoty-, seka- ja vaaralliset jatteet. Lisaksi on biojatteen eril-
liskerays. Jatehuollon tehtaviin kuuluu myo6s kaatopaikkojen jalkihoito ja kaato-
paikkakaasun talteenotto. HSY jarjestdd myos erilaista neuvontaa ja opastusta,
jonka tavoitteena on vahentaa jatettd seka parantaa sen kierratysastetta. (HSY
2021e.)

Sortti-asemia on viisi, joilla vuosittaisia kavijoita on noin 600 000. Sortti-asemat
ottavat vastaan pienkuormia kotitalouksilta ja yrityksiltd. Huoltoasemien, kierra-
tyskeskusten ynnd muiden yhteydessa on vaarallisen jatteen kerayspisteet, joita
on noin 40. Autottomia kansalaisia varten HSY jarjestaa kiertavan keraysauton,

joka tulee ennalta maarattyihin paikkoihin vierailemaan. (HSY 2021e.)

2.3 Tulosalueet

Seutu- ja ympaéristotieto tekee ilmastoty6td, jonka tarkoitus on hillitéa ilmaston-
muutosta kaupunkiseuduilla. Se tuottaa ilmansuojeluun ja ilmanlaatuun liittyvaa
seurantaa, tutkimusta ja viestintaa. Suurimmaksi osaksi tuotettu tieto on julkista
ja se on asukkaiden, kaupunkien, paattgjien ja tutkijoiden hyddynnettavissa.
Tarkoituksena on saavuttaa tavoitteet yhteistyolla. (HSY 2021f.)

Naitd kolmea tukee tukipalvelu- ja asiakaspalveluyksikot. Henkilostba naissa on
tukipalveluissa lahes 70 ja asiakaspalvelussa noin 40. Tukipalvelut keskittyvat
enemman yrityksen sisaiseen ongelmanratkaisuun. Asiakaspalvelu vastaa ul-

koisille asiakkaille sahkdpostilla ja puhelimella. (Henkildstékertomus 2020.)
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3 Sortti-asemat

Sortti-asemat kuuluvat HSY:n jatehuollon toimialaan, jonka toimialueena on
paakaupunkiseutu. Sortti-asemat toimittavat asiakkaiden tuomat materiaalit jat-
kokasittelyyn uusien tuotteiden tuotantoon tai energiantuotannon tarpeisiin Van-

taalla toimivaan jatteenpolttolaitokseen. (HSY 2021g.)

Asiakaskunta koostuu yksityisista kotitalouksista ja yrityksista. Sortti-asemat
ovat pienjateasemia, joten suuria moottoriajoneuvoja, kuten kuorma-autoja ei
oteta vastaan muun muassa asiakkaiden turvallisuuden vuoksi. Asiointi on sal-
littua henkil6- ja pakettiautoilla sek& perakarrylla. Sortti-asemat ovat sijoitettu
valtavaylien laheisyyteen helpomman tavoitettavuuden vuoksi. Kevyemmalle lii-
kenteelle, kuten jalankulkijoille ja pyorailijoille on rakennettu omat turvalliset

vaylat asiointia varten.

Sortti-asemia on viisi ja ne sijaitsevat paakaupunkiseudulla. Helsingissa on
kaksi Sortti-asemaa, jotka sijaitsevat Kivikossa seka Konalassa. Vantaalla
Sortti-asema on Ruskeasannassa. Espoossa Ammassuon jatteenkasittelykes-
kuksen yhteydessa toimii Sortti-asema. Talla hetkell& uusin Sortti-asema on toi-
minnassa Kirkkonummella Jorvaksessa. Kuviossa 1 nékyy Sortti-asemien vuo-
sittaiset kavijamaarat asemakohtaisesti. Kokonaisuudessaan asiakasmaara on

kasvanut poikkeuksetta joka vuosi. (HSY 2021g.)
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Kuvio 1. Asiakaskaynnit Sortti-asemilla asemittain (Juntunen 2021, 13).

Sortti-asemat ovat auki maanantaista perjantaihin kello 7—-21. Konalan Sortti-
asema on 10.4.2021 alkaen auki myds lauantaisin ja sunnuntaisin kello 10-17.
Vuoden kestavan pilottijakson aikana kerataan tietoa ja tehdaan paatoksia

Sortti-asemien viikonloppu aukiolojen osalta. (HSY 2021a.)

Sortti-aseman asiakkaiden on mahdollista hankkia kayttdonséd maksuton Sortti-
kortti. Se on saatavilla sekéa kotitalousasiakkaille etta yritysasiakkaille. Asiak-
kaan tulee tayttaa hakemuskaavake infopisteessa tai syottaa tiedot etukateen
verkossa eSortti-palvelussa. Sortti-kortti voidaan tulostaa kaikilla Sortti-asemilla
ja sen saa heti mukaansa henkilotodistusta nayttamalla. Sortti-kortin kaytto
mahdollistaa asiakkaan halutessa verkko- seka koontilaskutuksen, joka keraa
usean kaynnin laskun viikon tai kahden viikon ajalta yhdelle laskulle. (HSY
2021g.)
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3.1 lItsepalvelujarjestelmé

Kaikilla Sortti-asemilla on ollut 1.4.2021 alkaen kaytossa itsepalvelujarjestelma,
joka nopeuttaa asiointia ja on eduksi etenkin usein asioiville asiakkaille. Asiakas
paasee lajittelualueelle nayttamalla asiakaskorttia sisd&najopuomilla. Alueella

on usea itsepalvelulaite, joihin asiakas kirjaa tapahtuman ilmoittamalla, mita jat-

teitd han on tuomassa. Kuvassa 1 on itsepalvelulaite valmiina kayttoon.

Kuva 1. Itsepalvelupaate Ruskeasannan Sortti-asemalla.

Jatekuorman voi maksaa laskulla tai maksukortilla ja tapahtumalle voi halutes-
saan kirjata viitteen, esimerkiksi tybmaan osoitteen. Tapahtumasta saa halutes-
saan kuitin, johon tulostuu lisdavuksi lajitteluohjeita. Maksutapahtuman voi
oman mieltymyksensa mukaisesti suorittaa ennen tai jalkeen lajittelun. Lajittelun
ja kuorman arviointiin saa apua henkilékunnalta ja itsepalvelulaitteesta on mah-

dollisuus ottaa puheyhteys infopisteeseen. (HSY 2021h.)
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3.2 E-sortti

Sortti-asemien eSortti-palvelu oli vuoden ajan kaytdssa ainoastaan kotitalous-
asiakkaille, ja se avattiin 1.4.2021 uudistuneena myos yritysasiakkaiden kayt-
toon. Verkkopalvelussa kotitalousasiakkaat voivat kirjata ja maksaa jatekuor-
mansa ilman tunnistautumista. Tunnistautumalla Suomi.fi-palvelussa kotitalous-
ja yritysasiakkaat paasevat hallinnoimaan asiakastietojaan ja laskutussopimus-
taan. (HSY 2021i.)

Verkkopalvelusta saa maksutapahtuman jalkeen QR-koodin, joka lunastetaan
sisdanajopuomilla. Palveluun voi halutessaan syottaa myos auton rekisterinu-
meron, jonka puomilla oleva tunnistin lukee automaattisesti. Asiakas paasee la-
jittelualueelle itsendisesti Sortti-asemien aukio-oloaikojen mukaisesti. eSortti-
palvelu vahentdd mahdollisia ruuhkia infopisteelta ja aseman henkilokunta saa
enemman aikaa jalkautua kentalle neuvomaan asiakkaita lajittelussa. (HSY
2021h.)

4 Asiakaskokemuksen osatekijat

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu kolmesta osatekijasta, jotka autta-
vat luomaan suhteen asiakkaan ja yrityksen valille. Nama ovat fyysisesti tapah-
tuva kohtaaminen, digitaalisessa ymparistdssa tapahtuva kohtaaminen ja tie-
dostamaton tunnekokemus eli brandimielikuva. Nama kolme osatekijad muo-
dostavat jokaisen yrityksen luoman asiakaskokemuksen ja niiden painoarvot
vaihtelevat tuotteesta ja alasta riippuen. (Ahvenainen & Gylling & Leino 2017,
34.)

Asiakkaan matkaan kuuluu monia erilaisia vaiheita niin digi- kuin analogisessa
maailmassa, joista jotkin ovat tarkeampia kuin toiset, mutta lopullinen asiakas-
kokemus syntyy naiden kaikki vaiheiden summasta (Ahvenainen ym. 2017, 70).
Jos yksikin vaiheista toimii huonosti, se on usein ensimmainen asia, joka jaa

mieleen ja, josta pettynyt asiakas kertoo eteenpdin. Tasté johtuen on tarkeaa,
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ettd kaikki asiakaskokemuksen vaiheet ovat kunnossa. (Ahvenainen ym. 2017,
72.)

4.1 Fyysinen kohtaaminen

Huomattavin asiakaskokemuksen osa on fyysinen kohtaaminen eli asiakkaan ja
yrityksen edustajan kohtaaminen (Ahvenainen ym. 2017, 34). Asiakaspalvelijan
tehtavana on tuottaa palvelua, neuvoa asiakkaita seka myyda palvelua. He
nayttaytyvat toiminnallaan asiakkaalle organisaation kasvoina ja heidan toimin-
tansa luo pohjan asiakassuhteille. Sortti-aseman henkilokunnalla on iso vastuu
luoda hyva asiakaskohtaaminen ja toimia tytssaan koko organisaation kas-
voina. (Ylikoski 2001, 314.)

Fyysisen asiakaspalvelutilanteen tulisi johtaa siihen, etta asiakas saa tarvitse-
mansa tuotteen tai palvelun ja poistuessaan hanen tilanteensa on parempi kuin
tullessaan. Asiakaspalveluun panostava yritys tahtéaa siihen, etta sen palvelun
laatu on yhtéa laadukasta jokaisessa sen toimipisteessa ja rippumatta siita, kuka
tyontekija on tydvuorossa. Sortti-asemille on luotu tyontekijoiden tueksi asiakas-
kohtaamisen malli, joka kuuluu uusien tyontekijéiden perehdytysohjelmaan ja
silla saadaan varmistettua palveluntason minimistandardi. (Ahvenainen ym.
2017, 57-58.)

4.2 Digitaalinen kohtaaminen

Digiajassa toiseksi tarkeéksi asiakaskokemuksen osaksi on muodostunut ver-
kossa tapahtuva kohtaaminen. Asiakkaan ensimmainen kohtaaminen yrityksen
kanssa tapahtuu enenevissa maarin verkossa hakukoneen ja verkkosisaltdjen
parissa (Ahvenainen ym. 2017, 36). Asiakas etsii verkosta ratkaisua ongel-
maansa ja mahdollisesti hoitaa asioinnin sekd maksutapahtuman taysin itsenai-
sesti. eSortti-palvelu vastaa asiakkaiden kasvavaan haluun hoitaa tunnistautu-
minen ja maksaminen etukateen verkossa tietokoneella sek& mobiililaitteilla.
(Ahvenainen ym. 2017, 34.)
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Itsepalvelua tai eSorttia kayttavalla asiakkaalla on tarvittaessa paikan paalla
mahdollisuus saada henkilokunnalta neuvoja palveluiden kayttoon ja jatekuor-
man hinnoitteluun seka sen lajitteluun. Kohdatessaan haasteen digiymparis-
tossé asiakas ei siis jad yksin ongelmansa kanssa vaan hanella on mahdolli-

suus saada siihen tukea.

4.3 Tiedostamaton kohtaaminen

Kolmantena osana asiakaskokemusta on tiedostamaton tunnekokemus eli yri-
tyksen kokonaisvaltainen brandi. Brandimielikuva muodostuu muun muassa
mielikuvista, mainoksista, arvosteluista ja kohtaamisista. Aikaisemmat koke-
mukset seka ensikohtaaminen eri kohtaamispisteissa vaikuttavat siihen, millai-
sen mielikuvan asiakas luo palvelusta itselleen. Fyysisen ja digitaalisen kohtaa-
misen kanavat ovat suorassa yhteydessa tiedostamattoman tunnekokemuksen

luomisessa. (Ahvenainen ym. 2017, 34.)

Brandimielikuva muodostuu hallittujen ja hallitsemattomien mielleyhtymien sum-
masta (Ahvenainen ym. 2017, 44). Tiedostetut ja tiedostamattomat mielleyhty-
mat voivat olla asiakkaan esteené palvelua tai tuotetta ostaessa, vaikka palvelu

tai tuote olisi laadultaan hyva. (Ahvenainen ym. 2017, 34.)

5 Innovaation diffuusiteoria

Kuluttajan siséiset- ja ulkoiset tekijat eli ymparistd ohjaavat hanen toimintaansa
tulevaisuudessa. Erityisesti ulkoiset muutokset toimintaympéaristossa vaikuttavat
kuluttajan toimintaan. Naité asioita voi pyrkid havainnoimaan ennakkoon seu-
raamalla maailman kehitysta ohjaavia megatrendeja seka erilaisia ilmioita. (Hil-
tunen 2018, 27.)

Trendin voidaan sanoa olevan uusi tapa tehda asioita eli kyseessa on toiminta-
mallien innovaatio. Trendit ja innovaatiot levidvat pienelta ryhmalta laajempaan
kayttoon. Naiden ilmididen leviamista on pyritty kuvaamaan erilaisilla teorioilla,

joista yksi on innovaation diffuusiteoria. (Hiltunen 2018, 27.)
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5.1 Innovaation omaksujan ajatusprosessi

Tutkijat nimelta Bruce Ruan ja Neal Gross selvittivat, kuinka hybridimaissin sie-
menten kaytto levisi lowassa maanviljelija yhteiséssa 1930-luvulla. He huomasi-
vat, ettd uuden innovaation kayttéonotto yhteiséssa oli vaiheittaista. (Hiltunen
2018, 27.)

1950-luvun lopulla tutkijat Joe Bohlen sekéa George Beal tutkivat useita hybridi-
maissisiementen kayton leviamisesta tehtyja tutkimuksia. He paatyivat tulok-
seen, ettd uuden innovaation kayttbonotto ei ole yksittainen toimi. Se on sarja
monimutkaisia yksittaisia toimia. He havainnollistivat innovaatioiden omaksujien

ajatusprosessin viiteen vaiheeseen, jotka ovat nahtavilla kuviossa 2.

s T invous I o R ot [ omtumien

Kuvio 2. Innovaation omaksujan ajatusprosessin viisi vaihetta.

Ensimmaisessa vaiheessa ajatusprosessia yksilo tulee tietoiseksi innovaation
olemassaolosta, mutta ei tied& sen tarkempia yksityiskohtia. Han saattaa tietaa
ainoastaan uuden innovaation nimen. Hanella ei ole tietoa siitd, mika se on tai
mita silla tehdaan. (Beal & Bohlen 1957, 2.)

Ajatusprosessin toisessa vaiheessa yksil6 kiinnostuu innovaatiosta ja han ha-
luaa saada siita lisda tietoa. Hanta kiinnostaa mika uusi innovaatio on ja mita
silla voi tehda. Han mahdollisesti uskoo, etta se parantaa hanen elaméanlaatu-
aan jollakin tapaa. (Beal & Bohlen 1957, 2.)

Arviointivaiheessa yksilo yhdistdd kahdessa edellisessa vaiheessa keratyn in-
formaation. Han saattaa viela haluta keratéa taman informaation lisdksi ulkopuo-
lista tietoa. Han miettii oman tilanteensa kannalta, miten innovaation kaytt6on-
otto parantaisi hAnen elamanlaatuaan. Arviointivaihetta seuraa innovaation hyl-

k&aminen tai sen ottaminen koekayttoon. (Rogers 2003, 177.)
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Yksilon uskoessa innovaation tarjoavan hanelle parannusta elamanlaatuunsa,
han ottaa sen koekaytt6on. Han siirtyy seuraavaan vaiheeseen, jos han kokee
saavansa innovaatiosta riittavan maaran suhteellista etua (Rogers 2003, 177).
Ihmiset haluavat kokeilla uutta innovaatiota, vaikka he olisivat miettineet ja tutki-
neet sita jo pitkan aikaa. (Beal & Bohlen 1957, 2.)

Ajatusprosessin viimeisessa vaiheessa yksilé on uuteen innovaatioon tyytyvai-
nen ja paattaa omaksua sen kayttoonsa. Viela omaksumisen jalkeen han etsii
valintaansa tukevaa informaatiota ja |0ytaesséaan ristiriitaista tietoa han saattaa
kumota paatoksensa innovaation kayttoonottamisesta (Rogers 2003, 189). Ih-
misten uskotaan pystyvan erottamaan innovaation omaksumisen ajatusproses-
sin vaiheet toisistaan ja osoittamaan itse, milloin he ovat siirtyneet vaiheesta toi-
seen (Beal & Bohlen 1957, 2).

5.2 Innovaation omaksujaryhmat

Innovaation diffuusioteorian lopullisen mallin luojana pidetaan professori Everett
Rogersia. Han kirjoitti kirjan "Diffusion of Innovations” vuonna 1962, jossa han

jakaa uusien innovaatioiden omaksujat viiteen eri ihmisryhmaan. Kuviossa 3 on
nahtavilla naiden viiden ihmisryhman osuudet seka niiden kumulatiivinen mark-

kinaosuus.
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Kuvio 3. Innovaation omaksujaryhmat ja niiden kumulatiivinen markkinaosuus
(Wikipedia 2021).

Ensimmainen inmisryhma on innovaattorit. He haluavat olla ensimmaisia kokei-
lemaan uusia innovaatioita sekd usein myds keksivat uusia innovaatioita. Inno-
vaattorit ovat riskinottajia ja heidan houkuttelemisensa uusien asioiden kokeile-
miseen ei juurikaan vaadi vaivan nakoa. Innovaattorit ovat taloudellisesta mer-
kittavassd asemassa, jotta heilld ylipaataan on mahdollisuus ottaa uusimmat in-
novaatiot ensimmaisina kayttoonsa. He osaavat varautua suureen epavarmuu-
teen uuden innovaation onnistumisesta, kun he ottavat sen kayttoonsa. (Rogers

2003, 282.)

Toisena ryhména tulevat varhaiset omaksujat. He ovat luonnostaan roolimalleja
ja halukkaita kokeilemaan uusia mahdollisuuksia. Varhaisilla omaksujilla on
usein paljon sosiaalisia suhteita paikallisyhteis6ssaan ja muut ihmiset keraavéat
heidan kauttaan tietoa uusista innovaatioista. Varhaisten omaksujien ottaessa
uuden innovaation kayttoonséa he toimivat esimerkkinda myéhemmin tuleville ryh-
mille. (Rogers 2003, 282-283.)
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Varhaisten omaksujien jalkeen tulevat varhainen enemmist6. Varhainen enem-
mistd ryhméané muodostaa kolmasosan ihmisista, ja he ottavat uudet innovaa-
tiot kayttdonsa juuri ennen yhteiskunnan enemmistéd. Heilla on paljon sosiaali-
sia kontakteja ja he toimivat tarke&ana linkkind varhaisten omaksujien seka myo-
haisen enemmiston valissa. Ottaakseen uuden innovaation kayttoonsa he ha-
luavat nahda todisteita sen toimivuudesta ja hyddyllisyydesta. (Rogers 2003,
283-284.)

Toiseksi viimeinen ryhma on myohainen enemmistd. He ovat konservatiivisia
seka skeptisia muutosten suhteen ja omaksuvat uudet innovaatiot vasta siiné
vaiheessa, kun valtaosa yhteiskunnasta on ottanut ne jo kayttéonsa. Myéhainen
enemmisto usein tarvitsee ryhmapainostusta uuden innovaation kayttéonottami-
seen, vaikka he olisivat jo vakuuttuneet sen hyodyllisyydesta. Taloudellisista
syista johtuen my6hainen enemmistd haluaa uuden innovaation epavarmuuk-
sien olevan selvilla ja korjattu ennen kuin he kokevat siihen siirtymisen turval-
liseksi. (Rogers 2003, 284.)

Innovaatioiden omaksujien viimeinen ryhma on hitaat omaksujat. Hitaiden
omaksujien sosiaaliset piirit ovat pienet ja ne koostuvat muista saman ryhman
jasenista. He vastustavat kaikkea muutosta ja pyrkivat kayttdmaan tuttuja tuot-
teita sek& palveluita, kunnes niita ei ole enda saatavilla. Innovaatio saattaa olla
jo vanhentunut uudemman innovaation vuoksi turhaksi, kun hidas omaksuja

vasta ottaa sen kayttéonsa. (Rogers 2003, 284-285.)

5.3 Innovaation ominaisuudet

Innovaatiolla on viisi eri ominaisuutta, jotka vaikuttavat siihen, otetaanko sita
kayttoon ja kuinka nopeasti se otetaan. Nama ominaisuudet ovat suhteellinen
etu, yhteensopivuus, monimutkaisuus, kokeiltavuus ja havaittavuus. Silla ei ole
merkitystd, kuinka innovaatio todellisuudessa sopii ndihin ominaisuuksin, vaan

kuinka innovaation mahdollinen omaksuja kokee sen. (Rogers 2003, 219-221.)
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Suhteellisella edulla tarkoitetaan sitéa, kuinka paljon se on vaihtoehtoaan pa-
rempi. Tatd ominaisuutta usein mitataan taloudellisilla ja sosiaalisen edun mitta-
reilla. Innovaation tyyppi on maarittava tekija siina, mika suhteellisista eduista
on tarke& sen omaksuijille. Innovaation potentiaalisen omaksujan omat ominai-
suudet saattavat vaikuttaa siihen, mitk& suhteelliset edut han kokee tarkeim-
miksi. (Rogers 2003, 229.)

Yhteensopivuus kertoo, kuinka hyvin innovaatio sopii yksilon arvoihin, aikaisem-
piin kokemuksiin ja tarpeisiin. Yhteensopivuuden maara kertoo, miten suuri
kayttaytymismallin muutos seka kuinka pitka aika tarvitaan innovaation omaksu-
miseen. Uuden innovaation omaksumisen nopeuteen vaikuttaa myoés se, mita
silla pyritaan korvaamaan ja kuinka tarpeelliseksi se koetaan. (Rogers 2003,
240-245.)

Uuden innovaation ei tulisi olla liian monimutkainen ja vaikea ymmartaa tai sen
omaksumisen kayttéoénoton nopeus hidastuu huomattavasti. Innovaation moni-
mutkaisuus ei kuitenkaan valttamattéa ole niin suuri tekija, kuin sen suhteellinen
etu ja yhteensopivuus ovat sen omaksumisen nopeudessa. Joillekin innovaati-
oille sen monimutkaisuus muodostaa merkittavan esteen sen omaksumiselle.
(Rogers 2003, 257.)

Kokeiltavuus maarittaa, kuinka paljon uutta innovaatiota on mahdollista kokeilla
ennen kuin sen omaksumiseen sitoudutaan. Useaan erikseen kokeiltavaan
osaan jaettava innovaatio tyypillisesti omaksutaan nopeammin kuin sellaiset,
joita ei voida jakaa osiin. Innovaation suunnitteluvaiheessa tulisi huomioida, etta
sita on helppo kokeilla. Helpommin kokeiltava innovaatio omaksutaan nopeam-
min kayttéon. (Rogers 2003, 258.)

Innovaation havaittavuuden maarasta kertoo se, kuinka hyvin muut ihmiset voi-
vat ndhda sen kayton tulokset. Innovaation kayton tuloksien ndkymisella muille

yhteison jasenille on merkittava yhteys innovaation omaksumisen nopeuden
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kanssa. Havaittavuudessa on suuriakin eroja rijppuen innovaation tyypista. Ma-
teriaaliset innovaatiot, kuten koneistot ja laitteet ovat helposti havaittavia. Imma-

teriaaliset innovaatiot ovat vaikeammin havaittavia. (Rogers 2003, 258-259.)

6 Asiakastyytyvaisyyskysely Konalan Sortti-asemalle

Haastattelulomake luotiin Microsoft Forms-ohjelmistolla pilvipalveluun. Pilvipal-
velusta tulokset voidaan ladata suoraan Microsoft Excel -laskentataulukko-oh-
jelmistoon. Haastattelijalla oli haastattelulomake auki @lypuhelimessa, josta ky-
symykset luettiin ja selostettiin vastaajille. Suurimmaksi osaksi kysymykset oli-
vat strukturoituja eli kysymyksia, joihin on valmiit vaihtoehdot (Kananen 2015,

31). Tasta syysta lomakkeelle oli helppo tayttaa vastaajien vastaukset ja haas-

tattelu eteni sujuvasti.

Kysymyksia oli haastattelulomakkeella yhteensa 14. Kysymyksista 12 oli struk-
turoituja kysymyksia. Kaksi strukturoitua kysymysta sisalsivat 5-portaisen as-
teikon. Yhdella kysymyksella kysyttiin vastaajan postinumero, josta tuotettiin
taulukko. Haastattelulomakkeen viimeisena kysymyksena oli avoin kysymys.
Avoimen kysymyksen vastausten kasittely on erityisen tyolasta. Se voi kuitenkin
tuottaa taysin ennalta odottamatonta tietoa, koska se ei sulje mitdan vastaus-
vaihtoehtoa pois. (Kananen 2015, 31.)

Suurimmaksi osaksi kyselylomake oli kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus-
menetelma. Maarallinen tutkimus on paaosin erilaisten muuttujien eli tekijoiden
mittaamista ja muuttujien suhteiden valista vuorovaikutuksen laskemista. (Kana-
nen 2015, 12).

7 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselyn haastattelut tehtiin yhden viikonlopun aikana Kona-

lan Sortti-asemalla. Haastattelupaivat olivat 2.-3.10.2021. Vastauksia lauantain
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aikana kertyi 46 ja sunnuntaina 54 eli yhteensa vastaajia oli 100. Asiakkaita vii-
konlopun aikana kavi asioimassa yhteensa 959 (Liite 2), joten kaikista asiak-

kaista haastatteluun osallistui 10,4 prosenttia.

Tutkimuksen perusjoukko koostui viikkonlopun aikana Sortti-asemalla asioivista
asiakkaista. Otantamenetelma oli satunnaisotanta. Haastattelussa selvitettiin
ensimmaiseksi vastaajan taustatiedot, joka mahdollisti asiakasprofiilin luomisen.
Toiseksi kaytiin lapi nykyista asiointitapahtumaa ja sen sujuvuutta. Seuraavaksi
selvitettiin vastaajan tuntemuksia koskien viikonlopun aukioloaikoja. Haastattelu

lopuksi vastaaja sai antaa avointa palautetta.

Haastattelun tuloksista muodostettiin Microsoft Excel -laskentataulukko-ohjel-
mistolla erilaisia kaavioita. Joistakin kysymyksistéa tuotettiin Microsoft Word —
tekstinkasittelyohjelmistolla taulukoita. Ristiintaulukointia kaytettiin hyodyksi jois-
sakin kysymyksissa, jotta vastaajien asiakasprofiilit saatiin yhdistettya niiden
muihin vastauksiin. Erilaiset asiakasprofiilin taustatiedot saattavat tuottaa riippu-
vuussuhteen joidenkin tutkittavien asioiden valilla. Riippuvuuden |dytdminen ei
kuitenkaan valttamatta tarkoita syy-seuraussuhteen l0ytymista. (Kananen 2015,
77.)

7.1 Asiakasprofiili

Haastattelun alussa kysyttiin, ovatko asiakkaat kotitalous- vai yritysasiakkaita.
Kuviosta 4 nahdaan, ettd viikonlopun aikana haastateltavista asiakkaista jopa
90 prosenttia oli kotitalousasiakkaita. Ainoastaan 10 prosenttia vastanneista oli
yritysasiakkaita. Lauantaina vastanneista 85 prosenttia oli kotitalousasiakkaita
ja 15 prosenttia yritysasiakkaita. Sunnuntaina vastanneista yritysasiakkaiden
osuus laski kuuteen prosenttiin. Kotitalousasiakkaita oli sunnuntaina vastan-

neista perati 94 prosenttia.
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Oletko kotitalous- vai yritysasiakas?
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Kuvio 4. Vastaajien asiakastyyppi.

Kuviosta 5 nahdaéan, kuinka usein vastaajat asioivat Sortti-asemalla. Yritysasi-
akkaista perati 40 prosenttia kertoi asioivansa Sortti-asemalla vahintaan viikoit-
tain ja kotitalousasiakkaista 12 prosenttia. Yritysasiakkaista 10 prosenttia kertoi
asioivansa asemalla 2-3 kertaa kuukaudessa ja kotitalousasiakkaista 14 pro-
senttia. Kerran kuukaudessa asioivien maarassa naméa kaksi asiakasluokkaa
olivat lahimpana toisiaan. Yritysasiakkaista kerran kuukaudessa asioi 20 pro-
senttia ja kotitalousasiakkaista 22 prosenttia. 30 prosenttia yritysasiakkaista ker-
toi asioivansa harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Harvemmin kuin kerran

kuukaudessa kotitalousasiakkaista asioi noin puolet eli 51 prosenttia.
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Kuinka usein asioit Sortti-asemalla?
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Kuvio 5. Vastaajien kayntitiheys Sortti-asemalla.

Kuviossa 6 on nahtavilla, miten hyvin vastaajat tuntevat Sortti-asemien itsepal-
velujarjestelman ja eSortti-palvelun. Itsepalvelujarjestelmaa oli kayttanyt 8 pro-
senttia vastaajista. 45 prosenttia vastaajista kertoi tietavansa mika on Sortti-

aseman itsepalvelujarjestelma, mutta ei ollut kayttanyt sita. Vastaajista 47 pro-

senttia ei tiennyt itsepalvelujarjestelman olemassaolosta.

eSortti-palvelua oli kayttanyt 26 prosenttia vastaajista, joista suurin osa kaytti
sitd juuri ennen haastattelua. 48 prosenttia vastaajista oli tietoisia eSortti-palve-
lusta, mutta eivat olleet kayttéaneet sita kertaakaan. He kertoivat esimerkiksi
nahneensa sisdantulokaistalla eSortti-jarjestelméan lukupaatteen. Monet naista
vastaajista eivat kokeneet sitd opettelemisen vaivan arvoiseksi, koska kayvat
Sortti-asemalla niin harvoin. Vastaajista 26 prosenttia eivat olleet millaan tavalla

tietoisia eSortti-palvelun olemassaolosta.
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Oletko tietoinen eSortti-palvelusta tai
itsepalvelujarjestelmista ja oletko kayttanyt niita?
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Kuvio 6. Vastaajien tietamys eSortti-palvelusta ja itsepalvelujarjestelmasta.

7.2 Asiointitapahtuma

Kuviosta 7 on nahtavilla, ettd 62 vastaajalla oli jatekuorman tuontia varten pera-
karry. Henkildautolla jatekuormaansa toi yhteensa 79 vastaajaa, joista 23 toi

sen ilman perakarrya. Suosituin jatekuorman tuontivaline oli henkildauton ja pe-
rakarryn yhdistelma, jota kaytti 56 vastaajaa. Pakettiautolla Sortti-asemalla asioi
21 vastaajaa, joista kuudella oli lis&dna perakarry. Pelkalla pakettiautolla asioi 15

vastaajaa.
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Milla toit jatekuormasi? (n=100)
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Kuvio 7. Vastaajien jatekuorman tuontivéaline.

Haastattelussa selvitettiin, mista vastaajat toivat jatekuormaansa. Taulukosta 1
voi nahda, etta eniten vastaajat toivat jatekuormaansa Helsingista (42). Lahes
puolet vastaajista tuli Espoosta ja Vantaalta. Espoosta vastaajia oli 30 ja Van-
taalta 19. Nurmijarveltéa ja Kauniaisista tuli molemmista kolme vastaajaa. Yksi
vastaaja oli tullut Kirkkonummelta ja yksi Tuusulasta. Kauimpaa tullut vastaaja

oli saapunut Pukkilasta asti.



Taulukko 1. Vastaajien tulopaikan sijainti.
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Kunta

Kaupunginosa

Lukumaara

Helsinki

Etu-T6616, Punavuori, Lauttasaari (2), Jatkasaari,
Keski-T606l6, Pohjois-Meilahti, Etela-Haaga, Munk-
Kiniemi, Pitajanmaki (2), Malminkartano, Maunun-
neva (4), Ita-Pasila, Kallio (2), Kaitalahti, Kapyla,
Metséla, Maunula (2), Oulunkyla, Lansi-Pakila (2),
Ita-Pakila, Torpparinmaki, Malmi (2), Pukinmaki,
Tapanila, Jakomaéki (2), Tapaninvainio (4), Vartio-
harju (2), Etela-Vuosaari

42

Espoo

Pohjois-Tapiola, Westend, Mankkaa, Niittykumpu,
Kattilalaakso, Espoonlahti, Suvisaaristo, Karakallio
(5), Nihtisilta, Lintuvaara (3), Uusmaki (2), Lippa-
jarvi (2), Laaksolahti (3), Kunnarla, Sepankyla,
Niipperi (5)

30

Vantaa

Hiekkaharju (2), Ruskeasanta (2), Rekola, Myyr-
maki, Vapaala (6), Vantaanlaakso, Askisto, Ylasto,
Kivisto (3), Pahkinarinne

19

Nurmijarvi

Haikala, Klaukkala (2)

Kauniainen

Kauniainen (3)

Kirkkonummi

Veikkola

Tuusula

Hyryla

Pukkila

Pukkilan keskus

PR |R,|w|w

Vastaajat kertoivat mita eri jatejakeita he toivat kyseisella asiointikerralla. Kuvi-

ossa 8 on nahtavilla, etta risuja ja puutarhajatetta toi lahes puolet kaikista vas-

taajista, yhteensa 44 prosenttia. Seuraavaksi eniten tuodut jatejakeet olivat puu-

ja sekajate, joita molempia toi 41 prosenttia vastaajista. Taman jalkeen eniten

tuoduimmat jatejakeet olivat metalli (33 %), pienet sdhkdlaitteet (22 %) ja kiviai-

nes (20 %). Vastaajista 14 prosenttia toi vaarallisia jatteitad, ja 7 prosenttia vas-

taajista kertoi tuoneensa isoja kodinkoneita. Ainoastaan kaksi prosenttia vastan-

neista toi painekyllastettya puuta.
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Mita seuraavista jatejakeista toit?
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Kuvio 8. Vastaajien tuomat jatejakeet.

Haastattelussa kysyttiin, mita asiointitapaa vastaaja oli kayttanyt tullessaan
Sortti-asemalle. Kuviossa 9 on nahtavilla vastaajien asiointitapa yhdistettyna ai-
kaisempaan kysymykseen, jolla selvitettiin vastaajan asiakastyyppi. Infopis-
teessa asiointi oli molempien asiakastyyppien kohdalla eniten kaytetty asiointi-
tapa. Kaikista vastanneista siella asioi yhteensa 76 vastaajaa. Yritysasiakkaita
infopisteelld asioi kuusi ja kotitalousasiakkaita 70. Itsepalvelua kaytti yhteensa
kolme vastaajaa, joista kaksi oli yritysasiakkaita ja yksi kotitalousasiakas.

eSortti-palvelulla yritysasiakkaita asioi kaksi ja kotitalousasiakkaita 19.
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Asiointi- ja asiakastyyppi
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Kuvio 9. Vastaajien asiointitapa asiakastyypin mukaisesti.

Kuvio 10 esittelee vastaajien mielipiteen jatekuorman maksamisen sujuvuu-
desta. Infopisteella asioinneista vastaajista yksi (1 %) koki jatekuorman maksa-
minen hyvin sujuvaksi ja 75:l1a (99 %) vastaajalla se sujui erittéin hyvin. Itsepal-
velua kayttaneista kaikilla kolmella (100 %) vastaajalla maksaminen sujui erit-
tain hyvin. eSortti-palvelua kayttaneilla vastaajilla yhdella (5 %) maksaminen su-
jui huonosti ja yhdella (5 %) hyvin. Loput 19 (90 %) eSortti-palvelua kayttaneista
vastaajista koki maksamisen sujuneen erittain hyvin. Keskiarvoksi kaikista vas-

tauksista tuli 4,95 eli erittain hyva.



Kuinka hyvin jatekuorman maksaminen sujui?
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Kuvio 10. Vastaajien mielipide jatekuorman maksamisen sujuvuuteen.

Kuvio 11 kertoo, miten hyvin vastaajat kokivat asioinnillaan saaneensa apua ja
neuvoa jatekuormansa lajitteluun. Vastaajat saivat arvioida myos piha-alueen
opastekylttien selkeytta ja hyodyllisyytta. Infopisteessa asioinneista vastaajista
kaikki 76 (100 %) kertoivat saaneensa neuvoa erittain hyvin. ltsepalvelua kayt-
taneista vastaajista myoskin kaikki, eli kolme (100 %), kokivat opasteet erittain
hyviksi. eSortti-palvelua kaytténeista vastaajista seitseman (33 %) koki opastuk-
sen hyvaksi ja 14 (66 %) erittdin hyvaksi. Keskiarvoksi kaikista vastauksista tuli

4,93, joka on erittain hyva.
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Kuinka hyvin sait apua ja neuvoa lajitteluun?
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Kuvio 11. Vastaajien mielipide lajittelu neuvonnasta ja opasteista.

7.3 Viikonloppuasiointi

Asiakkailta kysyttiin, miksi he asioivat Sortti-asemalla mieluummin viikonlop-
puna kuin arkena. Kuviosta 12 voidaan nahda, etta selvasti suosituin syy 66
prosentin enemmistdlla oli, ettei arkena ehdi. Toiseksi yleisin syy tulla viikonlop-
puna asioimaan oli jatteen syntyminen viikonlopun aikana. 16 prosenttia vastaa-
jista oli tuottanut jatekuormansa viikonlopun aikana. Asiakkaat haluavat autonsa
seka perakarrynsa mahdollisimman pian tyhjaksi sen jalkeen, kun he ovat saa-

neet jatekuormansa valmiiksi.
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Miksi tuot jatteesi mielummin viikonloppuna kuin arkena?

Jate syntyi
viikonloppuna; 16%

Arkena ei ehdi; 66%

Kuvio 12. Vastaajien syy asioida viikonloppuna arjen sijaan.

Muun syyn tuoda jatekuorma viikonloppuna arjen sijaan valitsi 18 prosenttia
vastaajista. Taulukosta 2 voidaan nahdéa vapaavalintaiset muut vastaukset seka
niiden osuudet. Muun syyn vastanneista asiakkaista viisi (28 %) kertoi tulleensa
asioimaan viikonloppupéaivana arjen sijaan sattumalta. Neljalla (22 %) vastaa-
jalla oli osunut muuttopéaiva viikonlopulle. Kahden (11 %) vastaajan piti saada
perékarry tyhjennettya mahdollisimman pian. Kahdella (11 %) vastaajalla oli yli-
maaraista aikaa ja tyopaiva oli sattunut kahdelle (11 %) vastaajalle. Apumiehen
jatekuorman tuomiseen oli saanut myoéskin kaksi vastaajaa (11 %). Taloyhtion
pihatalkoot oli pidetty viikolla ja jatekuorman tuonti jai vilkonlopulle yhdella (6 %)

vastaajalla.
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Taulukko 2. Asiakkaiden muut vastaukset miksi he asioivat viikonloppuna arjen

sijaan.
Muut vastaukset miksi vastaaja Luku- Prosenttiosuus
asioi mieluummin viikonloppuna maara
kuin arkena
Perakarry pitaa saada tyhjaksi 2 11 %
Muuttopaiva 4 22 %
Sai apumiehen 2 11 %
Oli ylimaaraista aikaa 2 11 %
Tyopaiva 2 11 %
Sattuma 5 28 %
Pihatalkoot oli viikolla 1 6 %
Kaikki yhteensa 18 100 %

Kuviosta 13 on n&htavilla, etta viikkonloppupaivien kello 10-17 aukioloaikaan oli

66 prosenttia asiakkaista tyytyvaisia. Vain kolme prosenttia vastaajista haluaisi

Sortti-aseman aukeavan viikonloppuna aikaisemmin kuin kello kymmenen. 31

prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, etta Sortti-asema sulkeutuu viikonloppuisin

liian aikaisin. Naista vastaajista lahes jokainen toivoi yhden tunnin myghaisem-

paa sulkeutumisaikaa. Kaikilla vastaajilla oli selke&a mielipide aukioloajan riitta-

vyydestd ja kukaan ei vastannut, ettei heilla ole mielipidetta.
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Ovatko viikonlopun kello 10-17 aukioloajat mielestasi
riittavat?

Sulkeutuu liian
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Kuvio 13. Vastaajien mielipide aukioloajan riittavyyteen.

Asiakkailta kysyttiin mieluisinta Sortti-asemaa sijaintinsa puolesta. Kuviosta 14
nahdaan, etta 60 prosenttia vastaajista vastasi sijainnin puolesta parhaaksi ase-
makseen Konalan Sortti-aseman. Kivikon Sortti-aseman valitsi 17 prosenttia
vastaajista. Helsingissa sijaitsevat kaksi Sortti-asemaa kerasivat yhteensa jopa
77 prosenttia vastauksista. Vantaalla sijaitsevan Ruskeasannan Sortti-aseman
valitsi 11 prosenttia vastaajista. Kahdeksalla prosentilla vastaajista paras asioin-
tipaikka sijaintinsa puolesta on Espoossa sijaitseva Ammassuon Sortti-asema.
Vahiten vastauksia kerasi Kirkkonummella toimiva Jorvaksen Sortti-asema nel-

jan prosentin osuudellaan.
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Milla Sortti-asemalla asioisit mieluiten viikonloppuisin?
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Kuvio 14. Vastaajien mieluisin Sortti-asema viikonloppu asiointiin.

7.4 Avoin kysymys

Haastattelun lopussa vastaajilla oli mahdollisuus antaa vapaata palautetta ja
kommentteja, joista liitteessa 3 on nahtavilla ote. Paaosin vastaukset koskivat
viikonloppuaukioloa, eSortti-palvelua seka Sortti-asemaa palveluna ja asiakas-
palvelun laatua. Kaikki sata haastateltua antoivat vastauksensa avoimeen kysy-
mykseen, joten vastausprosentti oli 100 prosenttia. Taulukossa 3 on nahtavilla,

kuinka vastaajien ensisijaiset avoimet vastaukset jakautuvat.



Taulukko 3. Vastaajien avoimet vastaukset.
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Avoimista vastauksista valtaosa oli positiivisia. Viikonlopun aukiolon hyvéksi uu-

distukseksi koki 54 vastaajaa. Heista monet lisasivat vield, etta toivovat viikonlo-

pun aukiolojen jatkuvan. 14 vastaajaa halusi yleisesti kehua Sortti-asemaa pal-

veluna. Konalan Sortti-aseman asiakaspalvelua kehui viisi vastaajaa. Vastaa-

jista kahdeksan olivat tyytyvaisia eSortti-palveluun.

Negatiivisen avoimen palautteen antoi kymmenen vastaajaa. Yksi vastaaja koki

hinnat kalliiksi ja toivoi halvempia hintoja. Vastaajista yksi oli pettynyt, kun kaikki

Sortti-aseman vuokrattavat peréakarryt olivat olleet varattuja. Lajittelualueen
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ruuhkan koki hairitsevéksi kaksi vastaajaa. eSortti-palvelu sai negatiivista pa-
lautetta neljalta vastaajalta. Heista yksi koki sen toimivan huonosti alypuheli-

mella ja kolmen mielesta se oli sotkenut ja ruuhkauttanut sisaantulokaistat.

Toiveita esitti yhteensa kahdeksan vastaajaa. Kuusi vastaajaa toivoi, etta use-
ampi Sortti-asema olisi auki viikonloppuisin. eSortti-palveluun liittyen toiveen
esitti vastaajista kaksi. Toinen heista koki palvelusta saatavat lajitteluohjeet
puutteellisiksi ja toivoi silhen parannusta. Toinen vastaajista haluaisi saada la-

dattavan eSortti-sovelluksen &lypuhelimeensa.

Kolme vastaajaa antoi neutraalin tai tyhjan vastauksen avoimeen kysymykseen.
Yksi vastaaja kertoi olevansa harmistunut, kun hanen yrityksensa tyontekijat oli-
vat jattaneet perakarryn tayteen ja han joutui itse tulla tyhjentdmaan sen. Kah-

della vastaajalla ei ollut sanojensa mukaan enda mitaan lisattavaa.

8 Tulosten yhteenveto

Konalan Sortti-asemalla tehtavan asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla oli tarkoitus
kerata viikonloppuna asioivista asiakkaista tietoa. Tavoitteena oli selvittéda hei-
dan asiakasprofiilinsa ja tyytyvaisyytensa Sortti-aseman palveluun ja sen uudis-
tuksiin. Liséksi kyselylla oli tarkoitus selvittd& uudistusten mahdollisia ongelmia

seka loytaa kehittamiskohteita.

8.1 Johtop&atokset vastauksista

Viikonloppuna Sortti-asemalla asioivista asiakkaista valtaosa on kotitalousasiak-
kaita ja yritysasiakkaita asioi melko pieni osuus. Sunnuntaina yritysasiakkaiden
osuus kavijdkunnasta vahenee viela pienemmaksi lauantaihin verrattuna ja asi-

akkaat ovat lahes kaikki kotitalousasiakkaita.

Lahes puolet vastanneista yritysasiakkaista kertoi asioivansa joka viikko Sortti-
asemalla. Kotitalousasiakkaista noin puolet asioi Sortti-asemalla kerran kuukau-

dessa tai useammin. Toinen puolikas kotitalousasiakkaista asioi harvemmin
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kuin kerran kuukaudessa. Viikonlopun asiakaskunnasta suuri osa kay asioi-
massa Sortti-asemalla harvoin. Usein asioivat asiakkaat tyypillisesti tietavat jo
ennestaan, kuinka Sortti-asemalla toimitaan. Harvoin asioivat asiakkaat tarvitse-

vat henkilékunnalta enemman avustusta ja neuvontaa asiointiin seka lajitteluun.

eSortti-palvelu oli vastaajien keskuudessa tunnetumpi, kuin itsepalvelujarjes-
telma. Itsepalvelujarjestelmaa oli kayttanyt ainoastaan kahdeksan prosenttia
vastaajista siitd huolimatta, ettad yhteensa 53 prosenttia vastaajista oli siita tietoi-
sia. Itsepalvelujarjestelman kayttajat kuuluvat innovaation omaksujaryhmista
ensimmaiseen eli innovaattoreihin. Lahes puolet, 47 prosenttia vastaajista eivat

olleet tietoisia itsepalvelujarjestelmasta.

26 prosenttia vastanneista ei tiennyt eSortti-palvelun olemassaolosta. eSortti-
palvelua oli juuri ennen haastattelua tai joskus aikaisemmin kayttanyt 26 pro-
senttia vastaajista. Innovaation omaksujaryhmista eSortti-palvelua kayttaa talla
hetkella jo varhainen enemmistd. Se on erityisen suosittu viikonloppuna asioi-

vien asiakkaiden keskuudessa.

Molempien palveluiden tunnettuutta tulisi parantaa. Pelkastaan itsepalvelu- tai
eSortti-laitteen nakeminen sisdantulopuomilla ei riitd saamaan asiakkaita tutus-
tumaan niihin. Monet kiinnostuivat niistd, jos he nékivat toisen asiakkaan paase-
van jonon ohi sdéstéen aikaa. Innovaation diffuusiteoria selittd&, kuinka ihmiset
kiinnostuvat palveluista ndhdesséan siitd saatavan hyddyn. Useat vastaajista
eivat tienneet, ettd ndma ovat kaksi erillista palvelua, vaikka he olivat jopa kayt-

taneet niita.

Perakarrylla asioi vastaajista 62 prosenttia ja silla on kateva kuljettaa isompikin
jatekuorma. Perakérryjen huonona puolena on se, etta ne vievat paljon tilaa.

Lajittelualue ruuhkautuu, kun siella on paljon asiakkaita ja perakarryt pahenta-
vat ruuhkaa entisestddn. Aseman ruuhkaisuutta tutkiessa kavijamaaran lisaksi

on hyva huomioida peréakarrya kayttavien huomattavan suuri osuus.

Jatekuormaansa monet vastaajat toivat hyvin lahelta Konalan Sortti-asemaa.
Paakaupunkiseudun kunnista Helsingistd, Espoosta, Vantaalta ja Kauniaisista
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vastaajista tuli yhteensa jopa 94 prosenttia. Kehyskunnista Nurmijarvelta, Kirk-
konummelta ja Tuusulasta tuli 5 prosenttia vastaajista. Yksi vastaaja oli tullut
viela kauempaa, Pukkilasta asti. Etela-Suomessa on jatteen vastaanottopaik-
koja erittdin huonosti saatavilla viikkonloppuisin. Siita johtuen kysyntéaa Sortti-

asemalle on viikonloppuisin pidemmankin ajomatkan paassa.

Viikonloppuna tuodut jatejakeet ovat hyvinkin tavanomaisia verrattuna arkena
tuotuihin jakeisiin. Huomattavan suuri osuus vastaajista toi risuja ja puutarhajat-
teitd. Risuille ja puutarhajatteille tarkoitettu tyhjennyslaituri on kooltaan rajallinen
ja se ruuhkautuu helposti. Konalan Sortti-asemalla sen purkaminen tuontivali-
neesta on hankalaa myoés, koska tyhjennyslaiturilla on noin metrin korkuinen
turva-aita. Muilla Sortti-asemilla ne voi tyhjentaa suoraan autosta tai perakar-

rystd maahan ja se on asiakkaille huomattavasti helpompaa.

Infopisteella asiointi on selvélla erolla suosituin tapa asioida ja maksaa jate-
kuorma. Monet vastaajista kertoivat haluavansa kayda infopisteella asioimassa
siella saatavan hyvan ja mukavan asiakaspalvelun vuoksi. eSortti-palvelu on
otettu laajasti kaytt6on erityisesti viikonloppuna asioivien kotitalousasiakkaiden
keskuudessa. Nama asiakkaat eivat alueelle tullessaan saa automaattisesti

neuvontaa infopisteelta, kuten siella asioivat asiakkaat saavat.

Yritysasiakkaat kayttivat suhteellisesti enemman itsepalvelujarjestelmaa kuin
kotitalousasiakkaat. Itsepalvelujarjestelma ei ole viikonloppuisin suuressa suosi-
ossa johtuen yritysasiakkaiden vahaisesta maarasta. Itsenaisesti asioivien asi-
akkaiden vuoksi henkilokuntaa tarvitaan erityisesti piha-alueella valvomaan ja
neuvomaan lajittelua. Jatelavojen siséaltojen taytyy olla kelvollisia niiden vas-
taanottaja tahoille.

Infopisteella asioineet ja itsepalvelujarjestelmaé kayttaneet asiakkaat antoivat
erittain hyvat arvostelut. Jatekuorman maksaminen oli sujunut padosin erittain
hyvin ja apua seka neuvoa lajitteluun oli ollut riittavasti. eSortti-palvelussa yh-
della vastaajalla oli maksaminen sujunut huonosti johtuen teknisistd ongelmista.

On tarkedd, etta verkkopalvelut skaalautuvat naytélle oikein kaikilla erilaisilla
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mobiililaitteilla ja kayttojarjestelmilla. Taysin riittavia lajitteluohjeita ei kokenut
saavan seitseman eSortti-palvelua kayttanytta. Verkkopalvelussa oli ollut epa-
selvyyksia mihin jotkin esineet kuuluvat. Piha-alueelta oli kuitenkin aina epasel-
vissa tilanteissa 16ytynyt henkilokuntaa auttamaan.

Monet asiakkaat asioivat viikonloppuna, koska eivét ehti arkena asioimaan.
Sortti-asemat ovat arkisin auki kello 07:00-21:00, jotta asiakkaat voivat asioida
my0s virka-aikojen ulkopuolella. Nahtavasti laajatkaan arki aukioloajat eivat riita
ihmisille, joilla on erityisen kiireinen arki. Viikonloppupilotin nykyinen aukioloaika
on riittava suurimmalle osalle asiakkaista. Aikaisempaa aukeamisaikaa kuin
kello 10:00 toivoi vain murto-osa vastaajista. 31 prosenttia vastaajista oli sité
mielta, ettd kello 17:00 on liian aikainen sulkemisaika. Piha-alue on poikkeuk-
setta tdynna asiakkaita viela sulkemisaikaan. Jos aukiolo aikaan halutaan tehda
muutoksia voisi mahdollinen muutos olla yhden tunnin mydhaisempi sulkemis-
aika. Muutos vaatisi yhden tunnin myéhemman avaamisajan tai henkildkunnan

tyOajan porrastuksen, jotta tyontekijéilla ei ylittyisi sallitut tydtunnit.

Viikonlopuksi toivotaan useampia Sortti-asemia auki. Useampi toimipiste helpot-
taisi ruuhkaisuutta ja parantaisi tavoitettavuutta. Usean toimipisteen avaamista
hankaloittaa etenkin taloudelliset kysymykset. Helsingissa sijaitsevat kaksi
Sortti-asemaa saivat ensimmaiseksi ja toiseksi eniten aania sijaintiensa puo-
lesta parhaaksi asiointiin. Paatettdessa mitka toimipisteet avata viikonlopuksi ei
kahden Helsingissa sijaitsevan Sortti-aseman avaaminen valttamatta ole kuiten-

kaan paras valinta.

Viikonloppuisin palvelevien Sortti-asemien tulisi olla eri kaupungeissa. Ruskea-
sannan Sortti-asema Vantaalla palvelisi hyvin ennen kaikkea Vantaalla asuvia
kansalaisia. Sen sijainti Tuusulanvaylan varrella on myds erinomainen kehys-
kunnista tuleville asiakkaille. Konalan Sortti-asema palvelee sijaintinsa puolesta
hyvin helsinkildisten lisaksi myos monissa Espoon kaupunginosissa asuvia kan-
salaisia. Jorvaksen Sortti-asema Kirkkonummella palvelee myds monia Espoo-

laisia seka kauempaa lannesta tulevia asiakkaita.
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Avoimessa kysymyksessa suurimpana asiana nousi esiin vastaajien tarve ja
toive viikonloppu aukiolon jatkumisesti viela pilottijakson jalkeen. Viikonlopun
aukiolo koetaan ehdottoman tarpeelliseksi. Sortti-asema sai paljon kiitosta ole-
massaolostaan ja palveluna se koetaan erittain tarpeelliseksi. Asiakaspalvelun
laatu sai paljon kiitosta ja yksi vastaaja mainitsi sen olevan jopa paakaupunki-
seudun parasta. Asiakaspalvelun nykyiseen tasoon voidaan olla erityisen tyyty-

vaisia ja sen pysyessa nykyisella tasollaan 16ytyvat kehityskohdat muualta.

eSortti-palvelua kayttaneet vastaajat olivat erittain tyytyvaisia ja moni sita en-
simmaisen kerran kayttanyt kertoi kayttavansa sita aina jatkossa. Muutama vas-
taaja oli kuitenkin pettynyt siihen, etta sisaantulokaistat ovat nykyaan sekaisin ja
ruuhkautuneet. eSortti-palvelu on uusi ja ollut vain puoli vuotta kaytossa, joten
sen kehitysty6 on viela kesken. Sisaantulokaistat tulee saada toimimaan parem-
min, jotta toiminta sujuu ja se ei hairitse myds kaikkia muita asiointitapoja kayt-

tavia asiakkaita.

8.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa tietoa, joka on luotettavaa ja totuudenmu-
kaista. Luotettavuuden arviointiin kaytetaan validiteetti- ja reliabiliteettikasitteita.
Luotettavuuskysymys tulisi ottaa huomioon jo opinnaytetyén suunnitteluvai-
heessa (Kananen 2015, 118-119.)

Validiteetilla tarkoitetaan, etta tutkimusongelman kannalta tutkitaan ja mitataan
oikeita asioita. Mittarin mitattaessa sita mita sen pitaakin mitata, on kyseinen
mittari validi. Oikea tutkimusmenetelma, oikea mittari ja oikeiden asioiden mit-
taaminen varmistaa tutkimuksen validiteetin. TAma tutkimus tuotti haluttuja mit-

taustuloksia, joten sita voidaan pitéaéa validina. (Kananen 2015, 121.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyytta, eli toistamalla tutkimus
paadytdan samoihin aikaisemmin saatuihin tuloksiin (Kananen 2015, 119).
Tama opinnaytetyd on riittavan hyvin dokumentoitu, jotta tutkimus voitaisiin ha-

luttaessa toistaa. Tulokset olisivat suurimmilta osin hyvin samanlaisia kuin nyt
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saadut tulokset. Loydettyjen kehitysehdotuksien korjaaminen ennen tutkimuk-
sen uusintaa saattaisi vaikuttaa joidenkin vastausten muuttumiseen. On myos
aiheellista huomioida, ettd haastattelut toteutettiin viikonloppuna. Arkipaivana
tehtava haastattelu saattaisi tuottaa hyvinkin erilaisia vastauksia. Taméan tutki-

muksen reliabiliteetin voi todeta olevan hyva.

Haastatteluun osallistui vilkkonlopun aikana asioineista 959:sta asiakkaasta 100,
joka oli 10,4 prosenttia kaikista kavijoista. Vain kaksi asiakasta kieltaytyi haas-
tattelukutsusta. Otannan koko oli riittdvan suuri ja vastausprosentti haastatte-
luun pyydetyilta lahes 100, joten tutkimusta voidaan pitaa luotettavana. Osallis-
tumishalukkuus haastatteluun kertoo asiakkaiden kiinnostuksesta olla osana

Sortti-aseman kehittamistoimintaa.

9 Paatanto

Taman opinnaytetyon aihe sai alkunsa keskusteluissani jatehuollon toimintavas-
taava Eetu Keindsen kanssa. Olen itse tydskennellyt Sortti-asemalla usean vuo-
den ajan, joten toiminta on minulle valmiiksi tuttua. Pidimme palaverin, jossa
pohdimme yhdessé misté asioista haluaisimme saada tietoa. Tavoitteena tutki-
muksessa olisi keratd asiakkaiden mielipiteitd uusista asiointitavoista seka vii-
konlopun aukioloaika pilotista. Paadyimme tulokseen, etta tieto keréttaisiin asi-

akkaita haastattelemalla ja analysoimalla saadut vastaukset.

Haastattelulomakkeen suunnittelemiseen sain tdyden vapauden. Suunnittele-
mani haastattelulomakkeen naytin asianomaisille ja kdvimme sen yhdessa lapi.
Tein haastattelulomakkeeseen palautteen ja vinkkien jalkeen pienia muutoksia.
Naytin viela kyselylomakkeen ensimmaisen haastattelupaivan aamuna toissa
olevalle vuorovastaajalle ja my6s han oli tyytyvainen luomaani haastattelulo-

makkeeseen.

Haastattelujen tekeminen oli yllattavan tyolasta ja ymparisto oli paikoittain erit-

tain aanekas. Asiakkaat tyhjentavat jatekuormiansa metallisille jatelavoille ja
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siité tulee melkoinen pauke. llokseni asiakkaat olivat todella auliita osallistu-
maan haastatteluun. Olin pukeutunut huomioliiviin, josta johtuen haastatteluiden

lomassa sain opastaa asiakkaita heidan kuormiensa lajittelussa.

Haastattelulomakkeen luomiseen kannattaa paneutua tosissaan. Hyvin tehdylla
haastattelulomakkeella haastattelujen tekeminen helpottuu ja tuloksia on muka-
vampi analysoida. Tuloksia analysoidessani huomasin muutamia asioita, jotka

olisin voinut muotoilla haastattelulomakkeessa paremmin.

Tutkimus oli mielestani onnistunut ja haluttua tietoa saatiin kerattyéa tuloksista
runsaasti. Selvia kehityskohteita 16ytyi palautteen perusteella. Erityisesti eSortti-
palvelu ja siihen liittyvat asiat tarvitsevat lisaa kehittdmista. Uusi palvelu ei saisi
sotkea aikaisempaa jo toimivaa konseptia. Nyt niin on tapahtunut ja siséantulo-
kaistat ovat asiakkaiden mielesté sotkeentuneet ja ruuhkautuneet. Viikonlopun
aukioloaikoihin liittyen sain kerattya paljon tietoa ja asiakkaiden toiveita tulevaa

paatoksentekoa varten.
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Liite 1. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselylomake

Konalan Sortti-aseman

asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely koskien uusia asiointitapoja ja vilkonloppu aukioloa.
Vastausasteikko 1-5:

1 = Erittdin huonosti.

2 = Huonosti.

3 = Tyydyttavasti.

4 = Hyvin.

5 = Erittdin hyvin.

Hei,DKun |&hetdt tdman lomakkeen, omistaja ndkee nimesi ja sdhkdpostiosoitteesi.

1. Oletko kotitalous- vai yritysasiakas?
D Kotitalousasiakas

D Yritysasiakas

2. Kuinka usein asioit Sortti-asemalla?
(O Joka viikko
D 2-3 kertaa kuukaudessa
D Kerran kuukaudessa

D Harvemmin
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3. Oletko tietoinen itsepalvelujdrjestelman olemassaolosta ja oletko ennen kéyttanyt sita?
O Olen tietoinen, mutta en ole kayttanyt

O Olen kayttanyt palvelua

O En tiedd kyseisestd palvelusta

4. Oletko tietoinen eSortti-palvelun olemassaolosta ja oletko ennen kayttanyt sita?
O Olen tietoinen, mutta en ole kayttanyt

O Olen kayttanyt palvelua

O En tiedd kyseisestd palvelusta

5. Milld toit jatekuormasi?
O Henkildauto
O Pakettiauto
O Henkildauto ja perdkarry
O Pakettiauto ja perdkirry

O Muu

6. Miltd postinumeroalueelta toit jatekuormasi?

Kirjoita vastaus
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7. Mita jatejakeita toit?
|:| Risut & puutarhajate
|:| Vaarallinen jate

Metalli

Pienet sdhkdlaitieet

Isot kodinkoneet

Selkajate

Painelyllastetty puu

Puujate

O 0000020

Kiviaines

8. Mita asiointitapaa kaytit?
O Infopiste
O ltsepalvelu

O eSortti

9. Kuinka hyvin jatekuorman maksaminen sujui?

1 2 3 4 5
O O O O O
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10. Kuinka hyvin sait apua ja neuvoa lajitteluun?
1 2 3 4 5
O O O 0O

11. Miksi tuot jatteesi mieluummin viikonloppuna kuin arkena?
O Arkena ei ehdi

O Jate syntyl vilkonloppuna

O Muu

12. Ovatko viikonlopun kello 10-17 aukioloajat mielestési riittévat?
(O Ovat riittavat
O Aukeaa lian mydhain
O Sulkeutuu liian aikaisin

O En osaa sanoa
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13. Milld asemalla asioisit mieluiten viikkonloppuisin?
() Kivikko, Helsinki
C} Konala, Helsinki
O Ruskeasanta, Vantaa

O Jorvas, Kirkkonummi

(O Ammassuo, Espoo

14. Vapaa palaute Sortti-aseman toiminnasta ja sen uudistuksista

Kirjoita vastaus
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Liite 2. Konalan Sortti-aseman kavijatilasto haastattelu viikonlo-
pun ajalta

Asiakaskaynnin ajankohta | Lauantai | Sunnuntai
10-11 55 48

11-12 57 43

12-13 71 62

13-14 85 65

14-15 81 77

15-16 86 71

16-17 76 74

17-18 7 1
Yhteensa 518 441
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Liite 3. Ote avoimen kysymyksen vastauksista, ”Vapaa palaute
Sortti-aseman toiminnasta ja sen uudistuksista”

Erityisen mahtavaa péaasta viikonloppuna asioimaan.
Asiakaspalvelu on paakaupunkiseudun parasta.

17 vuotta odotettu, ettéd on viikonloppuisin auki.

Hyva ja asiallinen palvelu. Useampi asema voisi olla auki.
Tee se itse tyypeille viikonloppu aukiolo on erittéin hyva.
Iso peukku viikonloppupilotille.

Hyva etta Sortti-asema palvelu on olemassa.
Vuokraperakarryt olivat kaikki varattu.

Hinnat voisivat olla alhaisemmat.

eSortti on tosi hyva. Ensikertalaisen on hankala 16ytaa oikeat lavapaikat.
eSortti on sotkenut ja ruuhkauttanut sisaantulokaistat.
Asioin aina eSortilla.

Etenkin sunnuntai aukiolo on ehdoton.

Asiakaspalvelu on nykyaan erinomaista.

Viikonloppu aukiolon pitdé jatkua ehdottomasti.
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Liite 4. Puolen vuoden ajanjaksolta keratyn tilastotiedon poh-
jalta tuotettuja kuviota
Sortti-asemien kavijamaarat asemittain asiointitavan mukaisesti
ajalla 1.4.-30.9.2021
100000
90000
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70000
o 60000
i© H Itsepalvelu
€ 50000 .
% M Esortti
- 40000 H Infopiste
30000
20000
10000
0
Kivikko Konala Ruskeasanta Ammaissuo Jorvas
Lauantai- ja sunnuntaipaivien kavijamaarien kehitys viikonloppu
pilottijakson ensimmaisen puolen vuoden aikana
(kuvaajan puuttuvien kohtien ajalla Sortti-asema oli suljettu)
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400
Hyd
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Hyel
€ 300
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