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1 Johdanto

Tyoskentelen myymalanhoitajana Saarijarven kierréatyskeskuksessa, ja ainoana vakituise-
na tyontekijana tyéhoni kuuluu monenlaista asianhoitoa. Kun arki sujuu, kierratyskeskuk-
sen koko henkilokunta voi suoriutua tehtavistdan parhaalla mahdollisella tavalla. Tavalli-
sen arjen rinnalla toimintaa kannattaa myos kehittda: tavoitteena on, etta kierratyskeskuk-
sen maailma heréattéisi asiakkaiden keskuudessa innostuneisuutta. Siten mahdollisimman

moni kayttokuntoinen lahjoitustavara paatyy viela uuteen kayttoon.

Saarijarven kierratyskeskuksella (my6hemmin my0s kierratyskeskus) on paljon sdannollis-
ta asiakaskuntaa. Osa asiakkaista kay loytojen aarelld useita kertoja viikossa. lloitsen
niista hetkista, kun asiakas saapuu hymyissa suin kassalle mukanaan mielenkiintoinen
I0yt0. Asiakkaiden kiintymys ostamiinsa esineisiin ei mydskaan jaa ostamisen alkuhuu-
maan, vaan omistamiseen liittyva onni vaikuttaa olevan ihailtavan pitkaikaista. Asiakkaat
kertovat jo aiemmin tehdyista hankinnoistaan: miten uusi esine on asettunut heidan kotiin-
sa, ja mita muistoja ja tarinoita vanhat tavarat heissa herattavat. Usein asiakkaat kuvaile-

vat, miten esinettd on kunnostettu tai muunneltu omannékoiseksi ja juuri heille sopivaksi.

Nakemykseni kierratyskeskuksen asiakaskunnasta ovat syntyneet arkisista kohtaamisista.
Asiakkaita ei ole segmentoitu esimerkiksi demografisten tietojen perusteella. Koska tama
kehittdmistehtava on laadullinen, tyo ei tarkastele kierratyskeskuksen asiakkaiden ika- tai
sukupuolijakaumaa — sen sijaan selvitdn muotoiluajattelun menetelmin, millaisia arvoja,
tarpeita ja kuluttajakayttaytymista kierratyskeskuksen asiakkailla esiintyy. Vakiintuneiden
asiakkaiden kanssa tehtavan yhteissuunnittelun kautta pureudutaan siihen, mihin suun-

taan kierratyskeskuksen asiakaskokemusta tulisi vastaisuudessa kehittaa.

Kierratyskeskus on Saarijarven kaupungin palvelu. Siten kierratyskeskuksella ei ole perin-
teisia liiketoiminnallisia tavoitteita, vaan se on olemassa kuntalaisia varten. Kierratyskes-
kus on paljon muutakin kuin tavaran kierrattamista. Tavaran uudelleenkayttddn saattami-
sen lisdksi se tydllistad pitkdan tyota etsineita ja on luonteva ymparistd arkiselle yhteisolli-
syydelle. Parhaimmillaan toiminta voi ulottua laajasti kaikille kestavan kehityksen alueille

ja kasvattaa siten paikallista ekologista, taloudellista ja sosiaalista pddomaa.

Elamys ja kokemus ovat englannin kielessd sama sana: experience, joka kaannetaan
suomeksi vaihtelevasti. Sanana elamys on neutraalimpaa kokemusta voimallisempi, se on
suorastaan huippuhetki. Tassa opinnaytetydssa kaytan molempia termeja aina asiayhtey-
den mukaan. Valitsemalla elamys-sanan haluan erityisesti korostaa kokemuksen ainutker-

taisuutta, myonteisyytta ja voimakkuutta.



2 Kierratyskeskuksen kehittaminen muotoiluajattelun menetelmin
2.1 Mista kierratyskeskuksen elamyksellisyys syntyy?

Taman tutkimuksellisen kehittdmistehtavan aiheena on tutkia asiakaskokemusta Saarijar-
ven kierratyskeskuksessa. Myymalaymparist6 voi tuottaa kokemuksia, jotka saavat asiak-
kaan sitoutumaan yritykseen ja asioimaan siella saanndéllisesti. Tyossa selvitetaan muotoi-
luajattelun lahestymistavan avulla, millaisia arvoja, tarpeita ja kuluttajakayttaytymista on
Saarijarven kierratyskeskuksen vakiintuneilla asiakkailla. Kokonaiskuvan hahmottamisen
lisaksi tavoitteena on myo6s loytda kaytannollisia ratkaisuja, miten elamyksellisyyden ko-
kemuksia voisi tukea ja rakentaa, ja mitka tekijat kierratyskeskuksen toiminnassa ovat
asiakkaille merkityksellisia. Prosessi syventda asiakasymmarrysta ja antaa suuntaa palve-

luympariston kaytannodn kehittamiselle.

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan kokonaisvaltaista asiakkaan tekemaa tulkintaa organi-
saatiosta, mihin vaikuttaa organisaation koko toiminta. Taméa tehtava keskittyy Saarijarven

kierratyskeskuksen myymalaympariston toiminnalliseen kehittamiseen.
Kehittamistehtavan tutkimuskysymykset:

¢ Millaisia arvoja, tarpeita ja kuluttajakayttaytymistd Saarijarven kierratyskeskuksen
vakiintuneilla asiakkailla on?
o Miten asiakkaiden Saarijarven kierratyskeskukseen liittyvia elamyksellisyyden ko-

kemuksia voisi tukea ja rakentaa?

Kehittamistehtavassa paneudutaan niihin tunteisiin ja tarpeisiin, jotka saavat ihmiset asi-
oimaan toistuvasti kierratyskeskuksessa. Siksi tehtavassa syvennytdaan vakiintuneisiin
ostaviin asiakkaisiin. Kierratyskeskuksen valikoima maaraytyy ihnmisten tuomien lahjotus-

ten mukaan, joten kehittAmistehtava sivuaa myds tavaraa lahjoittavia asiakkaita.

Visuaalinen viitekehys (kuvio 1) kuvaa niita kasitteitda, joiden kautta kehittdmistehtavan
tutkimusongelmia lahestytddn. Kehittamistehtava yhdistaa asiakasnakoékulman ja yhteis-

kunnallisen ndkdkulman myymaldympariston toiminnalliseen kehittamiseen.

Teknologia on muuttanut suuresti kuluttajien ostokayttaytymistd. Koska asiakas voi tilata
haluamansa tuotteen vaivatta verkkokaupasta, kivijalkakauppa ei voi enda erottautua pel-
kalla tuotevalikoimalla tai hinnalla. Kuluttajat eivat osta tulevaisuuden kivijalkakaupoista
pelkkid tuotteita — he kaipaavat fyysiseltd ostotapahtumalta kohtaamista ja elamyksellista

ostokokemusta. (Gerdt 2018, 210.) Kasvava vertaisverkkokauppa haastaa myds perintei-



sen kirpputoritoiminnan ja kierratyskeskukset. Tama kehitystehtava kirkastaa, mita perin-

teinen kierratyskeskuksen myymalaymparist6 voi asiakkaalle tarjota.

Tunteet ja kokemukset

Tavara-

Arvot ja
suhde Ostava ) ) .
asiakas identiteetti
Tarpeet ja Kuluttaja-

motiivit kayttaytyminen

Kierratys-
keskus-

Kuluttaja- kokemus Asiakas-
Elamantapa- trendit kohtaaminen
trendit Palvelut
Uudellen- Myymal
kayton i
markkinat el Valikoima
Tuotanto ja Kestiva Myyméls- Sisgiset
ey kehitys markkinointi ~ Prosessit

Kuvio 1. Visuaalinen viitekehys kuvaa kehittamistehtavan kasitteistéa. Tyo painottuu kulut-

tajaymmarryksen lisdamiseen.

2.2 Saarijarven kierratyskeskus

Kierratyskeskus on Saarijarven kaupungin palvelu, jonka toiminnan tavoitteena on saas-
tda luonnonvaroja jatkamalla kayttokuntoisten tavaroiden elinkaarta, edistaa ymparistotie-
toisuutta ja tyodllistéaa pitkaan tyéttémana olleita. Se sijaitsee pohjoisen Keski-Suomen alu-
eella Saarijarvella, jonka vakiluku on 9117 asukasta (Tilastokeskus 2022). Kierratyskes-
kuksessa asioi ostavia ja lahjoittavia asiakkaita, osin ndma roolit ovat paallekkaisia. Lah-
joittavat asiakkaat tuovat kierratyskeskukseen tarpeettomia tavaroitaan, ja ostavat asiak-
kaat tekevat hankintoja kaytetyn tavaran valikoimista. Kierratyskeskus on keskittynyt puh-
taan, ehjan ja kayttokuntoisen tavaran uudelleenkayttoon.



Tuotevalikoimaan kuuluvat

e Vvaatteet

o kodintekstiilit

e astiat ja kodin pienesineet

e urheiluvélineet

¢ lelut ja lastentarvikkeet

o kasityo- ja askartelutarvikkeet
o Kirjat ja tallenteet

e pienkoneet

e huonekalut.

Kesakaudella kierratyskeskus tarjoaa pyodrakorjaamopalveluita. Korjaamossa korjataan ja

huolletaan asiakkaiden omia seka lahjoituksena saatuja polkupyoria kayttokuntoisiksi.

Saarijarven kierratyskeskuksessa kavi vuonna 2021 noin 15 000 maksavaa asiakasta, ja
myynnin kautta uudelleenkaytt6on paétyi noin 55 000 tavaraa (Myyntiraportti 2021). Li-

saksi kierratyskeskus jakoi ilmaiseksi tavaroita, joita ei tilastoitu.

Kierratyskeskus edistaa alueellista kestavaa kehitysta: ymparistotietoisuutta, kiertotalout-
ta, tydllistymista ja yhteisoéllisyytta. Siten toiminnan tavoitteena ei ole tuottaa taloudellista
voittoa, mutta tavaramyynnin tulee kattaa toiminnasta aiheutuvia kuluja. Kaupungin palve-

luna Saarijarven kierratyskeskuksen myyntitulot ovat arvonliséaverollisia.

Saarijarven kierratyskeskus kuuluu kaupungin tyollisyyspalveluihin. Henkilokuntaan kuu-
luu l&hiesimiehen liséksi kerrallaan neljastd kahdeksaan tyontekijad. Heidat palkataan
padasiassa tyottomista saarijarveldisista tyonhakijoista, joilla on oikeus palkkatukeen.
TyOsuhteet kestavéat tavallisesti kuudesta kahdeksaan kuukautta. Kierratyskeskukseen voi
tyollistya myos tyokokeilujakson paatteeksi tai seutukunnallisen tydllistamisprojektin vali-
tyksella. Lisdksi kierratyskeskuksen yhteydessa toimii kuntouttavan tyétoiminnan yksikko,

jonka asiakkaat osallistuvat sdanndllisesti kierratyskeskuksen tehtaviin.

Kierratyskeskus aloitti toimintansa vuonna 1996, ja se sijaitsee Saarijarven keskustassa
vuonna 1942 rakennetussa kiinteistossa (kuva 1). Kolmikerroksinen rakennus on ollut
alun perin Osuuskauppa Paavonseudun makasiini, jossa toimi aikanaan muun muassa
myymalaketjun leipomo ja limonaditehdas. Rakennus on pohjakaavaltaan sokkeloinen ja
koostuu useista erilaisista tiloista (kuva 2). Kunnoltaan ja esteettémyydeltaan kiinteistd on
haasteellinen, mutta samalla historiallinen liiketila tuo kierréatyskeskukselle persoonallisen

tunnelman.



Kuva 1. Saarijarven kierratyskeskuksen julkisivu on edelleen tunnistettavissa vuoden

1959 kuvasta. Kuva: Eino Hein&nen, Saarijarven museon kuva-arkisto.

KIERRATYS-
KESKUS

SAARIVAR

22

S«

5
<

Kuva 2. Saarijarven kierratyskeskuksen kolmikerroksisessa myymalassa on erilaisia tiloja.



2.3 Kehittamistehtavan rakenne

Kehittamistehtavan aineisto rakentuu useista eri lahteista, joita yhdistelemallda saadaan
kokonaiskuva tutkittavasta aiheesta. Empiiristd aineistoa on kerétty kierratyskeskuksen
vakiintuneilta asiakkailta. Opinnaytetyon taustoittava tieto ja asiantuntijahaastattelut ra-

kentavat esiymmarrysta seké syventavat muotoiluprosessissa syntyneita paatelmia.
Opinnaytety sisaltadd kolme esiymmarrysta tuottavaa lukua:

e 3. Tavaran uudelleenkayttd palveluna
e 4. Kuluttajan tavarasuhde massatuotannon aikakaudella

e 5. Elamyksellinen myymalaymparisto.

Luvussa 7. Kierratyskeskuksen asiakaskokemus kasitelladn muotoiluprosessin etenemis-
ta ja luvussa 8. Muotoiluprosessin analyysi ja paatelmat analysoidaan aineistoa, jonka

aiemmat vaiheet ovat tuottaneet.

2.4 Mika on asiakaskokemus?

Asiakaskokemus on asiakkaiden tulkinta yrityksesta, mikd muodostuu kohtaamisten, mie-
likuvien ja tunteiden kautta. Se on yksittaisten ihmisten henkildkohtaisten nakemysten
summa. Kokemus ei ole rationaalinen paétds, vaan se perustuu tunteisiin ja alitajuisiin
tulkintoihin. Vaikka asiakaskokemus syntyy asiakkaan mielessa, yritykset voivat vaikuttaa
kokemukseen tavoitteellisesti. Johtamalla asiakaskokemusta organisaatio voi kasvattaa
asiakkaan kokemaa arvoa ja rakentaa tietoisesti asiakkaista merkityksellisid kokemuksia.
(Loytana & Kortesuo 2011, 7-8.)

Tietokirjailija ja konsultti Heikki Peltola kuvailee asiakkaiden olevan elamysten metsasta-
jia, jotka haluavat asioida sellaisessa kaupassa, joka savayttda. Siksi menestykseen tarvi-
taan muista erottumista, ja jokaisen kaupan tulisi [6ytaa oma ainutlaatuinen loistokkuuten-
sa. Peltola méaarittelee loistavan palvelun olevan kaikkea, mita asiakkaan eteen on tehty:
esimerkiksi tuotevalintoja, henkilékohtaista myyntity6ta, reilua hinnoittelua tai lumoavaa

myymalaympaéristda. (Peltola 2007, 7-11.)

Kaikki ndma palvelut kuuluvat keskeisesti asiakaskokemuksen johtamiseen. Kokemuksen
ja palveluiden johtaminen eroavat kuitenkin toisistaan: palvelussa asiakas on passiivinen
vastaanottaja, kun taas kokemus on asiakkaan synnyttdma tulkinta. Asiakaskokemuksen
johtaminen on kokonaisvaltainen ajattelutapa, johon kuuluvat valillisesti tai suoraan kaikki

organisaation toiminnot. Esimerkiksi IT-osaston tarkoitustaan palvelevat jarjestelmat tai



talousosaston sujuva laskutuspalvelu voivat osaltaan rakentaa kokemusta. (LOytana &
Kortesuo 2011, 7-10.)

Kokemuksia luodaan asiakkaalle asettamalla hanet koko organisaation toiminnan pééatah-
deksi. Kun asiakkaat kokevat jotain unohtumatonta, voi organisaatio nousta uniikkiin ai-

nutlaatuiseen asemaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 10.)



3 Tavaran uudelleenkayttd palveluna
3.1 Jatteen ja uudelleenkayton maaritelma

Jatteen kierratys on sen hyddyntamistd raaka-aineena, ja uudelleenkayttdé on jatteeksi
paatyneen tuotteen kayttamista siten kuin se on alun perin tarkoitettu (limasto-opas.fi).
Suomen jatelaissa jatteelld tarkoitetaan ainetta, tai esinettd, jonka sen haltija on poistanut
tai aikoo poistaa kaytdsta taikka on velvollinen poistamaan kaytosta (Jatelaki, 646/2011, 5
8). Jatetta ei luokitella kuitenkaan enaa jatteeksi, jos sille loytyy jokin kayttotarkoitus,
markkinat tai kysyntaa (Jatelaki, 646/2011, 5 b 8). Lain mukaan kaikessa toiminnassa on
valtettava jatteen syntymisen maaraé ja haitallisuutta. Jos jatetta kuitenkin syntyy, on jat-
teen haltijan valmisteltava jate ensisijaisesti uudelleenkaytt6éon ja toissijaisesti kierratetta-
va se materiaalina. (Jatelaki, 646/2011, 8 §8.)

Jatelakia seuraten kierratyskeskukseen paatyvat tavarat voidaan teoriassa luokitella jat-
teeksi vield alkuperaisen omistajan hallinnassa. Kun tavarat ohjataan myyntiin ja siten
edelleen ostavalle asiakkaalle uuteen kayttoéon, ne eivat ole enaa jatettd. Jatelaki tunnis-
taa alkuperaisen haltijan velvollisuuden valmistella jate uudelleenkayttéén soveltuvaksi.
Saarijarven kierratyskeskus neuvoo lahjoittajia luovuttamaan tarpeettomat tavarat kierra-
tyskeskukseen puhtaina ja ehjina. Lahjoituksena saatujen tavaroiden valikointi ja uudel-
leenkayttoon valmistelu jatkuvat kuitenkin vield kierratyskeskuksessa, ja ndma tehtavat

vaativat paljon voimavaroja.
3.2 Kestavyyden nakokulma

Kestavaa kehitysta voidaan tarkastella ekologisesta, taloudellisesta ja sosiaalisesta nako-
kulmasta. Ekologinen nakokulma tarkastelee tuotantoa luonnon kantokyvyn kannalta.
Ekologisesti kestava kehitys pyrkii hydédyntdmaan uusiutuvia luonnonvaroja uusiutumat-
tomia resurssejamme saastaen. Samalla kestava kehitys pyrkii kiertotalouteen, jossa ma-

teriaalit pysyvat mahdollisimman pitkédan kierrossa. (Tischner 2015, 304—-305.)

Taloudellinen kestava kestavyys viittaa talouden vakauteen, hyvinvoinnin ja tyéllisyyden
kasvuun, tavaran vaivattomuuteen sekd maiden véliseen tasapainoon. Sosiaalinen ja eet-
tinen kestavan kehityksen nakoékulma pyrkii mahdollisuuksien tasa-arvoiseen jakautumi-

seen ihmisten, maiden ja sukupolvien valilla. (Tischner 2015, 304-305.)

Sosiaalisesti vastuullinen suunnittelu pyrkii vaikuttamaan esimerkiksi kdyhimpien ihmisten

elaménlaatuun. Resilientti suunnittelu pyrkii joustavuuteen erilaisissa kriisitilanteissa.



Muun muassa kaupunkisuunnittelussa voidaan varautua ennalta ilmastonmuutoksen ai-

heuttamiin infrastruktuurin ongelmiin. (Tischner 2015, 304-305.)

Aiemmin kestavan kehityksen mukaiset suunnittelumallit keskittyivat vain yhteen tai muut-
tamaan nakokulmaan. Taloudellisuus on kuulunut keskeisesti hyvaan suunnitteluun. Myo6-
hemmin suunnittelussa on keskitytty rajattuihin ymparistonakokulmiin. Kestava suunnittelu
voi suuntautua esimerkiksi materiaalien uudelleenkayttoon tai ymparistoystavallisempiin
tuotantotapoihin. (Tischner 2015, 305-307.)

Nykyaan kestava kehitys otetaan suunnittelussa entista kattavammin huomioon. Kestava
suunnittelu ajaa kulutusta kokonaisvaltaisemmin kohti kiertotalouden mukaisia
malleja. Kestava suunnittelu on laajentunut tuote palveluna -malliin seka tuotteen koko
elinkaaren huomioiviin jarjestelmiin. Perinteistd suunnittelua ohjaavat tekijat, kuten hinta,
markkinat, kaytettavyys, turvallisuus ja estetiikka, ovat saaneet rinnalleen uusia eettisia
nakokulmia. (Tischner, 305-306.)

Kestavat tuote- ja palvelujarjestelméat tarkoittavat mullistavaa tuotannon rakenteellista
muutosta. Tuote palveluna -mallissa ei keskitytd endéa yksittdiseen tuotteeseen, vaan
kuluttajan tarpeet tayttavaan jarjestelmaan, joka sisaltaa tuotteet, palvelut seka toimijoiden
verkostot. Samalla kohderyhmaajattelusta on siirrytty suunnitteluun, jota tehdaan vuoro-
vaikutuksessa yhteistjen kanssa. Systeemisessa suunnittelussa painotetaan jarjestelma-
ajattelua, jossa luodaan monimutkaisia teollisuusjarjestelmia. Kokonaisuuksien hallinnalla
ohjataan energia- ja materiaalivirtoja sekéa keskitytaan ymparistdvaikutuksiin tuotteen elin-
kaaren ja tuotannon eri vaiheissa. Samalla teollisuusteknologia on sulautunut materiaalia
kierrattavadn kehdosta kehtoon -suunnitteluun ja luonnon toimintoja soveltavaan bioniik-

kaan. (Ceschin & Gaziulusoy, 9-10.)
3.3 Kierto-, jakamis- ja vertaistalous

Suomen itsendisyyden juhlarahasto Sitra on linjannut keskeisimmaksi tulevaisuuteen vai-
kuttavaksi megatrendiksi ekologisen jalleenrakentamisen kiireellisyyden (Durfa 2020, 3).
Ekologinen kestéavyys on kriisissa — ilmastonmuutos, kuudes joukkosukupuutto, resurs-
sien ylikulutus ja saatavuusongelmat sekéd jateongelma vaativat ihmiskunnalta nopeita
toimia (Durfa 2020, 13). Ekologisessa kestavyyskriisissa yhtend merkittavana ymparisto-
toimena pidetaan kiertotalouteen siirtymista (Durfa 2020, 16). My6s kiertotalouteen sidok-
sissa olevaa jakamistaloutta voidaan pitda ratkaisevana kayttaytymismallin muutoksena
ylikuluttamisesta ja ahneudesta johtuviin ymparistdongelmiin. Jakamistalouden kautta
yhteiskunnan hyvinvointi on mahdollista kasvaa ilman luonnonvarojen kulutusta. (Faehnle
ym. 2017, 169.)
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Kiertotalous on tuotteisiin, tuotteiden osiin ja materiaaleihin sitoutuneen arvon mahdolli-
simman pitkaa kiertoa. Kiertotaloudessa pyritdan valttamaan neitseellisten luonnonvarojen
kayttoa kierrattamalla jo kaytdssa olevaa materiaalia niin tehokkaasti kuin on mahdollista.
(Faehnle ym. 2017, 176.) Jatetta ja hukkaa véhennetdén tuote- ja palvelusuunnittelun,
jakamisen, liisauksen ja vuokrauksen, korjauksen ja kunnostamisen, uudelleenkaytdn

seka kierratyksen keinoin (Sjostedt, 2018).

Jotta kiertotalous voisi toteutua, tarvitaan uudenlaisia ansaintamalleja. Uusia liiketoimin-
tamalleja ovat uusiutuvuus, jakamisalustat, tuote palveluna, tuotteen elinkaaren pidenta-
minen, resurssitehokkuus ja kierratys. Liiketoimintamallien muuttumisen my6ta asiakas-
suhteet samalla pitenevét ja syvenevat. Omistajuuden sijasta asiakkaat hankkivat esimer-
kiksi tuotteen kayttdoikeutta ja palvelua. Kun tuotteet ovat entista paremmin korjattavissa,

asiakassuhde jatkuu myds ostotapahtuman jalkeen. (Laurila ym. 2020, 10.)

Tekstiilien kiertotaloutta vauhdittaa EU:n jatedirektiivin mukainen tekstiilijatteen erilliske-
rays. Suomessa poistotekstiilin valtakunnallinen keréys alkaa vuonna 2023, ja tavoitteena

on jalostaa jatteesta uutta kuitua. (Jaarni 2021.)

Kuluttajat omistavat ja ostavat sellaisia hyddykkeitd, joita he eivat kayta tai edes muista
olevan olemassa. Naiden voimavarojen kayttéa on mahdollista tehostaa. (Faehnle ym.
2017, 169.) Jakamistaloudella tarkoitetaan taloudellista arvoa muodostavaa tietoverkoissa
tapahtuvaa vuorovaikutusta. Tuotannon ja omistamisen sijaan tavaraa lainataan, vaihde-
taan, vuokrataan, kierratetddn ja yhteiskaytetdan, jolloin vajaakaytdssa olevat resurssit
ovat hyodynnettavissa tehokkaammin. Omistajuuden sijaan jakamistaloudessa voidaan
jakaa kayttooikeuksia. Eri toimijoiden valinen kommunikaatio tapahtuu paaasiassa erilais-
ten palvelu- ja yhteistalustojen valityksella. Jakamistaloudessa vertaistoiminta ja -tuotanto
ovat keskeisessa asemassa: kuluttajat ovat aktiivisia palveluiden ja hyodykkeiden lugjia ja
jakajia. (Faehnle ym. 2017, 23-24.)

Vertaistaloudella tarkoitetaan kuluttajien tai muiden toimijoiden vélista taloudellista vaih-
dantaa, johon ei osallistu muita osapuolia. Suomessa vertaistaloutta edustavat vertais-

verkkokaupat, ruokapiirit ja aikapankit. (Faehnle ym. 2017, 152-153.)
3.4 Uudelleenkayton toimialat kuluttajamarkkinoilla

Suomen ymparistbkeskus tunnistaa selvityksessaan Uudelleenkayttd ja sen edistaminen
uudelleenkayttdon liittyviksi toimijoiksi kirpputorit, kierratyskeskukset ja erilaiset korjaus-
palvelut. Toimijat luokiteltiin vertaisverkkokauppoihin, valtakunnallisiin kirpputoritoimijoihin
ja paikallisiin kirpputoreihin. (Alijoki ym. 2018, 9-10.) Liséksi uudelleenkdyttn toimialaan

kuuluu antikvariaatit seké antiikki- ja vintageliikkeet. Uudelleenkaytttd voidaan tarkastella
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laajemminkin — esimerkiksi kiinteist6- ja autokaupassa kaytetty omaisuus vaihtaa omista-

jaa.

Vertaisverkkokauppa, eli kuluttajien valinen kaytetyn tavaran myyminen ja ostaminen ver-
kossa on kasvussa. Vertaisverkkokauppa on valtavirtaistunut kaikissa tulotasoissa ja ika-
luokissa. Vuonna 2018 Suomessa suosituin vertaisverkkokauppa-alusta oli Tori.fi, ja seu-
raavaksi suosituimpia kauppapaikkoja kuluttajien keskuudessa olivat Facebookin osto- ja
myyntiryhmat. (Kaupan liitto 2018.)

Vertaisverkkokaupan alustat mahdollistavat nopean ja vaivattoman yksityishenkildiden
valisen myynti- ja ostotoiminnan. Rahan ansaitseminen tavaroita myymalla on vertais-
verkkokaupan myyjien merkittavimpiapa motivaatiotekijoita, mutta voiton tavoittelu ei kui-
tenkaan ole suunnitelmallista. Lahtokohtaisesti myyjalla on tarve paasta eroon tarpeetto-
masta tavarastaan. Myts ymparistétietoisuus on lisdnnyt vertaisverkkokaupan suosiota.
(Salo 2019, 62.)

Verkossa toimivasta kirpputorimyynnista on tullut varteenotettava haastaja esimerkiksi
vaateketjuien myynnille. Kaytetyn tavaran vertaisverkkokaupasta on tullut trendikasta ja
hyvaksyttyd shoppailua. (Aalto 2017, 157.) Kaytetyn tavaran kasvavat jalkimarkkinat ja
kiertotalouteen liittyvat yhteiskunnalliset odotukset vaikuttavat kaupan alan ansaintalogiik-
kaan ja palveluihin. Esimerkiksi verkkokauppa Loop25 vuokraa Sasta-tuotemerkin retkei-
ly-, ulkoilu- ja urheiluvaatteita. Suomalainen naistenvaatebrandi Voglian palveluvalikoi-

massa on tuotemerkkiin kuuluvien vaatteiden huolto ja muokkaus.

Muodin vertaiskauppa on noussut niin suureksi trendiksi, ettd myods halpaan hintatasoon
ja nopeaan tavaran kiertoon keskittyneet toimijat tarjoavat ratkaisuja kaytettyjen vaattei-
den myymiselle. Eurooppalainen, osaltaan halpaa pikamuotia myyva muodin verkkoalusta
Zalando on perustanut verkkokauppansa yhteyteen Pre-owned-palvelun, jonka kautta

kuluttaja voi ostaa ja lahettdd myyntiin kdytettyja vaatteita.

Jakamistalouteen ja vertaiskauppaan liittyva kasitteistd korostaa nimenomaan alustata-
loudessa verkon valityksella tapahtuvaa vaihdantaa. Kuitenkin vertaisverkkokauppojen
ohella perinteinen kirpputoritoiminta on jo kauan perustunut vilkkaaseen kuluttajien vali-
seen kaupantekoon. Ihmiset ovat joko myyneet tavaroitaan erilaisissa pihatapahtumissa

tai vuokranneet itsepalvelukirpputoreilta myyntitilaa.

Verrattuna vertaiskauppaan kierratyskeskusten ja jarjestdjen yllapitamien kierratysmyyma-
I6iden toiminta perustuu tarpeettomien tavaroiden lahjoittamiseen ja siten uudelleenkayt-

t6on saattamiseen. Saarijarven kierratyskeskuksessa lahjoitustavaran vastaanotto palve-
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lee muun muassa sellaisia ihmisia, jolla ei ole aikaa tai halua omien tarpeettomien tava-

roidensa jakamiseen tai myymiseen.
3.5 Uudelleenkayton kasvu edellyttaa kaytetyn tavaran liikkkuvuutta

Uudelleenkayttoon liittyvan toimialan kasvu ja ymparistovaikutukset perustuvat kaytetyn
tavaran liikkuvuuteen. 13 000 jasenen Paikka kaikelle Facebook-ryhmassa selvitettiin,
miksi tarpeettomaksi koettu tavara jad tayttamaan koteja, eikd paddy uuteen kayttdon.
Osa ryhman jasenistd kokee arkensa niin kiireiseksi ja kuormittuneeksi, etteivat he voi
keskittya tarpeettomaan tavaraan liittyviin paatoksiin. Omien kaytettyjen tavaroiden myynti
saatetaan kokea liian hankalaksi. Toisaalta ylimaaraisten tavaroiden mahdollinen rahalli-
nen arvo vaikeuttaa luopumispaatostd, eikd niistd haluta luopua ilmaiseksi lahjoittamalla.
My@s luottamuksen puute tavaraa vastaanottavia palveluita kohtaan voi olla luopumisen
este. Tarpeettomiakaan tavaroita ei voi antaa pois, ennen kuin lahjoittaja on varmistunut
siitd, etta uusi omistaja kasittelee niitd hdnen mielestaan parhaalla mahdollisella tavalla.
Esteet tavaroiden kierrattamiselle ja uudelleenkaytélle voivat liittyd myds pitkiin etaisyyk-

siin tai tavaroiden kuljettamisen haasteisiin. (Aalto & Méanty 2017.)

Jotta uudelleenkayttd voisi kasvaa toimialana, ihmisilla olevan tavaran tulee vaihtaa yha
useammin omistajaansa, ja sitd on oltava paljon. Kaytetyn tavaran shoppailu koetaan eko-
teoksi — suosimalla vanhaa tavaraa uuden sijaan kuluttaja tulee sédéstaneeksi teollisessa
tuotannossa tarvittavia luonnonvaroja. Samalla kuitenkin yltakyllainen kulutus saa toi-
mialan kukoistamaan. Uudelleenkayton suosiota selittaa se, etta ihmisilla on kodeissaan
ennenndkemattémia maaria vain vahan kaytettya, mutta turhaa tavaraa. Edes nykymuo-

toista kierratyskeskusta ei olisi olemassa ilman yltakyllaisyytta ja tavaroiden ylijaamaa.
3.6 Tavaraa uudelleenkayttavat kuluttajat

Uudelleenkayton valtavirtaistuttua myos kaytettya tavaraa ostavat kuluttajat ovat segmen-
toituneet entistd voimakkaammin. Osa ihmisista suosii vertaisverkkokauppaa, osa kiertaa
vaikkapa kirpputorien myyntipoytia. Myos se, mitd hyodykkeita kuluttaja voisi ostaa yhta
hyvin kaytettynd kuin uutena jakaa mielipiteitd. Tassa luvussa keskitytdédn kirpputorien,

kierratyskeskusten ja kierratystavaratalojen asiakkaisiin.

Suomen ymparistokeskuksen Uudelleenkayttd ja sen edistaminen -selvityksessa haasta-
tellut kirpputoritoimijat tunnistivat asiakkaiden ostomotiiviksi ekologisuuteen ja yhteisolli-
syyteen liittyvat trendit, kuten kohtuullistamisen. Haastattelujen mukaan tuloluokka ei
maarita kirpputorien asiakaskuntaa. Kirpputoreilta on haastavampi tehda ennalta suunni-

teltuja ostoksia kuin satunnaisia 16ytoja. Kiireiset, maarattyja tuotteita etsivat inmiset asioi-
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vat enemman kauppakeskuksissa, joissa ostaminen on kirpputoreja nopeampaa ja vaivat-
tomampaa. (Alijoki ym. 2018, 22-23.)

Viestinta- ja asiakkuusjohtaja Seija Vennevirran (2021) mukaan Paakaupunkiseudun Kier-
ratyskeskuksessa kay paljon vakiintuneita asiakkaita, jotka asioivat myymaloissa jopa
useita kertoja viikossa. Tavaraa lahjoittavat ja ostavat asiakkaat eroavat jonkin verran
toisistaan. Osa tavaranlahjoittajista ei kdy kaytdnndssa koskaan ostoksilla kierratyskes-
kuksessa, silla heidan on vaikea mieltaa itsedan kaytetyn tavaran ostajina. Tatd kohde-
ryhm&a saattavat puhutella kierratyskeskuksen perusvalikoiman sijaan kierratysdesign- ja

up-cycling-tuotteet.

Strateginen erityisneuvonantaja Tuovi Kurttion (2021) mielestda Paakaupunkiseudun Kier-

ratyskeskusten asiakaskunnassa on tunnistettavissa kolme erilaista rynmaa:

e Ymparistotietoiset ja aatteelliset hyv&n omatunnon asiakkaat

Asiakasryhmalléa on tarve ympariston kannalta kestaville palveluille. He haluavat tehda
vastuullisia ostoksia tai paasta vastuullisella tavalla eroon tarpeettomasta tavarasta.

e Saastavaiset tarkan markan asiakkaat

Asiakasryhmalla on kaytettavissaan vain vahan rahaa, tai sita halutaan saastaa mui-
hin tarkoituksiin, kuten esimerkiksi perinndn keraamiseen lapsille, vanhuudenvaraksi
tai matkusteluun.

o Elamyksia etsivat asiakkaat

Asiakasryhma etsii kierratyskeskuksesta yllatyksia. He ostavat sellaisia tuotteita, joita
he eivat muualta saa ja luovat omaa tyylidén ja identiteettiaan kulutuksen keinoin. Ta-

han asiakaskuntaan kuuluu esimerkiksi askartelijoita ja tee se itse -ihmisia.

Kurttio (2021) uskoo, ettd osalla asiakkaista on joukkoon kuulumisen tarve, ja he etsivat

Paakaupunkiseudun Kierratyskeskuksessa asioidessaan myds juttuseuraa.

Suomen Punaisen Ristin Kontti-kierratystavaratalojen asiakkaat muistuttavat paapiirteil-
taan Padkaupunkiseudun Kierratyskeskusten asiakkaita: Kontin ketjuohjauksen paallikko
Tiina Laurilan (2022) mukaan osa asiakkaista haluaa ostaa kayttétavaransa mahdollisim-
man edulliseen hintaan joko taloudellisen tilanteen vuoksi tai sdastésyista. Ekologisuus ja
tavaran uudelleenkayttd ohjaavat joidenkin asiakkaiden ostopaéatoksia. Laurila tunnistaa
my0s osan asiakkaista olevan second hand -haukkoja, jotka tavoittelevat ostoelamyksia

hyvia 16yt6ja etsimalla.

Laurila (2022) arvioi, etta Kontti-kierratystavaratalojen ostavista ja lahjoittavista asiakkais-
ta noin 60 % voisi olla naisia ja 40 % miehid. Kontista kaytettyd tavaraa ostavat asiakkaat

ovat padsaantoisesti yli 25-vuotiaita. Usein asiakkuus rakentuu muuton yhteydesséa en-
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simmaiseen omaan kotiin. Lahjoittavat asiakkaat ovat yleensa yli 35-vuotiaita, koska ihmi-

sen vasta ikdantyessa talous rakentuu sellaiseksi, etté kotiin kertyy ylimaaraista tavaraa.

Jokaisesta Kontti-kierratystavaratalossa myyntiosastot ja niiden valikoima on maaritelty
samalla logiikalla. Eri paikkakunnilla lahjoitetaan erilaista tavaraa, joten myyntiosastojen
sisdisen valikoiman painopisteet ja pinta-ala vaihtelevat. Esimerkiksi paakaupunkiseudulla
Helsingin Itakeskuksen Konttiin lahjoitetaan erilaista tavaraa kuin Espoon Konttiin. Paino-
tuserot myyntivalikoimissa vaikuttavat samalla myo6s asiakaskunnan rakentumiseen. (Lau-
rila 2022.)

Arkihavaintojen perusteella suurin osa Saarijarven kierratyskeskuksen asiakkaista vaikut-
taisi olevan naisia. Ostosten tekeminen kaytetyn tavaran myymalasta vaatii aikaa, joten
asiakkaalla tulee olla kiireetdn ja joutilas elamantilanne. Taman vuoksi kierratyskeskuk-
sessa asioi paljon ihmisid, jotka ovat syysta tai toisesta tytelaman ulkopuolella. Myds
elamantilanne, jossa tulot ovat pienet, tuo ihmisia edullisten hankintojen aarelle. Arjen
kiireet tuntuvat vaikuttavan tyossakayvien ihmisten asiointitiheyteen. Lomasesonkeina ja
viikonloppuisin asiakkaissa on enemmaén vaihtuvuutta ja monimuotoisuutta. Silloin kierréa-

tyskeskuksessa asioi enemman muun muassa mdokkilaisia, matkailijoita ja lapsiperheita.
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4 Kuluttajan tavarasuhde massatuotannon aikakaudella
4.1 Tavarat identiteetin maarittgjina

Saarijarven kierratyskeskuksen toiminta perustuu tavaroiden lahjoittamiseen ja niiden uu-
delleen kayttéon ottamiseen. Verrattuna perinteiseen vahittdiskauppaan, kierratyskeskus
myy sita tavaraa, mita lahjoittajat sinne milloinkin tuovat. Kuluttamiseen ja tuotteisiin liitty-
vat trendit nakyvat suoraan kierratyskeskuksen lahjoitustavaroiden virrassa ja niiden ky-
synnassa. Asiakkaiden kokemukset kierratyskeskuksesta ovat sidoksissa heidan tapaan-

sa elda ja siihen, miten he suhtautuvat kaytettyihin tavaroihin ja niiden kuluttamiseen.

Lansimainen ihminen eldd esineiden massatuotannon aikaa, jossa kasvava tavaramaara
tekee mahdottomaksi pitéaa kaikki esineet kaytdssa (Kinnunen 2016). Samalla ihminen on
tietoinen paisuvan tavaratuotannon varjopuolista: luonnon resurssien haaskauksesta ja
jatteisiin liittyvista ongelmista (Lehtokunnas 2018). Luonnon monimuotoisuuden kdyhtyes-
sa esineitd on olemassa enemman kuin koskaan, mutta kuitenkin yksittdisen esineen arvo
on pienentynyt (Saarenheimo 2020, 115). Yitékyllaisen tavaramaaran kanssa elamista
leimaa syyllisyys, joka nayttaytyy ihmisten arjessa esineiden saildmisessa ja havittami-

sess4, seké ihanteessa tavoitella epamaterialistista elamaa (Kinnunen 2016).

Kulutuskeskeista elamantapaa arvostellaan kaupallisen pinnallisuuden vuoksi, mutta sa-
malla ihmisen koko elama on sidottu materiaaliseen todellisuuteen. Esineitd ja materiaa
tarvitaan elamiseen. (Kinnunen 2017, 23.) Tavarat puhuttelevat ihmisia kuitenkin muulla-
kin kuin materialistisella tasolla: edes aarimmaisessa kurjuudessa niiden kayttéarvo, hyo-
dyllisyys tai valttamattomyys ei ole ainoa ihmiselle merkityksellinen asia. Lansimaisessa
yltékyllaisyydessa tavaroiden symbolinen arvo korostuu, ja merkitysten tuottamisesta on

tullut varsinaista tavaratuotantoa tarkedmpaa. (Lehtonen 2015, 107.)

Ihmisen identiteetti rakentuu kehollisuuden ja mielen sisaltéjen lisdksi niihin asioihin, joi-
den ajatellaan olevan omia. Psykologian pioneeri William James kirjoitti 1800-luvulla esi-
neiden kannattelevan ihmisen identiteettia: hallussa olevat tavarat rakentavat kasitysta
omasta minuudesta. (Saarenheimo 2020, 74.) Esineet auttavat ihmistd myos tunteiden
saatelyssd, ne rauhoittavat, lievittdvat ahdistusta tai saatelevat vuorovaikutusta. Esine
koetaan turvalliseksi tunteiden kohteeksi verrattuna akkiarvaamattomaan ihmisiin. (Saa-
renheimo 2020, 66.)

Antropologi Daniel Millerin (2008) mukaan ihminen vahvistaa ja rakentaa sosiaalisia suh-
teitaan omistamisensa esineiden avulla, niiden arvo ja merkitykset kietoutuvat osaksi in-

himillisia elamé&a (Kinnunen 2017, 34). Ihmiset tulkitsevat toisiaan omistamiensa tavaroi-
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den kautta. Olettamukset syntyvat niistd kulutustavaroista, jotka ymparoéivét niiden omista-
jaa. Luomme valittdmasti olettamuksia ihmisen elamantavasta sisustustyylin tai pukeutu-
misen perusteella. Vertailu on aina kaksisuuntaista, ja ihmista arvioidaan my6és sen mu-

kaan, kuinka hyvin han kykenee luokittelemaan muita. (Lehtonen 2015, 107.)

Suhteet esineisiin paljastuvat viimeistaan niistd luopumisen yhteydessa, eikd edes ylen-
palttinen kulutuskulttuuri ole toistaiseksi havittanyt huolehtivaa suhtautumista tavaraan.
Pois heitettavastd, mutta samalla merkityksellisestd materiasta tunnetaan vastuuta, ei-

haluttujen esineiden elinkaaren halutaan edelleen jatkuvan. (Kinnunen 2017, 119.)

Ihmiselld on tiedostamaton taipumus liittdd elottomiin esineisiin inhimillisia ominaisuuksia,
kuten tunteita ja pyrkimyksia. Animismia, eli elottomien esineiden ihmisenkaltaistamista on
pidetty lapsuuden kehitysvaiheena, mutta myds aikuisten esinesuhteessa voidaan havaita
animistisia piirteita. Tama tekee tavaran luopumisesta vaikeaa. Tavaraa karsiva haluaa,
ettd luopumisen jalkeenkin joku pitéisi hyvaa huolta hénen entisistd esineistaan. Siten
esineen hylkdamisen vaikeutta ei voi perustella pelkastaan esimerkiksi ihmisten valveutu-

neella kiertotalousasenteella. (Saarenheimo 2020, 47-48.)

Tavaran kasittelyn tulisi olla kierratyskeskuksessa lahjoittajien kannalta vastuullista, silla
kayttékuntoisen tavaran odotetaan paatyvan viela uuteen kayttéon. Samalla ostava asia-
kas suosii kuitenkin tavaraa, joka on ajan hengen mukaista ja mahdollisimman hyvakun-
toista. Kierratyskeskus voi antaa tavaroille mahdollisuuden paatya uudelleenkayttton,

mutta lopullisen kohtalon méaéaraa ostava asiakas.
4.2 Kuluttaja eettisten valintojen edessa

Suomen ympaéristékeskus on arvioinut kotitalouksien kulutuksen osuudeksi noin 66 pro-
senttia kaikista Suomen kulutusperaisista kasvihuonepaastoistd vuonna 2015. Siten kas-
vihuonep&aastokehityksen kannalta merkityksellisi& kulutusvalintoja tehdaan ihmisten ar-
jessa. Kotitalouksien hiilijalanjalki ei kuitenkaan ole viime vuosina pienentynyt, vaan kes-
kimaaraisesti se on kasvanut. Suomen ymparistokeskuksen kotitalouksien hiilijalanjalkea
kasittelevan tutkimuksen (2021) mukaan kotitalouksien kulutus korreloi ensisijaisesti tulo-
tason, ei esimerkiksi asuinpaikan tai perhetyypin mukaan. Mit&d enemman kotitaloudella on
rahaa kaytettdvanaan, sitd enemman se kuluttaa ja tuottaa kasvihuonepaastoja. (Cederlof
ym. 2021, 79-80.)

Toisaalta korkea taloudellinen asema mahdollistaa tietoisen saastéavaisyyden, silla vasta
riittdvaksi koettu elintaso antaa paremman vapauden valita (Wilska 2008, Wilska 2014, 44
mukaan). Taloudellinen hyvinvointi vaikuttaa esimerkiksi lasten ja nuorten materiaalisiin

kulutusasenteisiin: pienituloisissa perheissa kasvetaan erilaiseen kuluttajuuteen kuin suu-
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rituloisissa perheissa. Hyvatuloiset ja koulutetut vanhemmat sddnndstelevat lastensa kayt-
térahoja kasvatuksen vuoksi, kun taas pienituloisissa perheissa aikuiset ovat valmiita tin-
kimaan omista menoistaan, jotta lapsilla olisi materiaalisesti hyva lapsuus. (Lintonen ym.
2007; Pugh 2009, Wilska 2014, 46 mukaan.) Hyvatuloiset ja korkeasti koulutetut ihmiset
ovat pienituloisia tietoisempia esimerkiksi kuluttamiseen liittyvista ymparistoeettisista on-
gelmista, mutta samalla korkeampi tulotaso mahdollistaa kulutustottumukset, jotka ovat
ristiriidassa ymparistotietoisuuden kanssa (Wilska 2011; Uusitalo & Oksanen 2004, Wilska
2014, 46 mukaan).

Usein ihminen turtuu nopeasti mielihyvaé tuottaviin asioihin. Uudet esineet muuttuvat pian
itsestdanselvyyksiksi ja menettavat viehatyksensa. Elintason noustessa myfs tarpeet
kasvavat. lhmiset vertailevat itsedaan muihin, ja aina jollain toisella asiat ovat paremmin
kuin itsella. Vaikka tietyn rajan ylittyessa korkeampi elintaso ei johda onnellisempaan ela-
maan, yhteiskuntaa rakennetaan usein siitd lahtokohdasta, ettd talouskasvu lisaa aina
myds hyvinvointia. (Aalto 2017, 258-259.)

Kuluttajien ostomotiivi ei ole l&htokohtaisesti tehda kestavan kehityksen mukaisia hankin-
toja. Sosiologi Turo-Kimmo Lehtosen (2008) mukaan pohjimmiltaan ihminen tavoittelee
kuluttamalla itsekk&asti aineellista hyvaa, eivatka tulevaisuus tai toiset ihmiset ole kulut-
tamisessa ensisijaisena mielessa (Kinnunen 2017, 22). Kun ihmiset ostavat esineita, paa-
toksenteossa vaikuttavat ennen kaikkea mielikuvat ja ideat. Mainonnassa uudet esineet
edustavat ihmiselle muutosta parempaan elamaan, menestykseen, hyvaan itsetuntoon tai

onnellisuuteen. (Baudrillad 1998, Saarenheimo 2020, 66—67 mukaan.)

Tehokas teollinen tuotanto on muuttanut perinpohjaisesti ihmisen suhdetta tavaraan. Sita
on saatavilla enemman kuin koskaan aiemmin. Kuluttajan ei enaa tarvitse korjata hajon-
nutta esinetta, silla se on helposti korvattavissa uudella. Suurin osa esineista on tarkoituk-
sellisen kertakayttoisid, esimerkiksi pakkausmuovit. L&nsimaisen ihmisen tavarasuhdetta
leimaa uutuudenndlka. Jopa talouden, tieteen ja teknologian edistyminen perustuvat ihmi-
sen haluun saada uutta. Esineet ovat myds niiden valmistamisesta ja kaytdsta erotettuja
itsendisia kauppatavaroita. Rahallinen arvo muodostuu muistakin tekijoistd kuin esineen
kayttotarkoituksesta, tuotannollisesta arvosta tai tuotantoon kaytetyistd voimavaroista.
(Lehtonen 2015, 110.)

Muihin lansimaihin verrattuna Suomi on edelleen nuori kulutusyhteiskunta, jossa vaikutta-
vat vahva protestanttinen etiikka ja maatalouselamantapaan liittyvd arvomaailma. Suo-
messa vallitsevat edelleen ahkeruuden, taloudellisuuden, itse tekemisen ja luonnonlahei-
suuden ihanteet. Kulutuksesta kieltdytymista ja kestavaa kehitysta ihannoidaan. (Autio &
Heinonen 2004; Ruckenstein 2013, Wilska 2014, 44 mukaan.) Kulutustutkija Terhi-Anna
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Wilska kertoo, etté etenkin keski-ikéiset elavat kahden eri arvomaailman valilla: ikaluokka
on opetettu vélttamaan tavaran haaskausta ja arvostamaan vanhaa, mutta samalla heidat

on kasvatettu kuluttamaan (Sarras 2021).

Kuluttajan rooli tuotteiden loppukéayttajand on ymparistovaikutusten osalta merkitykselli-
nen. Psykologisessa vanhenemisessa kuluttajat havittavat toimivia tuotteita. (Ceschin &
Gaziulusoy 2020, 8-9.) Suunnittelija voi parantaa tuotteen kayttoikéda esimerkiksi parem-
man kestavyyden, korjattavuuden, tai paivitettavyyden avulla, mutta haasteena on paran-
taa kuluttajan emotionaalista sitoutumista omistamaansa tuotteeseen. Psykologiseen
vanhenemiseen vaikuttavat kuluttajien tarpeiden muutokset, tarve heijastaa kulutuksen
kautta sosiaalista asemaa seka uudet tyylien suuntaukset. (Ceschin & Gaziulusoy 2020,
26.)

Psykologinen vanheneminen nayttaytyy Saarijarven kierratyskeskuksen tavaravirrassa.
Kierratyskeskukseen lahjoitetaan my0s sellaisia tavaroita, joiden elinkaari ei ole viela
paattynyt, mutta ne eivéat vain ole enaa ajan hengen mukaisia. Lahjoittajat kokevat kaytto-
kuntoisista, mutta pois heitettavista tavaroistaan syyllisyytta ja vastuuta, ja kierréatyskeskus
tarjoaa naiden tunteiden kannalta vapauttavan vaihtoehdon esineistad luopumiseen. Kier-
ratyskeskuksessa epékiinnostavillekin tavaroille annetaan vield mahdollisuus paatya uu-
teen kaytt6on, mutta joissain tapauksissa kysynté voi olla jopa ilmaiseksi jaettuna mitaton-

ta.

Kuva 3. Vasemmalla kolme littalan valmistamaa Festivo-kynttilanjalkaa ja oikealla Muur-

lan valmistama tuikkulautanen.
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Esimerkiksi kuvassa 3 nakyva Muurlan valmistama tuikkulautanen ei ole niin suosittu Saa-
rijarven kierratyskeskuksessa kuin littalan valmistama Festivo-kynttilanjalka, joka on ollut
tuotannossa jo vuosikymmenié. Molemmat esineet on valmistettu samasta raaka-aineesta
ja kayttotarkoitus on sama. Naiden esineiden kysyntd voi ajan kuluessa ja sisustuksen

trendien muuttuessa joko kasvaa tai laskea.
4.3 Kodin tavaroiden hallinta on elamantaito

Lansimaisen elamantavan suoritus- ja kulutuskeskeisyydelle seka tavaroiden ylenpaltti-
suudelle on syntynyt vastareaktioita. Kodin tavaroiden hallinta nahdaan osaksi elamanhal-

lintaa, ja hallitsemattomasta ostamisesta tai tavaramaarasta koetaan syyllisyytta.
Nain toimittaja Jenny Lehtinen kuvaa Jenny+-ohjelmassaan kotihdpeda (Lehtinen 2018):

"Mulla on mun talon ylakerrassa sellainen noin kolmenkymmenen nelién alue, joka
on siis tdynna aivan sietdmatonta sontaa. Siis ma kutsun sita ryonalaksi. Siella on
ihan jarjeton maara esimerkiksi suksia, lumikenkid, semmoisii vaatteita, ennen kaik-
kea lasten vaatteita, mitka Uffikin olis silleen niinku ei hitto et tdahan on aivan lump-
puu kamaa. Tosi paljon niinku tulee sellaista viestia, etta tammdista pitds haveta. Et
jos on tammdinen niinku hamsteri ja kerdilee kamaa ja varsinkin tommoista ihan

suoranaista skeidaa niin se ei 0o niinku ok.”

Siind missd Suomen Talvisodan aikana julkaistu Emannan tietokirja IV neuvoi tavaran
valmistukseen ja yllapitoon, kuten tyttdjen alusvaatteiden ompeluun (Gebhard ym. 1939,
779-782) tai untuvapeitteen tikkaukseen (Gebhard ym. 1939, 847—849), nykyajan ihmisen
tavara-ahdistukseen vastataan mediassa lukuisin séilytys- ja karsimisvinkein. Ongelmaa
helpottamaan on myds olemassa palveluita, joita esimerkiksi ammattijarjestajat tarjoavat
(Kinnunen 2017, 21).

Yltakyllaisyyden problematiikka ei liity ainoastaan tavaroihin, vaan se ulottuu kokonaisval-
taisemmin ihmisen tapaan elda. Erilaiset elamanhallinnan menetelmaét, kuten kohtuullis-
taminen tai minimalismi, ohjaavat ihmista nykyisen elamanmenon tuottamissa ongelmis-

sa.
4.3.1 Downshifting

Downshifting, kohtuullistaminen tai leppoistaminen, tavoittelee parempaa arkea ja onnelli-
sempaa elaméd vahemmalla tyolla ja kulutuksella (Alijoki ym. 2018, 23). Kohtuullistajat

paattavat tietoisesti elaa yksinkertaisemmin ja hitaammin. Kohtuullistajat tinkivét tuloistaan
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ja kulutuksestaan elaakseen tasapainoisempaa, stressitttmampéad, mutta merkitykselli-
sempaa elamaa: he siis arvottavat henkilokohtaisen ajan tarkedmpéaan asemaan kuin tyon
tai rahan. Kohtuullistajaksi paadytaan useista eri syistd. Kohtuullistajat saattavat tavoitella
parempaa elaman eri osa-alueiden tasapainoa. Tyon tekeminen ja rahan kuluttaminen
eivat tuota enaa tyydytysta, ja ihminen on vieraantunut kulukseen ja materialismiin liittyvis-
ta arvoista. Kohtuullistajalla saattaa olla myds pyrkimys elaa ekologisesti ja sosiaalisesti
kestdvammin. Usein kohtuullistajat ovat kokeneet psyykkisen ja fyysisen loppuunpalami-

sen ennen elamanmuutostaan. (Scott 2011, 104-105.)

Kohtuullistaminen ei aina liity ympéaristdahdistukseen tai ekologiseen heraamiseen. Koh-
tuullistajat saattavat keskittya kestavan elaman tavoittelun sijaan taloudelliseen saastavai-
syyteen, eivatka he valttdmattd vahenna suoraviivaisesti kulutustaan. Jos kohtuullistajan
asema on taloudellisesti vakaa, kulutus ei valttamatta vahene. Kohtuullistamisen koke-
mukset voivat rakentua esimerkiksi omaishoitoon liittyvista - tai taloudellisesta vastuista ja
asumisen turvallisuudesta. Kohtuullistamisen johtaminen pienempadédn kulutukseen vaatii
my0s ideologista sitoutumista seka valtavirran kulutuksen ja kaytantdjen kehitysta kohti

kestavampdaa elaméantapaa. (Humphery ym. 2020, 1.)
4.3.2 Minimalismi

Minimalistinen elamantapa on luopumista itselle kaikesta turhasta ja tarpeettomasta siten,
ettd vain olennaisin jaa jaljelle. Kaytanndssa tama tarkoittaa usein aineellisen omaisuuden
vahaista maaraa. Minimalistin tavoitteena on paasta eroon materialistisesta asenteesta ja
olemaan tyytyvainen omaan elintasoon ilman, etta kaipaisi koko ajan jotain lisda. Elaman-
tapa mahdollistaa kokemuksiin keskittymisen, saastamisen, kohtuullistamisen ja taloudel-
lisen riippumattomuuden. Syy elad minimalistisesti saattaa liittyd my6s sen stressittomyy-
teen ja helppouteen. Vahdinen materiaalinen omaisuus vaatii vain vahan tyota ja huolen-

pitoa. Myos halu elaa ekologisemmin saattaa johtaa minimalismiin. (Kunto 2021, 9-10.)

Minimalistinen elamantapa tavoittelee myds yksinkertaista elamaa. Minimalistit karsivat
tarpeettomia arsykkeita ja tavoittelevat parempaa tasapainoa eri elamanhallinnan alueilla.
Minimalismissa voidaan esimerkiksi vahentdéd digitaalisten laitteiden kayttéd, syoda ter-

veellisemmin, nukkua riittdvasti ja liikkua tarpeen mukaan. (Kunto 2021, 22-23.)
4.3.3 KonMari

Jarjestelyasiantuntuja Marie Kondon kehittam& KonMari-menetelma lupaa poispéasya
hallitsemattoman tavaramaaran tuottamasta epajarjestyksestd. KonMari lupaa jarjestyk-

sessé oleva kodin mullistavan elaman, jonka jalkeen maailma tuntuu valoisammalta (Kon-
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do 2016, 13-15). Menetelméa perustuu karsimiseen ja jaljelle jddneen tavaran sailytys-

paikkojen huolelliseen valitsemiseen (Kondo 2016, 44).

KonMari ohjeistaa ihmisia sailyttdmaan vain ne esineet, jotka tuottavat heille henkilokoh-
taista iloa. Menetelmén kehittdja neuvoo kohtelemaan iloa tuottavia esineitd hyvin, pita-
maan niista hyvaa huolta. Han kannustaa ihmisia kokemaan kiitollisuutta esineité kohtaan
arkielaman kannattelijoina (Kondo 2016, 176-178). Samalla irtaimisto, joka ei ilahduta
tulee poistaa elinpiiristd. Tavaroita ei tule antaa edes laheisille uuteen kayttoon. (Kondo
2016, 48-51; 63-66; 69—71.) Kondon menetelma ei ota suoraa kantaa siihen, minne kaik-

ki iloa tuottamattomat esineet havitetaan.
4.3.4 Cluttercore

My6s minimalismiin ja vahentamiseen perustuvilla suuntauksilla on vastakohtansa — eten-
kin koronapandemia on muuttanut ihmisten tapaa suhtautua maailmaan ja koteihin. Run-
sasta sisustustyylid edustava cluttercore-ilmié nayttaytyy koteina, jotka ovat tdynna naen-
naisesti keskenaan epasopivaa tavaraa, mutta joissa jokaisella esineelld on oma paikkan-
sa ja merkityksestd. Pandemian myota kotien tiloista on tullut entistd monikayttdisempia,

ja sisustuksen luova kaaos tuo myds turvallisuudentunnetta ja suojaa. (Jabobs 2021.)

Cluttercore-tyylissa vaalitaan niita kauniita asioita, jotka tekevat onnelliseksi: ihmiset ym-
paroivat itsensd rakastamillaan esineilld, ja he haluavat kokea olonsa kodissaan muka-
vaksi. Tyylisuunta edustaa ilon, yltakyllaisyyden, monimutkaisuuden ja tarinallisuuden
estetiikkaa. Cluttercoressa kodin esineet — vaikka niilla kaikilla ei olisikaan kayttda juuri nyt
— nivoutuvat luontevaksi osaksi kokonaisuutta. Jokainen esine tdydentdd sisustusta ja

kertoo osaltaan kodin asukkaan elaméantarinaa. (Jabobs 2021.)
4.4 Kuluttamisen ja tavarasuhteen nousevat trendit

Nykyisen nopeasyklisen kuluttamisen rinnalle on nousemassa uudenlaista kuluttajakayt-
taytymistd sek& uusia arvoja ja tarpeita. Uusi kulutustarina painottaa nopeuden, uutuusar-
von ja yksilbomistamisen sijaan valikoivuutta, kollektivismia seka tuotteiden pitkaikaisyytta
ja kekselidgisyyttd. Uusi suunta ei korvaa suoraan nykyisid kuluttamisen ajattelumalleja,

vaan se kasvaa niiden rinnalla. (Greene & Korkman, 2017, 5-6.)

Samalla kun tavarat tuottavat ihmiselle mielihyva, tiedostavat kuluttajat haluavat vastata
syyllisyyden tunteisiin, joita kuluttaminen aiheuttaa. Siksi he suosivat tuotteita, jotka tuke-
vat kestdvaa kehitysta. Henkilokohtaisten tarpeiden rinnalla kuluttajat haluavat kiinnittaa
valinnoissaan huomiota esimerkiksi ymparistdarvoihin tai sosiaalisiin suhteisiin. Vastuulli-

suus ei ele enda yksittaiselle tuotteelle annettu ominaisuus, vaan sen halutaan maaritta-
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van syvallisemmin tuotteen tarjoavan yrityksen koko toimintaa. Samalla kuitenkin tavaroi-
den tulee antaa myds niiden omistajalleen mielihyvaa. Siksi pelkka kestavalla kehityksella
markkinointi ei riitd, vaan vastuullisuus tulee liittda muihin tuotteen ominaisuuksiin. (Gree-
ne & Korkman, 2017, 7-10.)

Uusi kuluttajakayttdytyminen painottaa sitoutumista tavaraan. Kuluttamisen edellakavijat
arvostavat tavaroiden pitkaikaisyytta ja kestavyyttd. Nopean kuluttamisen sijaan ajatel-
laan, etta tavara vain paranee ajan myo6ta. Tavarat eivat ole enaa taloudellista asemaa
korostavia statussymboleja, vaan niiden avulla viestitaan kuluttajan nakemyksisté, koke-
muksista ja taidoista. Myds esineiden monikayttéisyys ja joustavuus koetaan térke&ksi.
(Greene & Korkman, 2017, 5-8.)

Liséksi tavaroiden hankinnoissa korostuu pyrkimys taydellisyyteen. Esineet voivat edustaa
taydellista estetiikkaa, tai ne voivat tukea parhaalla mahdollisella tavalla niiden omistajien
suoritusta. Taydellisen tuotteen tavoittelu johtaa samalla kulutuksen vahenemiseen, ja
samalla se tukee kuluttajan tarvetta elaa parempaa arkea. (Greene & Korkman, 2017, 5—
8.)
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5 Elamyksellinen myymalaymparisto
5.1 Kaipaako kukaan kierratyskeskusta?

Vaikka Saarijarven kierratyskeskuksen tavoitteena ei ole tuottaa voittoa, palvelulle tulee
olla kysyntaa. Riittava myynti, asiakasmaara ja tavarankierto ovat toiminnan elinehtoja.
Kierratyskeskus kilpailee asiakkaidensa huomiosta: ostavatko ihmiset tavaransa uutena
vai kaytettynd, ja haluavatko he viettdd aikaansa kierratyskeskuksessa. Kierratyskeskuk-
sen myymalaa on hyva kehittda sellaiseksi, jossa mahdollisimman moni tavara paatyy
uudelle omistajalle ja samalla asiakkaat kokevat mielihyvda. Kun he kokevat Ioytdmisen

elamyksia, asiointi kierratyskeskuksessa vakiintuu.
5.2 Elamyksellisyyden ulottuvuudet

Elamys on tietoinen yksildllinen kokemus, johon liittyy vahvasti oman identiteetin rakenta-
minen. Elamys voidaan maaritella henkilokohtaiseksi psyykkiseksi ja kognitiiviseksi koke-
mukseksi, jossa tunteet ovat tarkeitd. Kuluttamisen kayttaytymisteoriat painottavat ela-
myksen syntyvan vuorovaikutuksessa tuotteisiin tai palveluihin. (Markkanen 2008, 48—
49.))

Elamykseen voi vaikuttaa vuorovaikutuksen kautta. Myds ihmisen tausta ja aiemmat ko-
kemukset vaikuttavat tapahtumien tulkintaan. Vaikka ihminen on mahdollista johdattaa
elamykseen, lopulta elamys on henkilokohtainen tunnetila, eik& sita voi varmuudella taata.
Kokija maarittdd oman elamyskokemuksensa itse. (Borg ym. 2002; Komppula & Boxberg
2002; Verhela & Lackman 2003; Lehtola & Kyldnen 2004, Kylanen & Tarssanen 2009, 10

mukaan.)

Elamykset luovat organisaatioiden toiminnalle uudenlaista arvoa. Verrattuna vaihdet-
tavissa oleviin hyddykkeisiin, aineellisiin tuotteisiin ja aineettomiin palveluihin, elamyk-

set ovat asiakkaalle mieleenpainuvia. (Gilmore & Pine 2011, 17.)

James H. Gilmore ja B. Joseph Pine Il (2011, 46) jakavat elamyksen neljaan eri osa-
alueeseen, jotka maaraytyvat aktiivisuuden ja passiivisuuden sekd omaksumisen ja up-
poutumisen mukaan (kuvio 2). Elamyksen kokija voi olla aktiivisen tekijan tai passiivisen
sivustaseuraajan roolissa. Elamyksellisyys voi olla omaksuvaa, jolloin kokija ottaa henkis-
ta etdisyytta tapahtumiin, tai uppoutuvaa, jolloin kokija on henkisella tasolla imeytynyt
osaksi tapahtumien kulkua. Elamyksellisuuden ulottuvuuksia on nelja: viihteellinen, ope-

tuksellinen, esteettinen ja todellisuuspakoinen.
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Viihteellinen elaytyminen on asioiden omaksumista passiivisen sivustaseuraajan roolissa:
kokija nauttii. Esimerkiksi naytelman seuraaminen tai musiikin kuuntelu on viihteellista.
Opetuksellisessa elaytymisessa kokija ottaa aktiivisesti osaa tapahtumiin, mutta ei kuiten-
kaan uppoudu niihin henkisella tasolla. Opetuksellinen elamyksellisyys kehittda kokijan
tietamysta tai kykyja: kokija siis oppii. Todellisuuspakoinen elaytyminen on aktiivista up-
poutumista tapahtumien kulkuun: kokija toimii ja tekee. Retkeily teemapuistossa tai tieto-
konepelaaminen kuuluvat tdhan elamyksellisyyden ulottuvuuteen. Esteettisessa elaytymi-
sesséa kokija on passiivinen, mutta uppoutunut tapahtumien kulkuun: kokija haluaa vain
olla. Esteettisia elamyksia voi kokea esimerkiksi taideteosta katsellessa tai kahvilassa
istuessa. (Gilmore & Pine 2011, 46-53.)

Omaksuminen

Absorb
A
Viihteellinen Opetuksellinen
Entertainment Educational
Passiivinen Aktiivinen
osallistuminen osallistuminen
Passive Active
= - Todellisuus-
Esteettinen paﬁ(mﬂngﬂ
Esthetic Escapist
Y

Uppoutuminen

Immerse

Kuvio 2. Elamyksellisyyden ulottuvuudet (Gilmore & Pine 2011, 46).

Parhaat kokemukset lavistavat kaikki elamyksellisyyden ulottuvuudet. Rikkaimmat, mu-
kaansatempaavimmat ja sitouttavimmat kokemukset sisaltavat elementteja useista ulottu-
vuuksista. Kokemusten suunnittelijan ei kannata keskittyd vain yhteen elamyksellisyyden
ulottuvuuteen, vaan pohtia, miten palveluun voisi siséllyttaa viinteellisia, esteettisia, ope-

tuksellisia ja todellisuuspakoisia elementteja. (Gilmore & Pine 2011, 58-60.)
5.3 Kuluttaja elamysostoksilla

Ostaminen on muutakin kuin vain tarpeellisten hyddykkeiden hankintaa — siind on aina

tunteet mukana. Kuluttajat haluavat nauttia hankinnoistaan ja etenkin ostoksilla kdymises-
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ta. (Markkanen 2008, 56.) Taidehistorioitsija ja tietokirjailija Anna Kortelainen (2005, 74)
maarittelee shoppailun olevan valttamattdmien hankintojen ylittavaa ostamista. Shoppaili-
ja ei vain hae tarvittavia tavaroita kaupan hyllylta, vaan han kulkee, vertailee, 16ytaa, haa-
veilee, sovittaa, peilailee, koskettelee ja tunnustelee. Shoppailun paatteeksi ostoksia on

joko kertynyt, tai kyseisella kertaa ei vain [0ytynyt mitaan mielenkiintoista.

Ostaminen on hedonistista tai utilitaristista. Hedonistisen kuluttajan ostohalut heratetaan
mielikuvin ja aistinautinnoin, kun taas utilitaristinen kuluttaja vertailee, etsii ratkaisuja on-
gelmiin ja haluaa maksimoida ostamisen hyddyn esimerkiksi mittaamalla hankintansa
toiminnallisia piirteitd. Perinteinen hedonistinen kulutus keskittyy nautintojen maaraan,
moderni hedonistinen kulutus taas nautintojen laadullisiin ominaisuuksiin. Perinteinen he-
donismi voi nayttaytya esimerkiksi massailyn muodossa, modernissa hedonismissa kulut-
taja leikkii ennemmin mielikuvilla ja fantasioilla. (Campbell 1987, Markkanen 2008, 56

mukaan.)

Elamysshoppailija keskittyy hedonistiseen kuluttamiseen katsellen, haaveillen ja aistinau-
tinnoin. Shoppailun avulla han haluaa paeta arkea ja nauttia vapaa-ajasta. Elamysshop-
pailija arvostaa ostamisen tuomaa mielihyvaa, kohtaamisia, kokemuksia, uusia ideoita
seka hauskanpitoa. (Markkanen 2008, 13; 75.)

Loytamisen tuoma ilo ja 16yddn tunne ovat ihmiselle tarkeita. Vaikka paamaarattomalta
vaikuttava kiertely myymaldssa yhdistetddn usein hedonistiseen kuluttamiseen, shoppaili-
ja ei ainoastaan tee mekaanisia ja impulsiivisia herateostoksia. Kierrellessaan han tutkii
tuotteita, pohtii, punnitsee eri vaihtoehtoja, ratkaisee ongelmia ja suunnittelee tulevaa.
(Kortelainen 2008, 81.)

Mielihyvaan keskittyvan hedonismin ja ominaisuuksia vertailevan utilitarismin valinen ku-
luttamisen kahtiajako ei ole valttdmatta kovin jyrkka, vaan kyse on ennemmin painopiste-
eroista. Kuluttajan kayttaytymisessa voi olla samanaikaisesti hedonistisia ja utilitaristisia
piirteita. Asiakas voi viihtya myymalaymparistossa ja nauttia ympariston tuomista virikkeis-
td samalla, kun hé&n vertailee huolella tuotteiden eri ominaisuuksia. Kun harkittu valinta on
tehty, ja juuri sopiva tuote on loytynyt, asiakas kokee tekeméastaan paatdksesta mielihy-
vaa.

Ketjuohjauksen paallikké Tiina Laurila (2022) tunnistaa Kontti-kierratystavaratalojen asia-
kaskunnassa olevan kirpputoriaktiiveja, jotka kiertelevat saannoéllisesti kaytetyn tavaroiden
myymaldissd. Osa asiakkaista kdy aika ajoin katsomassa, olisiko tarjolla jotain kivaa. Asi-
akkailla saattaa olla mielessaén lista tarvittavista hankinnoista, jota he pyrkivat noudatta-

maan kaytetyn aina kirpputorien tarjonnan tuomien mahdollisuuksien mukaan.
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Shoppalilijat ovat usein joutilaita, tai he varaavat itselleen erikseen aikaa ostoelamyksista
nauttimiseen. Kaikki ihmiset eivat kuitenkaan pida myymaldssa kiertelysta. Voiko myyma-
lassa viihtymista selittdd ihmisen yksildllinen aistiarsykkeiden sietokyky? Myymaldissa on
usein kirkas valaistus, ja my6s &animaailma voi olla levoton. Varikkaat tuotepakkaukset
kilpailevat huomiosta pyrkien kaappaamaan kuluttajien tarkkaavaisuuden. Uskon, etta
myymalaymparistd kuormittaa liikaa joidenkin ihmisten aisteja, ja kuormittuneisuuden ko-
kemus saattaa johtaa nopeaan ja suoraviivaiseen ostokayttaytymiseen. Myos jatkuva Kii-
reen tunne ja psyykkinen rasittuneisuus voivat vaikuttaa aistidrsykkeiden sietokykyyn

myymalaymparistossa.

Shoppailijaa pidetaan lahes poikkeuksetta naisena, eikd suotta. Taloudelliset mikrop&a-
tokset ovat pitkaan olleet naisten aluetta. Naiset ovat huolehtineet kodin arkisista hankin-
noista, ja kyky tehda oikeita ostopaatotksia on kuulunut taloudenpidossa tarvittaviin taitoi-
hin. Valttamattomyyksien ostamisesta ei ole koskaan syyllistetty, mutta mielihyvaa heréat-
tava shoppailu on herattanyt aina paheksuntaa. Historiallisesti naiset ovat kuluttaneet
paaosin puolisoidensa ansaitsemia tuloja, joten nautinnollinen kuluttaminen on kylvanyt
miehisséd pelkoa shoppailijanaisten itsekontrollin menetyksesta. (Kortelainen 2005, 75,
80.)

Miehetkin shoppailevat, vaikka miesten ostaminen on usein suorituskeskeisempada kuin
naisten. Eri sukupuolten valisid shoppailueroja kéasittelevassa tutkimuksessa miehet kut-
suivat ostamista shoppailun sijaan mieluummin taloudelliseksi liiketapahtumaksi. (Camp-
bell 1997, Markkanen 2008, 87 mukaan.) Epaileméattd tunteet vaikuttavat kuitenkin mo-
lempien sukupuolten ostopaatdksiin. Myds miehet tekevat hankintoja, jotka ylittavat valt-

tamattoman ja nauttivat niista.

Moralisoiva suhtautuminen kuluttamiseen liittyvaan nautintoon johtanut siihen, ettd osta-
misesta nautitaan salaa. Ihmiset myontéavat ostavansa tavaraa vain tarpeeseen ja erotte-
levat mielessdan shoppailun ja ostoksilla k&ymisen toisistaan. Ihanne sdastavaisyydesta
ja jarkevyydestd saattaa estda kulutustapojen rehellisen arvioinnin — omaa kulutustaan
perustellakseen ihmiset keksivat aina vain uusia tarpeita. Kun kukaan ei shoppaile, eika
myonna, ettd ostaminen itsessddn on valloittavaa, kukaan ei myoskaan ole vastuussa
ylikulutuksen varjopuolista. (Aalto 2017, 148-152.)

Shoppailu rakentaa niin vahvasti ihmisten identiteettid, etta nykyasiakas kokee ep&aonnis-
tuneen palvelun hanen minuutensa loukkauksena. Pettymykset ja huono palvelu satutta-
vat, ja ammattitaitoinen asiakaskokemuksen hallinta onkin samalla asiakkaan kasvojen
sailyttamista ja minuuden suojelemista. Toisaalta asiakaskohtaaminen voi pelastaa asiak-

kaan paivéan, ja onnistunut palvelu vahvistaa my6s asiakkaan mindkuvaa. Vastuu asia-
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kaskokemuksen luomisesta on kaikilla tyéntekijoilla, ja organisaation tulisikin 16ytaa selit-
telyjen sijaan uusia toimintatapoja huonojen kokemusten valttamiseen. (Loytadna & Korte-
suo 2011, 24.)

5.4 Miksi shoppaillaan?

Kuluttaja ostaa tyydyttaékseen siséisia tarpeitaan. Kuluttajan ostomotiivien taustalla ovat

ihmisen perustarpeet, jotka Maslowin (1970) mukaan ovat

o fysiologisia tarpeita, kuten syéminen, nukkuminen ja aistit

o turvallisuuteen liittyvia tarpeita, kuten turvallisuuden tunne, pysyvyys ja laki

e sosiaalisia tarpeita, kuten ystavyys, yhteenkuuluminen, rakkaus ja hyvaksynta
e minuuteen liittyvia tarpeita, kuten itsearvostus ja itseluottamus

e itsensa toteuttamiseen liittyvia tarpeita.

Perustarpeet muodostavat hierarkian, mutta ihmiset eivat valttamatta toimi asteittain hie-

rarkian mukaisesti. (Maslow 1970, Markkanen 2008, 66 mukaan.)

Shoppailumotiivit voivat olla henkilokohtaisia tai sosiaalisia. Asiakas saattaa nauttia
enemman ostoprosessista kuin ostamisesta itsessaan. Osa motiiveista on suorituskeskei-
sempid, osa liittyy kuluttajan virkistaytymiseen ja elamyksellisyyteen. (Markkanen 2008,
74.)

Markkinointitutkija Susanne Markkanen (2008, 67—73) on laajentanut Tauberin (1995)

ostomotiiveja, jotka on jaettu sosiaalisiin ja henkildkohtaisiin motiiveihin.
Henkilbkohtaiset motiivit:

¢ Roolipeli. Shoppailun avulla voi kokeilla eri rooleja ja tyyleja. Ostospaikka on
eraanlainen teatteri, jossa kuluttaja voi kuvitella olevansa joku muu.

e Urheilu. Kuluttaja kiertelee kaupoissa kuntoillakseen.

o Virkistdytyminen tai pakeneminen. Kuluttaja haluaa irtautua rutiineista ja paeta ar-
jesta esimerkiksi etsimalla kaupasta aistinautintoja.

e Terapia. Kuluttaja haluaa piristaa itseaan ja paasta eroon negatiivisista tunteis-
taan, esimerkiksi tylsistymisesta tai yksinéisyydesta.

¢ Oppiminen. Kuluttaja etsii ostospaikassa ideoita ja tietoa uusista tuotteista.

e Haaveilu. Kuluttaja unelmoi, mita h&n voisi hankkia (Lehtonen 1994, Susanne
Markkanen 2008, 67—73 mukaan).
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Hypistely, tutkiminen ja kauneudesta nauttiminen (Lehtonen 1994; Sherry 1990,
Susanne Markkanen 2008, 67—73 mukaan). Kuluttaja nauttii kaupoissa kiertelysta,
katselemisesta ja tavaroiden koskettelusta.

Nostalgia. Tuotteet tuovat kuluttajalle muistoja menneista ajoista (Lehtonen 1994,
Susanne Markkanen 2008, 67—73 mukaan).

Sosiaaliset motiivit;

Sosiaalinen kanssakayminen. Shoppailu on yhteinen ajanviettotapa. Yksinaiset
ihmiset saattavat myos luoda kaupassa kontakteja toisiin ihmisiin.

Viiteryhméan voima. Tiettyyn viiteryhmaan kuuluvat ihmiset saattavat kokoontua
kaupoissa. Esimerkiksi nuoret saattavat suosia tiettyja liilkkeitéa ja kokoontua niissa.
Vallan ja statuksen tavoittelu. Osa kuluttajista nauttii vallan tunteesta ja toteuttaa
sitd shoppailemalla. He esimerkiksi hakevat huomiota myyjijiltéa ja vaativat heilta jat-
kuvaa palvelua. Statusta tavoitellaan ostamalla vaikkapa luksustuotteita.
Tinkimisen nautinto. Tinkiminen voi olla kuluttajalle sosiaalinen tapahtuma. Se on
eraanlainen kilpailu kauppiaan ja asiakkaan valilla. Tuotteen ostaminen hyvaéan
hintaan on nautinnollista.

Yksinolo rentoutuen. Osa kuluttajista kokee ostoksilla kaymisen omaksi ajakseen.
Kuluttaja voi kokea vapauden tunteen ja irtautumisen arjen rutiineista.

Yksinolo muita tarkkaillen. Kuluttaja tarkkailee muita ihmisia ostoksilla kierrelles-

sé&én. Han haluaa olla ndkymaton sivustaseuraaja.

5.5 Elamyksen elementit ja kokemisen tasot

Elamyskolmio (kuvio 3) on tytkalu, jonka avulla voi analysoida palvelua ja I6ytéda uusia

tapoja sen kehittdmiseen. Mallissa on kaksi ulottuvuutta: tuotteen tai palvelun elamyksen

elementit ja asiakkaan kokemisen tasot. Palvelun tarjoaja voi vaikuttaa elamyksen ele-

mentteihin ja lisata siten todennakdisyytta asiakkaan elamyksen kokemiseen. (Kylanen &
Tarssanen 2009, 10-11.)

Elamyksen elementit (Kylanen & Tarssanen 2009, 12-16):

Yksil6llisyys. Yksilollinen tuote tai palvelu on ainutlaatuinen, eikd samanlaista 10y-
dy muualta. Asiakaan mieltymyksia tai tarpeita voidaan noudattaa yksil6llisesti
asiakaslahtoisyyden, joutavuuden tai raataloitavyyden keinoin.

Aitous. Aito tuote tai palvelu on uskottava. Aitous perustuu aina nédkodkulmaan, jo-

ten asiakas maarittaa itse, mihin han uskoo.
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Tarina. Aitous ja tarina liittyvat toisiinsa. Tarina sitoo kokemuksen yhtendiseksi
kertomukseksi ja luo kokemukselle merkityksen ja sisallén. Hyva tarina sekoittaa
faktaa ja fiktiota, ja se johdattaa asiakkaan kokemaan tuotteen niin alyllisella kuin
emotionaalisella tasolla. Tarina tulisi toteuttaa johdonmukaisesti siten, ettei mit-
kdan sen elementeista tai teemoista ole ristiriidassa keskenaan.

Moniaistisuus. Tuotteen tai palvelun aistiarsykkeet ovat johdonmukaisesti suunni-
teltuja ja kokemuksen teemaa tukevia. Moniaistisuuden huomioiminen saattaa lisé-
ta kokemuksen mukaansatempaavuutta, kunhan aistiarsykkeet eivéat ole hairitse-
Via.

Kontrasti. Tuotteen tai palvelun tulisi olla erilainen verrattuna asiakkaan arkeen.
Kontrastinen elamys on uusi, eksoottinen ja epéatavallinen.

Vuorovaikutus. Onnistunut vuorovaikutus kaikkien osapuolten valilla lisda yhteisol-

lisyyden kokemuksia ja varmistaa onnistuneen ja yksildllisen palvelun.

Henkinen taso
Muutos

Emotionaalinen taso
Elamys

Alyllinen taso
Oppiminen

Fyysinen taso
Aistiminen

Motivaation taso
Kiinnostuminen

Yksildllisyys Aitous Tarina Moniaistisuus Kontrasti Vuorovaikutus

Kuvio 3. Elamyskolmio (Kylanen & Tarssanen 2009, 11).

Kokemisen tasot (Kylanen & Tarssanen 2009, 15-16):

Motivaation taso. Asiakas on kiinnostunut palvelusta ja han on luonut odotuksia si-
ta kohtaan.

Fyysinen taso. Asiakas kokee palvelun aistien kautta.

Alyllinen taso. Asiakas prosessoi kokemusta ja muodostaa siita mielipiteita.
Emotionaalinen taso. Talla tasolla koetaan elamyksia. Tunnereaktiot eivat kuiten-
kaan ole hallittavissa tai ennustettavissa. Jos palvelun peruselementit ovat asiak-
kaan kannalta kunnossa, tunnereaktio on todennakdisesti positiivinen ja merkityk-

sellinen.
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e Henkinen taso. Tunnereaktio niin voimakas, ettd se voi johtaa muutoskokemuk-
seen. lhminen kokee persoonallisuutensa muuttuneena tai kehittyneena, ja hén on
omaksunut jotain uutta osaksi identiteettiaan. Elamys saattaa nayttaytyd esimer-

kiksi uusina harrastuksina, ajattelutapoina tai voimavaroina.
5.6 Kokemuksen teemat

James H. Gilmore ja B. Joseph Pine Il pitdvat tarkedna elamysten rakentamisessa koke-
muksellisen teeman huolellista suunnittelua. Kun elamys rakennetaan teeman ymparille,
siitd on helppo viesti ja asiakas tietdd mitd odottaa. Jos teema on puutteellisesti suunni-
teltu, asiakkaan on vaikea hahmottaa, mista on kyse, eivatka tapahtumat jaa silloin koke-
mukselliseen muistiin. Hyvin suunnitellut teemat eivat jaa pinnalliselle tasolle, vaan ne
lavistavat koko organisaation perusperiaatteista aina kaytannon toimintaan. Sitouttavim-
mat kokemukset muuttavat asiakkaan todellisuuden kokemista, ja hyvin suunniteltu teema
poikkeaa hanen jokapaivaisesta elamastaan. Vaikka vahittaiskauppa painottaa ostokoke-
muksen merkitysta, toimialalla rikotaan usein kokemuksellisuuden syntymekanismin peri-
aatteita. Usein vahittdiskaupan toimijat epaonnistuvat yhtenaisen ja kokonaisvaltaisen

teeman rakentamisessa. (Gilmore & Pine 2011, 67-73.)

Asiakkaan mieleen jdd kokemuksesta erilaisia vaikutelmia, jotka hyvin suunnitellussa
teemassa muodostavat yhtendisen kokonaisuuden. Vaikutelmat syntyvét ennalta raken-
nettujen vihjeiden kautta. Jotta vihjeet ohjaisivat asiakasta haluttuun vaikutelmaan, vihjei-
den luomisen lisdksi kokemuksellisesta ympaéristostd tulee poistaa sellaisia ei-

suunniteltuja elementteja, jotka latistavat teemaa. (Gilmore & Pine 2011, 78-79, 82.)

Esimerkiksi nakyvat jatkojohdot keskiaika-aiheisessa myymaldesillepanossa palauttavat
asiakkaan takaisin todellisuuteen. Myds kiinteat myymalaelementit vaikuttavat teeman
kokemiseen, ainakin lastulevyiset rakenteet tulisi vahintaan naamioida. Jos teeman vihjeet
ovat niin kaukaa haettuja, ettei asiakas ei oivalla niiden merkitystd, pahimmillaan ne saat-

tavat vain vaikeuttaa kokonaisuuden hahmottamista.
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6 Muotoiluajattelu asiakaskokemuksen kehittamisessa
6.1 Lahestymistapana muotoiluajattelu

Yhteiskunta on muuttunut teollisuuskeskeisyydesta vuorovaikutteiseksi ja ihmiskeskeisek-
si. Ihmisten kokemusmaailman ymmartaminen ja sen soveltaminen ovat nykyajassa mer-
kittavia menestystekijoita. (Kalvidinen 2014, 38.) Haasteiden ollessa moniulotteisia ratkai-
sut eivat ole valitttmasti saavutettavissa. Muotoiluajattelun kasite on tuonut perinteiset
muotoilijoiden kayttamat menetelmét tunnetuksi myds muuhun ongelmanratkaisuun.
(Nusem ym. 2020, 125.)

Muotoiluajattelu tuottaa uusia ratkaisuja tulevaisuuden tilanteisiin pohtimalla ihmisen tar-
peiden, teknisen toteutettavuuden ja liiketoiminnan elinkelpoisuuden valistd suhdetta
(Nusem ym. 2020, 126). Muotoiluajattelu on ihmiskeskeinen lahestymistapa, jonka mene-
telmat auttavat tunnistamaan sidosryhmien tarpeita ja vastaamaan niihin. Prosessissa
yhdistyvat empatia, luovuus ja jarkevyys, joka luo sidosryhmien syvallisempaa ymmarrys-
ta ja luo siten heille parempaa arvoa. (Nusem ym. 2020, 125.) Muotoilun kayttajakeskei-
syys motivoi myds monialaisia kehitystoimintaa, silla yhteinen paamaara nakokulmasta

riippumatta on kayttdjien tarpeiden tyydyttaminen (Kalvidinen 2014, 38).

Muotoiluajattelussa toistoon perustuvien empaattisten menetelmien avulla maaritellaan,
ideoidaan ja testataan erilaisia vaihtoehtoja (Nusem ym. 2020, 126). Myos kayttajat osal-
listuvat suunnitteluun. Muotoilijan tehtavana ei ole toimia asiantuntijana, vaan muotoilija
ohjaa ja tukee monialaista innovaatioprosessia. Muotoiluajattelu vie prosessia kohti rat-
kaisua kokeilujen, visualisoinnin ja konkreettisen tytskentelytavan kautta. Prosessissa
ideoidaan mahdollisimman laajalti erilaisia ratkaisuja, jonka jalkeen rajataan, mita vaihto-

ehtoja kannattaa vieda eteenpain. (Kalvidinen 2014, 29-31.)

Muotoiluajattelussa ongelman havainnollistamisessa ja kokonaisuuden ymmartamisessa
auttavat erilaiset visuaaliset ja kokeilevat tyévalineet. Ihminen hahmottaa maailmaa sanal-
lisen ymmarryksen liséksi aistinvaraisesti, visuaalisesti ja kokemuksellisesti. Mielikuvat ja
mentaalikartta auttavat ihmistd huomaamaan eri asioiden merkityksia, silla kielellinen il-

maisu ei aina riita tunteenomaisten tekijoiden kasittelyyn. (Kalvidinen 2014, 31-32.)
6.2 Kehittdmistehtavan tutkimusmenetelmat

Kehittamistehtdvan empiirinen aineisto tuotettiin havainnoimalla, yhteissuunnittelun tyopa-
jojen ja kyselyn avulla. Aineistonkeruun painopiste oli yhteissuunnittelussa. Havainnointi ja

kysely tukivat yhteissuunnittelun tydpajojen suunnittelua ja tuottivat osan kehittdmistehta-
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van aineistosta. Myds kierratyskeskuksen henkilokunta osallistui prosessiin ideoimalla

kaytannollisia ratkaisuja asiakaslahtoisyyden parantamiseen.

Ongelma Ratkaisu
X
Toista Q\S\)\\’ /%/
PO e i R = > .
2 %
(\’b %)
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» %
s \’,b 2
As[aka‘s- Henkilb- Tulosten
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Ongelma ymmar.ryksen kunnan analyysi Ratkaisu
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ja rakentaa kysely asia _a' .en pideiden
elamyksia? anyaista suunnittelu
tarpeista

Teoreettisen tiedon keruu ja asiantuntijahaastattelut

Kuvio 4. Muotoiluprosessi tuplatimanttimallin mukaan (soveltaen Design Council 2021).

Kehittamistehtavan muotoiluprosessi voidaan esittdd tuplatimanttimallina (kuvio 4), joka
on Design Councilin vuonna 2004 julkaisema metodi. Timantin muoto kuviossa edustaa
suunnitteluprosessin laajaa ja rajaavaa ajattelua (Design Council 2021). Tassa kehittamis-
tehtavassa kuvion 4 ensimmainen timantti kuvastaa asiakasymmarryksen syventamista ja
toinen timantti asiakaslahtdisten ratkaisujen tuottamista ja lopulta niiden viemista kaytan-
toon. Koska kehittdmistehtavassa keskityttiin opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin, kaytan-

non toimenpiteitd suunnitellaan mydhemmin omana prosessinaan.

Ensimmainen timantti edustaa ratkaistavan ongelman tai haasteen perusteellista hahmot-
tamista. Loytamisvaiheessa keskitytdan syvalliseen ongelman ymmartamiseen sen sijaan,
ettd suunnittelija olettaa asioiden olevan tietylla tavalla. Tietoa keratddn laajasti niiltd ihmi-
siltd, joihin ongelma vaikuttaa, eli tdssa tapauksessa tiedonkeruu painottui Saarijarven
kierratyskeskuksen asiakkaisiin. Loytamisvaihe auttaa oivaltamaan ongelman todellisen
luonteen, jolloin alkuperéinen kasitys ongelmasta voidaan maaritella uudelleen. (Design
Council 2021.)

Toinen timantti edustaa ratkaisun hahmottumista. Kehitysvaiheessa tuotetaan mahdolli-
simman laaja-alaisesti ideoita tai ratkaisuja erilaisten ihmisten kanssa ja inspiraatiota etsi-

tddn myods muualta. Toteutusvaiheessa testataan ja kokeillaan pienimuotoisesti erilaisia
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vaihtoehtoja. Toimimattomat vaihtoehdot hylatdén ja toimivia kehitetaan edelleen. Proses-
si ei ole lineaarinen, vaan sen eri vaiheita toistetaan aina tarvittaessa, silla nopeasti muut-

tuvassa maailmassa ratkaisuja kehittamisen tulee olla jatkuvaa. (Design Council 2021.)

Tuplatimanttimetodin mukaisen suunnittelun pé&&periaatteet ovat ihmisen asettaminen
etusijalle, visuaalinen ja osallistava kommunikointi, yhteinen kasitys ongelmasta ja ratkai-
susta, yhdessa tydskentely, muiden tekemisesté inspiroituminen seka prosessin eri vai-
heiden toisto. (Design Council 2021.)

6.2.1 Havainnointi

Havainnointi on hyodyllinen tutkimusmenetelma asiakkaiden kayttaytymisen tutkimiseen.
Havainnoinnissa on tarkea kerata aineistoa jarjestelmallisesti esimerkiksi kenttapaivakir-
jan muodossa. Etnografisen tutkimusmenetelméan avulla kerataan tietoa osallistumalla

tutkimuskohteina olevien ihmisten arkeen. (Ojasalo ym. 2015, 42.)

Kehittamistehtadvassa havainnoitiin asiakasta ostoskierroksella Saarijarven kierratyskes-
kuksessa ja havaintoja kaytettiin apuna asiakastyOpajojen suunnittelussa. Asiakkaan ha-
vainnointi ei kuitenkaan ollut prosessina niin kattava, etta opinnaytetyota voisi suoraan

kutsua etnografiseksi tutkimukseksi.

Tutkimusaineiston keraaminen alkoi kierratyskeskuksen asiakkaan asioinnin seuraamisel-
la. Lyhyen haastattelun kautta tydssa sivutaan samalla ostokayttdytymiseen vaikuttavia
asenteita. Haastattelun tarkoituksena oli saada ideoita yhteissuunnittelussa kaytaviin tee-
moihin. Havainnointitapahtuman tuottamaa tietoa verrattin my6s yhteissuunnittelussa

kerattyyn aineistoon.
6.2.2 Yhteissuunnittelu

Yhteissuunnittelu on ohjattua yhdessa luomista fasilitoitujen ryhméprosessien avulla. Ta-
voitteena on mahdollistaa ihmisten aito osallistuminen suunnitteluun. Yhteissuunnittelussa
asiakkaat, tyontekijat tai muut sidosryhméat ovat mukana kehittdmassa organisaation toi-
mintaa. Yhteissuunnittelua hyddynnetdén strategisessa kehittamisessd, konseptisuunnit-

telussa ja muutosprosesseissa. (Koskinen 2018.)

Fasilitointi helpottaa ryhmé&ssé tapahtuvaa kehitystyota etsimélla oikeat tydskentelytavat
rakentavaan tekemiseen. Pelkkien palaverien pitdminen ei ole tehokkain tapa synnyttaa
uusia ajatuksia ja toimintatapoja, silla tuloksellinen ideointi edellyttda tarkoituksenmukaista
ja neutraalia ryhméprosessin ohjaamista. Fasilitaattorin tehtdvana on valita parhaat tyoka-

lut ryhmatydprosessiin ja varmistaa, etta kaikki ryhmassa piilevat voimavarat hyédynne-
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taan mahdollisimman tehokkaasti. Varsinaisen sisallon tuottamisesta vastaavat ryhma-

prosessiin osallistujat. (Kantojarvi 2012, 9-11.)

Kehittamistehtava aikana jarjestettiin kaksi osallistavaa yhteissuunnittelun tyopajaa, joihin
kutsuttiin kierratyskeskuksen vakiintuneita asiakkaita. Ty6pajatydskentelyn tarkoituksena
oli selvittaa, mista tekijoista elamyksellisyyden kokemukset syntyvat kierratyskeskuksessa
asioinnin aikana, ja kuinka palveluymparistoa on mahdollista kehittda tukemaan elamyk-
sellisyyttd. Ensimmaisen yhteissuunnittelun tydpajan tavoitteena oli 16ytaé arvoja ja tarpei-
ta, jotka ovat asiakkaiden kulutuskayttéaytymisen taustalla. Toisessa tyopajassa asiakkaat

ideoivat, miten kierratyskeskuksen palvelua voisi kehittaa.

Yhteissuunnitteluun osallistuvat asiakkaat tekivat tyOpajojen vélisena aikana haamu-
asiakastehtavan (Mystery Shopping Survey), jonka tarkoituksena oli |6ytda kierratyskes-
kuksen myymalaympariston vahvuuksia ja kehittamisen kohteita. Haamuasiakastutkimus
keskittyi enimmékseen myymalaympariston havainnointiin, ei henkilokohtaiseen asiakas-
palveluun. Myos kierratyskeskuksen henkilokunta osallistui toiminnan kehittdmiseen ide-
oimalla myymalatoimenpiteitd ensimmaisessa tybpajassa syntyneen arvokartan perusteel-

la.

Mystery Shopping -havainnoinnissa ulkopuolinen henkil6 arvioi palveluyrityksen toimintaa
henkilokunnan tietamattd. Siten tutkimus tuottaa tietoa todellisista tilanteista asiakkaan
nakokulmasta. Jotta poikkeusten vaikutus ja pinnalliset havainnot eivat maarittaisi tulok-
sia, tutkimus tulee toistaa useita kertoja. Tutkimuksen suunnittelussa on maariteltava, mita
asioita tarkkaillaan, maaritellaan tarkasteluvéli ja valitaan sopivat henkilét haamuasiak-
kaiksi. (Ojasalo ym. 2015, 117.)

6.2.3 Kehittamis- ja analyysimenetelmat

Teemoittelussa tutkimusaineistosta pyritdédn Iéytamaan eri lahteissa toistuvia ilmiéita tai
asioita, jotka puretaan teema-alueisiin yhteisten piirteiden mukaan. Aineistosta etsitaan

yhteyksia olemassa oleviin ilmi6ta kasitteleviin teorioihin. (Ojasalo ym. 2015, 110-111.)

Tassa opinnaytetydssa aineisto esitelladn ensin muotoiluprosessia mukailevassa jarjes-
tyksessa. Mydhemmin yhteissuunnittelun tuottamaa tietoa tarkastellaan tunnistamalla
tutkimusaineistossa toistuvia teemoja, joita verrataan mygs tietoperustaan. Asiakaskoke-
musta analysoidaan teemoittelemalla tutkimusaineisto kuluttajakayttaytymiseen liittyviin
motiiveihin, eli vaikuttimiin. Asiakaskokemus on jasenneltyna lopuksi motiivien mukaan.
Kierratyskeskuksen kuluttajakayttdytymiseen syitd ja seurauksia kuvataan asiakkaiden

sisdisten tarpeiden seké arvojen ja asenteiden kautta.
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Kierratyskeskuksen elamyksellisyyttd kehitettiin tunnistamalla tutkimusaineistosta koke-
muksellisia teemoja. Teemojen kautta opinnaytetydssa osoitetaan, mitka tekijat asiakkaat
kokevat kierratyskeskuksessa merkityksellisiksi. Nykyistd palveluymparistda verrataan
tietoperustassa esiteltyihin elamysteorioihin: onko tdmanhetkisessa toiminnassa tunnistet-
tavissa kokemuksellisuutta tukevia elementteja. Samalla tyéssa pohditaan, miten niita

voisi kehittda, jotta tapahtumat jaisivat paremmin asiakkaiden kokemukselliseen muistiin.
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7 Kierratyskeskuksen asiakaskokemus
7.1 Muotoiluprosessin eteneminen

Kerasin taméan kehittdmistyon aineiston muotoiluajattelun menetelmien avulla: havainnoi-
malla asiakasta ja yhteissuunnittelulla. Minulle oli jo kehittamistehtavan suunnittelun alku-
vaiheessa selvad, ettd haluan kerata tutkimusaineistoa yhteissuunnittelun menetelmin
ostavien asiakkaiden kanssa. Ennen yhteissuunnittelun tydpajoja hankin esiymmarrysta

havainnoimalla asiakasta ostotilanteessa.

Muotoiluprosessin aineistonkeruun péépiirteet hahmottuivat pian havainnoinnin jalkeen
(kuvio 5). Yhteissuunnittelu asiakkaiden kanssa toteutettiin kasvokkain kahdessa eri tyo-
pajatapaamisessa. Ajatuksenani oli ymmartad ensimmaisen tydpajan jalkeen paremmin
asiakkaiden arvoja ja tarpeita, ja toisessa tyopajassa osallistujat voisivat ideoida kehitys-
kohteita kierratyskeskuksen toimintaan. Halusin myos, etta ty6pajoihin osallistuvat asiak-
kaat analysoivat kierratyskeskuksen toimivuutta konkreettisesti myymalaymparistossa,
joten suunnittelin heille tyopajojen valiseksi ajaksi haamuasiakastehtavan. Lisaksi jarjestin
henkildkunnalle lyhyen keskustelutilaisuuden asiakkaiden tarpeista. Ajattelin keskustelun

tuottavan uusia ideoita kierratyskeskuksen kehittamiseen ja tuovan asiakaskeskeisyytta

arkityoskentelyyn.
Tehtava 1:
parhaan I6ydon Tehtava 2:
esittely Kuvakollaasi

Asiakas
-kartta \
Asiakas-

tymista vakiintuneilla tyopaja 1
asiakkailla on? P
\ toimenpide-
suunnitelma
Asiakas-

Analyysi ja
Kierratys- CEVET Mystery [ o Sraia 2
keskus- B nointi Shopping A Lt

kokemus
\—/—\V Keskustelu

Millaisia arvoja, tarpeita
ja kuluttajakayttay-

Asiakaskartta

Myster ja ideointi-
Miten asiakkaiden : yREny N—
elamyksellisyyden kokemuksia-- shopping -
tuloksista

voisi tukea ja rakentaa?

Kuvio 5. Muotoiluprosessin aineistonkeruun eri vaiheet.
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Koronaviruksen leviaminen vaikutti tydpajojen toteutukseen, henkildmaaran rajaamiseen
ja tapahtumasta tiedottamiseen. Jouduin suunnittelemaan muotoiluprosessia tilanteessa,
jossa oli epavarmaa, onko tydpajojen jarjestaminen asiakkaille edes mahdollista. Olin
suunnitellut pitavani tyépajat tammi-helmikuussa 2022, jolloin koronaan liittyvat rajoitukset
muuttuivat jatkuvasti. Noudatin ty6pajoja suunnitellessani Keski-Suomen sairaanhoitopiirin

ja kaupungin antamia ohjeita ja kokoontumisrajoituksia.

Pyrin vahentamaan ihmisten valisia turhia kontakteja tyOpajoissa. Suunnitteilla oli kuiten-
kin erilaisia ryhmétdita, joiden aikana osallistujat istuvat lahekkain pienryhmissé. Suositte-
lin osallistujille etukateen maskin kayttdd tapahtumassa, ja pyysin heitd saapumaan pai-
kalle vain taysin oireettomana. Osallistujat kayttivat maskia koko tapahtuman ajan, lukuun
ottamatta valipalatarjoilua, jolloin osallistujat olivat omilla paikoillaan. Tapahtumassa ol
saatavilla maskeja ja kasidesid. Kaikesta huolimatta koronaviruksen leviamisen riski oli
olemassa. Jos ryhmassa olisi ilmennyt koronatartuntoja, olisin viipymatta viestinyt tilan-

teesta kaikille osallistujille.

Hallussani oli asiakasty©pajojen jarjestamisen vuoksi ihmisten henkilttietoja. Kerasin vain
niité tietoja, joiden arvioin olevan opinndytetydn kannalta tarpeellisia. Koska tydpajojen
ryhmakoko oli pieni, ja olen tutustunut osaan osallistuvista asiakkaista tytni kautta, valtin
tiettyjen sensitiivisten asioiden kysymista. Esimerkiksi osallistujien taloudellinen tuloluokka
ja koulutus olisivat voineet olla tutkimuksen kannalta hyodyllisia tietoja, mutta rajasin ne
tietoisesti pois. Sailytin keraamiani tietoja siten, ettd ne eivét ole ulkopuolisten saatavilla.

Havitin keraamani tiedot tietosuoja-aineistona opinnaytetydn valmistumisen jalkeen.

Pyysin osallistujilta kirjallisen luvan tydpajoissa syntyneiden valokuvien ja kommenttien
julkaisuun opinnaytetydssa ja siihen liittyvassa viestinndssa. Hyodynsin hankkimaani
asiakastietoa ja aineistoa anonyymisti siten, ettei se ole yhdistettavissa henkilddn. Valitsin
opinnaytetytn aineistoksi sellaisia valokuvia, joissa olevat ihmiset eivat ole kovin helposti

tunnistettavissa.
7.2 Asiakkaan havainnointi kierratyskeskuksessa

Kaynnistadkseni muotoiluprosessin havainnoin pienimuotoisesti asiakkaan ostoskierrosta
Saarijarven kierratyskeskuksessa. Tavoitteena oli arvioida myymaléan toimivuutta asiak-
kaan nakokulmasta ja saada inspiraatiota tydpajojen suunnitteluun. Lisdksi havainnointi

tuotti vertailuaineistoa asiakastydpajoissa syntyneeseen aineistoon.

Havainnoin vain yhta asiakasta, silla aineistonkeruu ei perustunut ainoastaan kyseiseen

menetelmdan. Minulla on myds aiempaa esiymmarrysta asiakkaiden kayttaytymisesta yli
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kymmenen vuoden ajalta, ensin kierratystavarataloketjun markkinointisuunnittelijana ja

mydhemmin nykyisessé toimessani kierratyskeskuksen myymalanhoitajana.

Keskityin havainnoimaan erityisesti asiakkaan kayttaytymista myymalaymparistossa, en
esimerkiksi henkilokohtaiseen palvelun sujuvuutta. Seurasin asiakkaan tekemista asioin-
nin aikana: miten han hahmottaa kierratyskeskuksen tarjooman ja miten hén valikoi tava-
raa. Toivoin havainnoitavan kertovan kaytoksestéén ja tunteistaan, joten havainnointi oli
osallistavaa. Olin tilanteessa mukana aktiivisena toimijana kyselemalla tarvittaessa lisaa

tapahtumien kulusta.

Saarijarven kierratyskeskuksen myymalassa on kolme kerrosta ja useita erilaisia tiloja.
Kiinteistdssa ei ole hissia. Nama lahtokohdat luovat haasteita myymalassa asioimiseen.
Koska kiinteiston rakenteeseen ei voi nykyiselldén vaikuttaa, keskityin arvioimaan havain-

noinnin aikana eri myymalaratkaisujen toimivuutta.

Pyysin havainnoitavaksi asiakkaaksi jo ennestdan tuntemani henkilon, jonka tiesin osaa-
van sanoittaa toimintaansa. Havainnoitava on Saarijarven kierratyskeskuksen saannolli-
nen asiakas. Sovimme havainnoinnin sellaiseen ajankohtaan, jolloin han olisi muutenkin
tullut ostoksille kierratyskeskukseen. Ohjeistin asiakasta tekemaan ostoksensa kuten en-
nenkin ja kertomaan samalla ajatuksistaan ostokierroksen aikana. Havainnointikierroksen
paatteeksi haastattelin hanta lyhyesti kierratyskeskuksen asiakkuuteen liittyvista teemois-

ta. Dokumentoin asiakastapahtumaa valokuvin ja kirjallisin muistiinpanoin.

Havainnoitava asiakas on 29-vuotias nainen. Hanell& on 2-vuotias lapsi, joka oli havain-
nointikierroksella mukana. Asiakas asuu maaseudulla omakotitalossa ja hdn on naimisis-
sa. Hanen mielenkiinnon kohteitaan ovat kasityot, puutarhanhoito ja omavaraisuus. Ha-
vainnoitava henkild etsii kierratyskeskuksesta erityisesti lasten kayttévaatteita, arkivaattei-

ta itselle ja kasitydmateriaaleja.

7.2.1 Havainnoinnin eteneminen

Asiakas suuntasi ensimmaisena tutkimaan lastenvaaterekkeja. Han vain silmaili valikoi-
maa tarkemman tutustumisen sijaan. Jokainen esine, johon asiakas tutustui huolellisem-
min, oli n&ppéarasti saatavilla. Han huomasi parhaiten ne tuotteet, joka oli sijoitettu kasvo-
jen korkeudelle tai vahan sen alapuolelle. Asiakas ei kaynyt lainkaan niilla myyntiosastoil-
la, joista h&an ei kokenut tarvitsevansa mitaan. Esimerkiksi urheilu- ja vapaa-ajan osasto jai
kokonaan kaymatta asioinnin aikana. Asiakasta kiinnostivat myyntipodydat, joihin kerataan
teemoittain ajankohtaista tai mielenkiintoista tavaraa. Myds naisten vaateosaston uutuus-
rekkiin asiakas kiinnitti huomiota (kuva 4). Rekki siséltaa juuri myymalaén saapuneet vaat-

teet. Asiakas kertoi, etta kiireisen& han tutkii vahintdan kyseisen rekin, silla siind on hanen
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mielestaan parhaat vaatteet. Asioinnin aikana asiakas pohdiskeli useaan otteeseen mie-
hensa ja lapsensa tarpeita. Talla ostoskaynnilla han osti tavaraa enemman perheen kuin

itsensa tarpeisiin.

Lapsen mukanaolo vaikutti ostotapahtumaan. Asiakas kertoi, etta lapsen kanssa asioi-
dessaan he kiertavat myymalan aina samassa jarjestyksessa. Han jakoi keskittymisensa
ostamisen ja lapsen valilla, ja keskeytti valikoimiin tutustumisen muutaman kerran asioin-
nin aikana lapsen kaivatessa huomiota. Asiakas seurasi myos jatkuvasti lapsen vireysti-
laa. Jos lapsi vaikutti karsimattomalta, matka jatkui toiselle osastolle. Lapsi osallistui os-
toskierrokseen ja teki aktiivisia ohjattuja valintoja sen aikana. Lapsi sai esimerkiksi ilmais-

ta mielipiteensad hanté koskevista ostop&aéatoksista.

Kuva 4. Asiakas kertoi tutkivansa naisten pukeutumisen osastolla aina vahintaan uutuuk-

sia sisaltavan rekin.

Koska lapsen lasnédolo vaikutti asiakkaan ostamisen keskittymiseen, havainnointitilanne
kuvasti sellaista ostokayttaytymista, jossa asiakas on kiireinen tai kuormittunut. Valikoimiin
tutustuminen oli suoraviivaista ja nopeaa silmailya sen sijaan, etta yksittaisiin myyntipis-
teisiin olisi perehdytty huolellisemmin. Esimerkiksi tutustuessaan lasten kuvakirjoihin asia-
kas ei kumartunut tutkimaan sita kirjavalikoimaa, joka oli matalassa kirjahyllyssa (kuva 5).
Han katseli vain niita kirjoja, jotka olivat helposti saatavilla. Asiakas ei mytsk&an katsonut
myymalassa sijaitseviin laatikoihin (kuva 6). Myéhemmin h&n kertoi kiertdvansa myynti-

osastot hitaammin ja katsovansa myos alahyllyihin, jos lapsi ei ole asioinnilla mukana.
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Kuva 5. Havainnoitava asiakas ei kumartunut tutkimaan matalassa kirjahyllyssa sijaitsevia

kuvakirjoja. Han tutki vain niita Kirjoja, jotka olivat hyllyn paalla.

Kuva 6. Asiakas ei tutustunut niihin tuotteisiin, jotka oli sijoitettu koreihin tai laatikoihin.
Kuvassa tuotekoreja on ylimmaisella hyllylla.

Kiireettomat kirpputoreja kiertavat asiakkaat, joille shoppailu on tapa viettda aikaa, saatta-
vat nauttia eraéanlaisten katkojen kuten laatikoiden ja laarien tutkimisesta. Niiden penko-

minen voi lisaté joissain tapauksissa loytamisen iloa. Kuitenkin kiireisen tai kuormittuneen
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asiakkaan ostamista helpottaa, jos valikoima on selkeasti ryhmitelty, ja yksittaiset esineet
erottuvat valikoimassa mahdollisimman hyvin. My6s uudelleenkaytén nakékulmasta tava-

roiden esilldolo lisda niiden elinkaaren jatkumisen todennakdisyytta.
7.2.2 Havainnoitavan asiakkaan ostomotiivit ja arvot

Haastattelin asiakasta lyhyesti ostotapahtuman jalkeen. Asiakkaan ostokayttaytymisessa
on paljon utilitaristisia piirteitd. Han kertoi ostavansa vain tarpeeseen, silla héanen per-
heensa talo on kooltaan pieni. Asiakas kuvaili valikoivansa ostoksensa tarkkaan pieniko-
koisen asunnon vuoksi. Havainnoitava kokee noudattavansa eraanlaista minimalismia,

vaikkei hdnen kotonaan olisikaan ulkoisesti minimalistista.

Asiakas kuvaili, ettd hanen kodissaan tavarat kiertdvat jatkuvasti. Jos jotain esinetta ei
enaa tarvita, siita luovutaan. Han kertoi karsivansa tavaroita mielessaan. Kun jotain uutta

tavaraa tuodaan kotiin, jotain on vietava tavaratasapainon vuoksi myds pois:

"Tavarasta luopuminen ei ahdista, jos sille ei ole kaytt6a nyt eika tulevaisuudessa.
Mita vdhemman on tavaraa, ja mita helpommin se on kaytettavissa, sitd helpompi

arki.”

Kirjaosastolla asiakas kertoi ostavansa kirjoja ja elokuvia ja palauttavansa ne myéhemmin
takaisin kierratyskeskukseen. Kirjaosasto on hanelle eraanlainen kirjasto, jossa palautta-

misesta ei kuitenkaan tarvitse kantaa huolta.

Asiakas muisteli kdyneensa jo lapsena aitinsa kanssa kirpputoreilla ja oppineensa tavaran
uudelleenkayttajaksi jo varhain. Han ei koe kaytetyn tavaran ostamisen liittyvan suoraan
rahan sadastamiseen. Han mieltdd sen olevan ekologista, mutta ylenmaéarainen kulutus on

my0s itsessadn hanesta ikavaa.
Asiakas ajattelee kaytetyn tavaran ostamisen olevan vastuullinen kuluttamisen muoto:

"lhmettelen, miten ostoskeskukset voivat pyorid, kun en itse kdy koskaan niissé. Ih-
misilla kuluu rahaa ja he heittdvat hyvidkin asioita roskiin. Jos on tarvetta jollekin,
mietin tarkkaan, millainen esine palvelee minua mahdollisimman pitkaan. Aina sel-

lainen ei l6ydy kierratyksesta ja joudun silloin ostamaan tavaran uutena.”
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Asiakas kertoi, etta vaatteita han ostaa vain harvoin uutena, silla arvokas hinta ei takaa

tuotteen kestavyytta:

"Ahdistaa, jos jokin 25 euron paita kulahtaa heti ensimmaisessa pesussa. Kaytetyt
vaatteet kestavat jatkossakin yleensa paremmin, koska niita on pesty jo aiemmin.

Samalla ne ovat niin halpoja, ettei haittaa, jos ne kulahtavat.”

Asiakkaan mielesta kaytetyn tavaran laatuvaatimukset ovat sidoksissa sen muihin ominai-

suuksiin. Yllattava, hauska ja erikoinen tavara voi olla kuluneenakin myynnissa:

*Jos tavaraa ei saa enda uutena kaupasta, se saattaa olla kuluneenakin tosi

kiinnostava.”

Vaikka asiakas koki ostavansa enimmékseen tarpeeseen, hdnen ostokayttaytymisessaan
oli hetkittdin myos hedonistisia piirteitd. Asiakas mielsi kaytetyn tavaran ostamisen salli-
tuksi kulutukseksi. Hanta ei haitannut, jos halpa ja kaytetty esine osoittautuukin myéhem-

min tarpeettomaksi virheostokseksi, silla sen voi vain vieda takaisin kierratyskeskukseen.

Asiakas kertoi ostavansa kaytettyja tavaroita myos puhtaasti niiden esteettisyyden takia ja

saavansa vaihtelua ja iloa kauniista esineista:

"Shoppailen varmaan vanhaa tavaraa kuin jotkut uutta. Siitd tulee hyva mieli, kun

saa jotain uutta itselle. Mieli on sitéakin parempi, jos tavara on kaytetty.”

Vaikka asiakas oli myymalassa kierrellessdan paamaaratietoinen, shoppailun motiiveihin
kuului myds virkistaytyminen ja sosiaalinen kanssakayminen. Asiakasta ei haittaa, vaikkei
kierratyskeskuksesta aina l0ytyisikdan mitdan ostettavaa, silla myymalassa kiertely itses-

saan on hanestd mukavaa ajanvietetta:

“Kierratyskeskuksessa kdyminen on hyvaa vaihtelua arkeen, nyt kun olen nyt niin
paljon lapsen kanssa kotona. Rutiineista poikkeaminen piristdd. Taalla kdyminen tuo

myds sosiaalisuutta arkeen. Tervehdin edes kassaa, jos ei muuta.”
7.3 Yhteissuunnittelun tyopajat

Aloin viestia julkisesti yhteissuunnittelun tyopajoista kolme viikkoa ennen ensimmaista
tyOpajaa. Yhteissuunnittelun ty6pajoihin  kutsuttiin  asiakkaita kahdesti Facebook-
paivityksella ja kierratyskeskuksen kassapisteen tapahtumaesitteilla. Kerroin myos tilai-

suuksista henkilokohtaisesti vakiintuneille asiakkaille kohdatessani heita.

Tilaisuudesta kiinnostuneet saivat taytettavakseen esitietolomakkeen (liite 1). Osa osallis-
tujista palautti lomakkeen aivan viime hetkella tai my6hassé, joten houkuttelin asiakkaita

aktiivisemmin tyopajoihin juuri ennen viimeista ilmoittautumispaivaa.
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Ty6pajoihin ilmoittautui yhteensa yksitoista henkildd, joista valitsin yhdeksén osallistujaa
iimoittautumisjarjestyksessa. Kaikki valitut saapuivat ensimmaiseen tydpajaan paikalle.
Toiseen tydpajaan osallistui kuusi henkilda. Kolme ensimmaisen tydpajan osallistujaa ei

paassyt paikalle, ja he ilmoittivat esteestaan minulle tekstiviestitse.

Uskon koronatilanteen vaikuttaneen osallistumisinnokkuuteen. Koska korona oli levidmis-
vaiheessa, Saarijarven kaupunki asetti organisaatiossaan kokoontumisrajoituksen kym-
meneen henkiloon hieman ennen tapahtumien ajankohtaa. Siksi tavoitteeni oli vain kuusi
osallistujaa, jolloin tapahtumatilassa olisi ollut lasna kaikkiaan kahdeksan henkilda. Lopul-
ta ensimmaiseen tybpajaan osallistui yhdekséan henkiloa ja toiseen pajaan henkilokohtais-
ten peruutusten vuoksi kuusi. Kokoontumisrajoitukset eivat ylittyneet, silla niista luovuttiin

juuri ennen tapahtumaa.

Ennen ensimmaista tydpajaa soitin jokaiselle osallistujalle. Kerroin puhelussa maskisuosi-
tuksesta ja ohjeistin heitd saapumaan paikalle vain terveend. Muistutin asiakkaita samalla

ennakkotehtdvasta, jonka tarkoituksena oli valmistella osallistujia esittaytymistilanteeseen.

TyOpajat jarjestettin Paavon tuvassa, joka on kierratyskeskuksen ylékerrassa sijaitseva
Saarijarven kaupungin kokous- ja juhlatila (kuva 7). Koska paikka oli monelle jo ennestaan
tuttu, asiakkaiden oli helppo ja luonteva saapua sinne. Tydpajat jarjestettiin kahtena tors-
taina 3. ja 17. helmikuuta kello 17-19. Arvioin, ettd kaksi tuntia taukoineen olisi enim-
maismaara, jonka vapaaehtoiset osallistujat jaksaisivat keskittyen tyoskennella. Tydpajo-

jen vélisena kahden viikon aikana analysoin edellisen ty6pajan aineistoa ja suunnittelin

seuraavaa kokoontumista.

Kuva 7. Ty6pajatyoskentely kdynnissa Paavon tuvassa.
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Valmistelin kokoustilan siirtamalla ty6pdydat ja tuolit kehdmuodostelmaan, jotta kaikki
osallistujat nékisivat toisensa. Ennen varsinaisen ohjelman alkamista molemmissa tytpa-
joissa tarjolla oli valipala. Jotta voisin palata tapahtumiin jalkikateen, tallensin ty6pajat
Gopro-kameralla. Tallenteiden kautta saatoin palata mydhemmin osallistujien eleisiin ja
suoriin kommentteihin. Lisaksi tydpajoissa oli mukana avustaja, joka kirjoitti muistiinpanoja

tapahtumankulusta.

TyOpajoihin ilmoittauduttiin esitietolomakkeella, jossa kysyin muutamia demografisia tieto-
ja. TyOpajoihin osallistui yksi mies ja kahdeksan naista. Osallistujien keskimaéarainen ika
oli 64. Nuorin osallistuja oli 40-vuotias ja vanhin 76. Viisi henkil6& yhdeksasta osallistujas-
ta ilmoitti asioivansa kierratyskeskuksessa viikoittain ja nelja kuukausittain. Kahdeksan

osallistujaa oli elakkeelld ja yksi heista oli tydssakayva.

Tyo6pajoihin oli haasteellista saada mukaan tyéssakayvia, nuoria ja miehid. Havaintojeni
mukaan monet lapsiperheet ja nuoret asiakkaat kayvét ostoksilla kierratyskeskuksessa
l&hinna lauantaisin. Uskon nuorten ja ruuhkavuosia elavien asiakkaiden arki-iltojen olevan
niin kiireisid, etteivat he halunneet osallistua tydpajoihin. TyOpajaan osallistuneet asiak-
kaat eivat edusta kierratyskeskuksen koko moninaista asiakaskuntaa, toisaalta havainto-
jeni mukaan kierratyskeskuksen tyypillinen asiakas on yli 55-vuotias, mahdollisesti jo
elékkeella oleva nainen. Vaihtelevampi osallistujajoukko olisi nakynyt erilaisina elaméanta-
poina ja monipuolisempina mielenkiinnon kohteina, mutta tyépajoissa tuli kuitenkin ilmi
merkityksellisia asioita: niissd keskityttiin asiakkaan nakokulmaan hahmottaa kierréatys-
keskuksen toimintaa. Osallistujien erilaisuus olisi saattanut tuottaa enemman nake-

myseroja, jotka olisivat johtaneet uudenlaisiin ideoihin.
7.4 Asiakkaiden yhteissuunnittelu 1/2: arvot ja tarpeet

Ensimmaisen tyopajan aluksi esittaydyin samalla tavoin kuten pyysin tydpajaan osallistujia
esittaytymaan. Kerroin suhteestani Saarijarven kierratyskeskukseen ja esittelin parhaan
kierratyskeskusloytoni. Samalla kun osallistujat nauttivat valipalaa, kerroin heille tyépajan
ohjelmasta ja kehittamistehtavasta. Kuvailin lyhyesti tydskentelyn tarkoitusta, ja painotin
henkilokohtaisten kokemusten merkitysta yleisen tason keskustelun sijaan. Naytin myoés
tyOpajan saannot: pyysin esimerkiksi osallistujia kunnioittamaan toistensa nakemyksia ja

antamaan kaikille mahdollisuuden puhua.

Tukenani tyopajassa oli diaesitys, jonka olin parhaani mukaan tiivistdnyt mahdollisimman
yksinkertaiseksi ja pelkistetyksi. Pyrin esittelemé&&n asiat osallistujille helposti omaksutta-
vina kokonaisuuksina. Asiakkailla oli kaytdssdan tydpajan aikana muistilappuja ja kynia.

Ohjeistin heita kirjoittamaan tehtdvien aikana herdavat kierratyskeskukseen liittyvat aja-
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tukset lapulle, jos ne eivat kuuluneet erityisesti tekeilla olevaan tehtavaan. Jottei tydpajan
kulku karkaisi aiheestaan, tarkoituksena oli keskustella vasta mydhemmin ohjelman paat-
teeksi yleisista ideoista ja mietteista. Vaikka tehtavat herattavat paljon keskustelua, en-
simmainen tydpaja eteni hyvin aikataulussaan, ja tapahtuma kesti tarkalleen suunnitellut

kaksi tuntia.
7.4.1 Asiakkaiden parhaat kierratyskeskusloydot

Osallistujien ennakkotehtavana oli valita ja ottaa mukaan tydpajaan paras kierratyskes-
kuksesta tehty hankinta ja valmistautua kertomaan siitéd alkuesittelyssa. Tybpajassa ei
jarjestetty erillistd lammittelykierrosta, vaan osallistujat esittelivat itsensd kertomalla esi-
neestddn ja suhteestaan kierratyskeskukseen. Esittelykierros tuotti asiakastietoa, joten
koko tyOpajaan varattu aika voitiin hyodyntad mahdollisimman tarkoituksenmukaisesti.
Koen myds, ettd usein ihmisten on helpompi kertoa esineista ja tilanteista kuin itsestaan.
Koska kierratyskeskuksen elamyksellisyyteen liittyy olennaisesti I6ytamisen ilo, asiakkai-

den aiemmin ostamat esineet avasivat tarkemmin heidan kokemuksiaan.

Kuva 8. Tyopajaan osallistuneiden asiakkaiden parhaita kierratyskeskusloytoja: suitsuke-
pidike, joogatyyny, sanky, kansallispuku, teesihti ja lintukoriste.



46

Ennakkotehtava osoitti, ettd on vaikea olettaa, mik& on asiakkaan mielestd onnistunut
ostos. Hyva kierratyskeskusloytoé voi olla yhta hyvin tarkoituksenmukainen ja jokapaivai-
nen teesihti, mielikuvitusta ruokkiva taikalamppu, sanky mdkille kuin arvokas kansallispu-
ku (kuva 8). Myds klassikkotavarat koettiin hyviksi 16ydoiksi, silla ne kestavat aikaa, eivat-
k& vanhene tyylillisesti. Yhdessa esittelyssa hinta nousi keskeiseksi teemaksi: osallistuja

kertoi ostaneensa arvokkaan lintukoristeen vain muutamalla eurolla.

Osallistujat kuvailivat ostohetke&a seka tavaran mybhempaé omistamista ja kayttoa tari-
nanomaisesti. He kertoivat, miten he l6ysivat esineen kierratyskeskuksesta, ja miten sen
elinkaari jatkuu heidédn hallussaan. Osa osallistujista oli muokannut esineita itse parem-

maksi, joka syvensi osaltaan suhdetta tavaraan.
Yhden esittelyn pddosassa oli paita, joka oli alun perin mekko:

"Ma tykkaan, etta tavarat kaytetaan loppuun asti, ja etté niité voi korjata ja muunnel-
la. Esimerkiksi tdam& on semmoinen Seppdalédn pusero, toissa vuonna ostin. Tama oli

mekko ja ma tein tasta omanlaiseni.”

Muutama osallistuja kuvaili alkuesittelyssaan sisaista ostoslistaansa, joka mielessaan he

kiertelevat kierratyskeskuksessa:

*Joskus on ollut tosi ilahduttavia I6ytéja. Nyt ma haen semmoista... ... mulla on jou-
tunut hukkaan semmoinen, milla lusikkaleipia tehdaén, semmoinen tietyn mallinen
lusikka. Sitd haen joka viikko, kun oon kaynyt taalla ja ma aina toivon, etté voi etta

kun loytaisin hyvan lusikkaleipalusikan.”

"Mulla on kylla tavoitteitakin. Tassa pari viikkoa sitten mun pitais 16ytaa seinakello,
jonka ma sitten l8ysin. Ma varmaan kavin pari-kolme kertaa aikaisemmin jo. Se mika

on mielessa, niin nimenomaan niita tutkin.”
Keraily nayttaytyi yhden asiakkaan kertomuksessa:

“Ja sitten ma tuota, tammoisia oon keraillyt, tauluja. Mulla on 36 naita nyt. Nama on

kyllakin ulkovessan seinalla mulla mokilla. Mutta kuitenkin niité on kiva aina katella.”

Tavaroiden esittelykierros osoitti, ettd ostamisen yllatyksellisyys ja sattumanvaraisuus
syventavat loytétapahtuman elamyksellisyyttd — Nyt ilahduin, kun k&avi nain hyva tuuri.
Kierratyskeskuksessa tarpeita ei vain kayda tayttamasséa, vaan tarvehankinnat ja yllattavat
|6ydot tulevat vastaan, jos hyvin kdy. Vakiintuneet asiakkaat ovat oppineet, etta kierréatys-
keskuksesta ostaminen on sattumanvaraista. Elamys kierratyskeskuksessa perustuu osal-

taan esineen loytymiseen sattumalta.
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Ei taalta 1oyda mitaan -kokemukset saattavat etddnnyttaa satunnaisen kavijan, varsinkin
ensimmaisilla kayntikerroilla. Jos asiakas ei l6ydakaan sitd, mitd han on tullut hakemaan,
ostoskaynti voi johtaa pettymykseen, joka maéaarittelee asiakkaan mielessa myéhemmin

koko kierratyskeskuksen toiminnan arvoa.

Asiakkaat luovat merkityksia kierratyskeskuksen valikoimissa oleville esineille. Kierratys-
keskuksen ostoeldmysta vahvistavat ne hetket, joissa asiakas aktiivisesti itse oivaltaa
esineen hienouden ja ainutkertaisuuden. Kéaytetyissé esineissa asiakkaita kiinnostaa nii-
den tarinallisuus, ainutlaatuinen luonne ja olemus. Kierratyskeskusloyto saattaa olla ver-
tauskuvallinen, nostalginen tai esteettisesti puhutteleva. Osallistujat eivat puhuneet esi-
neen elinkaaresta, vaan niiden elamasta. Esineissa kiehtoo niiden ulkoinen muotokieli,

mutta niihin assosioituu myo6s inhimillisia piirteita.

Muoto ja idn tuoma kuluma antavat vihjeita esineiden menneisyydesta ruokkien samalla

asiakkaiden mielikuvitusta:

"\oin sanoa, etta mitéa parempi tarina esineelld on, tai mitd se kertoo se esine, sen
varmemmin se lahtee mun mukaan. Turhaa en osta, siihen pitaa olla péateva syy.
Tama oli semmoinen erikoinen tarinallisempi 16yt6, ja tdssdhan on tuhat ja yksi tari-

”

naa.

"Se, etta tavaralla on tarina, ma naan, etta se on mahdottoman hieno juttu.”
7.4.2 Kierratyskeskus osana asiakkaiden arkea

Asiakkaat kertoivat tyOpajan esittelykierroksella myds suhteestaan kierratyskeskukseen.
Osa osallistujista kertoi suosivansa ensisijaisesti kaytettya tavaraa ja suurimman osan

heidan esineistaan olevan kaytettyja:

“Kierratyskeskus nakyy mun arjessa silla lailla, ettd sehén on tosiaan kaikessa mun
ymparilla. Eli ihan kodin kayttdesineista lahtien. Seitsemankymmenta tai kahdek-
sankymmentéa prosenttia vaatteista on taaltd. Niin vahan tulee uutena ostettua, en-

sin katsellaan taalta.”

Esittelykierroksella sivuttiin kodin tavaramaéaran hallintaa. Moni osallistuja puhui konmari-
tuksesta ja tavaroiden maaran saatelysta kierratyskeskuksen avulla. Tavaroita ostetaan
osaksi kodin esineistdd, ja samalla asioinnin yhteydessa tarpeettomista tavaroista luovu-

taan lahjoittamalla ne kierratyskeskukseen.

Myos edullinen kierratyskeskuksen hintataso vaikuttaa ostokayttaytymiseen. Erés asiakas

kertoi ostavansa tavaraa kotiin kokeiltavaksi ja palauttavansa epasopivat hankinnat myo-
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hemmin takaisin. Yksi tydpajaan osallistujista muisteli syntyméapaiviaan, joita varten han
oli ostanut kaikki juhlakattauksen astiat kierratyskeskuksesta. Juhlien jalkeen han lahjoitti

astiat takaisin.

Tyobpajoissa kayty keskustelu tuki oletusta, ettd kierratyskeskuksen asiakassuhde vahvis-
tuu elAmantilanteessa, jossa kiireettomalle shoppailulle jaa aikaa. Moni osallistuja kuvaili
asiakaskokemuksiaan esimerkiksi aitiysloman, ty6ttémyyden tai elakkeen aikana. Osallis-
tujat kertoivat tapaavansa kierratyskeskuksessa tuttavia ja poikkeavansa ostoksille yh-
dessa ystavien kanssa. Shoppailu on sosiaalista kanssakaymistéd esimerkiksi ystavien tai

sukulaisten kesken.

Myonteiset ostokokemukset olivat keskeinen puheenaihe tybpajassa, osallistujat olivat
tehneet kierratyskeskuksessa hyvia l6ytoja. Myos taloudellinen tai materiaalinen saasta-
vaisyys saattoi johtaa kaytetyn tavaran kuluttamiseen. Jo olemassa olevan tavaran haas-
kaaminen tuntui monien osallistujien mielesta vaaralta. Ympadristbarvot ja vastuullinen
kuluttaminen toistuivat esittelyissa, osallistujat kokivat saastavansa luonnonvaroja uudel-

leenkayttamalla tavaraa:

"Se, miten kierratyskeskuksessa asiointi sopii mun elamantilanteeseen, se on sopi-
nut aina. Se sopii oikein hyvin eldkelaisen budjetille, se sopi silloin kun ma olin pie-
nen hetken ty6tén. Ja olin avainasiakas silloin kun olin aitiyslomalla. Suurin osa
hankinnoista on tehty kierratyksen kautta. Tddhan on mun olohuone. Taalla treffa-
taan, ja ystavattaren kanssa vdlilla tullaan kdymaan taalla, ja samalla tehdaan 16yto-
ja.”

"Musta on hirveen kiva kayda taalla. Ma oon nyt eldkkeelld, niin muutama entinen
tyokaveri, jotka tulee kdymé&éan. Tuodaan tavaraa ja kaydaan katsomassa. Tama on

semmoinen tapaamispaikka.”

“Aikaisemmin on ollut tammainen, ettd rahan pitaa kiertdd. 70-80-luvuilla oli mah-
doton kulutushysteria, ettéd rahan pitaa kiertda niin kuin kaiken aikaa. Ja nyt kuullaan
sellaisia uutisia edelleen ylhaaltd. Mutta kylla se on nyt vain niin, ettd tavaran pitaa

kiertda tulevaisuudessa ja se kiertaa nyt jo.”

Kierratys, riippumatta elintasosta se on alykasta toimintaa. Silla ei ole mitdén teke-
mistd kdyhyyden kanssa, vaikka se voi tulla jollekin tarpeeseen. Meidan on nousta-
va siitd ndkemyksesta, etta kirppari on suurin piirtein kolmannen luokan kansalais-

ten myyntipaikka.”

Osallistujat olivat oppineet kierratyskeskusten ja muiden kéytetyn tavaran kauppojen asi-

akkaiksi jo vuosia sitten. He ovat Saarijarven kierratyskeskuksen pitk&aikaisia asiakkaita,
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ja kaytetyn tavaran uudelleenkaytté on kuulunut heidan elamaansa jo pitkaan. Olisi ollut
mielenkiintoista kuulla myos esittely uudelta asiakkaalta, joka on omaksunut vastikaan
kaytettyjen tavaroiden ostamisen. Siitd olisi voinut oppia, miten asiakassuhde kierratys-

keskukseen rakentuu.
7.4.3 Kuvakollaasitehtava

Paatin yhteissuunnittelua laatiessani, ettd tyOpajassa toteutetaan kuvakollaasitehtava,
silla halusin kasitella kierratyskeskukseen liittyvia teemoja visuaalisen tydskentelyn kautta.
Visuaaliset menetelmat tukevat luovuutta sekéd konkreettisten ja tunnepitoisten asioiden
kasittelyd (Kalvidinen 2014, 31-32). Kerésin tyOpajan kollaasitehtavaa varten kuva-
aineistoa muun muassa erilaisista lehdistd. En halunnut ohjata valmiiden kuvavalintojen
kautta liikaa tyopajan kulkua, joten eri tyylisia kuvia saatavilla oli runsaasti. Toisaalta kes-
kityin keradmaan kuvia, jotka kuvastavat tunteita ja ihmisten vélisia suhteita. Joukossa oli
my0Os tunnelma-, esine- ja sisustuskuvia sekéd abstrakteja, esimerkiksi varimaailmaa ku-
vastavaa aineistoa. Koska tydpajassa kaytetylla kuva-aineistolla on tekijanoikeudet, osal-

listujien rakentamat kuvakollaasit eivét ole tassa opinnaytetydssa esilla.

Kuva 9. Ty6pajan osallistujat rakensivat kuvakollaaseja kolmen henkilon ryhmissa.

Jaoin kollaasitehtavadn kolmeen vaiheeseen. Kerroin seuraavasta vaiheesta aina edellisen

vaiheen tydskentelyn jalkeen:

o Ensimmaisessa vaiheessa jokainen osallistuja tutustui itsenaisesti kuva-aineistoon

ja valitsi kahdesta kolmeen kuvaa, jotka kuvastivat hanestd eniten Saarijarven
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kierratyskeskuksen maailmaa. Osallistujan piti keksia yhteys kuvien ja todellisuu-
den vlille.

e Toisessa vaiheessa osallistujat muodostivat kolmen henkilén ryhmat. He kertoivat
toisilleen, miksi he valitsivat kyseiset kuvat ja valitsivat viela yhteisen kuvan niin
halutessaan. Osallistujat rakensivat pahville kuvakollaasin (kuva 9), jota he tay-
densivat lyhyin tekstein ja symbolein. Tekstien tarkoituksena oli tuoda esille, mit&
asioita kuvat edustavat.

e Kolmannessa vaiheessa ryhmat esittelivat tekemanséa kollaasin muille osallistujille.
Kukin osallistuja kommentoi vuorollaan muiden kollaaseja. Pyysin heita kerto-
maan, mik& asia kussakin kollaasissa kuvasti heidan mielestédén eniten Saarijar-

ven kierratyskeskuksen maailmaa.

Tehtava tuotti kolme kuvakollaasia, jotka osallistujat esittelivat vuorollaan. Eri kollaaseissa
toistui samoja teemoja, mutta nakdkulmissa oli kuitenkin vaihtelua. Kuvakollaaseissa
esiintyi kierratyskeskuksen tuotevalikoimaa kuvaavia teemoja, arvoja tai toiminnallisia
periaatteita kuvaavia teemoja ja tunnetiloihin viittaavia teemoja. Kukin osallistuja valitsi
kustakin kollaasista asian, joka puhutteli eniten. Kuvakollaasien tekstit ovat mallinnettu

sanapilveksi kuviossa 6.

rakkaudella kotiin
arjesta juhlaan

luonto
e kohtaamisia lastenkamari

joulun tunnelmaa luonto pelastuu

aine vauvasta vaariin tavaralla elinkaari

hdessa cete
y juhlaan

aarteiden arvokkaita

rakkaus

vastuu
wanhaa

lastulevya

nuorekas kierratyskeskus

yllatysten

Kuvio 6. Sanapilvi kuvakollaasien teksteista. TyOpajassa eniten suosiota saaneet teemat

ovat sanapilvessa isompikokoista tekstia.
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Tehtavassa tarjolla olevat tavarakuvat herattivat mielleyhtymia kierratyskeskuksen vali-
koimiin. Osallistujat arvostavat muun muassa monipuolista ja vaihtuvaa valikoimaa, josta

I8ytyy hankintoja erilaisiin tarpeisiin:

"Arjesta juhlaan, kaikille vauvasta vaariin, rakkaudella kotiin. Tuo kuva kertoo siita,
ettd taalta 10ytyy kaikkea. Ikiné ei voi tietdd, kun oven aukaisee, minkalaisia vaatteita
mistakin 16ytyy.”

"Ja sitten, kauneus on yksi tarkeé asia. Tykkaan kaikista kauniista asioista.”
“Loytyy vanhaa. Ja vanha on tosiaan parempi kuin joku lastulevyinen uusi.”
“’Kirjastoa ei puutu. Tosi laaja valikoima siellakin.”

"Koriste-esineet eivat ole valttamattomia, eikd ihmiselle tarpeellisia, mutta jotakin

niissa on.”

"Se, ettd kun tekee jonkun oikein hienon 16ydon, niin se tunne siing, etta vautsi! Taa

on just se mitd ma on hakenut.”

"Toi joulutunnelma, tai yleensa se kausiajattelu taalla kierratyskeskuksessa. Se on
musta ollut hirveen kiva, etta teilla vaihtuu. Se ettei aina ole samat tavarat, teilla on

tietty teema ja se vaihtuu.”

Mielenkiintoista oli, etté osallistujat nostivat esiin kuvakollaasissa laatuun viittaavia teemo-
ja. Kierratyskeskukseen lahjoitetaan sellaista tavaraa, jota alkuperdinen omistaja ei enaa
tarvitse. Siksi myynnissa on runsaasti epaonnistuneita hankintoja, muun muassa esineita,

jotka ovat jo alkujaan laadullisesti heikkoja.

Tarkan asiakkaan on kuitenkin mahdollista 16ytaa heikkolaatuisten tavaroiden joukosta
hienostuneita, laadukkaita tai kestavia loytdja. Aikaa nahneilla vanhoilla esineilla voi olla
kiehtova olemus, ja esimerkiksi suomalainen muotoilu viime vuosisadalta on yleensa hy-
vin edustettuna kierratyskeskuksen valikoimassa. Moniulotteinen ja kontrastinen valikoima
pitdd ylla asiakkaiden mielenkiintoa ja tarjpaa mahdollisuuksia asiakkaan omille I6ytami-

sen oivalluksille.

Tehtavan esittelyissa ilmeni osallistujien arvostus tavaran uudelleenkayttéa kohtaan. He
kokivat, etta tavaraa ei saisi haaskata, vaan sen tulisi kiertdd kaytdossa mahdollisimman

pitkaan.

"Minusta nama esineet ovat ihmeellisessa asemassa. Ne saa rakkautta monella eri

tavalla. Niité ei kukaan heita hukkaan ja niita on rakastettu. Sit se siirtyy seuraavalle
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ja seuraavalle, ja se esine saa taas toisen mahdollisuuden. Namé& on upeassa ase-

massa nama esineet.”

"Mulla on tuo jatkuvuus. Siin&, etté kauniit esineet ja vdhemman kauniit esineet, ne

jatkaa koko ajan sita kiertoa.”
Vastuullisuus ja yhteisollisyys nousivat keskeisiksi arvoiksi:

"On ihanasti sanottu, ettd lapset ja lapsenlapset voi opettaa siihen, etta kierrate-

taan.”
“Ja sitten tietysti luonto. Kierratyskeskus on aika fantastinen luonnon kannalta.”

"Tama on tavaran kohtaamispaikka ja my6s ihmisten kohtaamispaikka. Naen, etta

se voisi olla lisdarvo taalla.”

Ensimmaisesta tydpajasta jai mielikuva, etta kierratyskeskuksen asiakkaat kykenevét ko-
kemaan elamyksia pienissa arjen asioissa. Kokemuksen ei tarvitse olla aina intensiivinen
ollakseen elamé&a rikastuttava. Jos kierratyskeskuksesta hankittu esine osoittautuu myo-
hemmin asiakkaalle merkitykselliseksi, lI0ytdmisen kokemus saattaa syveta jopa elamyk-

sen tasolle.

Kaikki osallistujat olivat mukana kollaasin rakentamisessa, ja havaintojeni mukaan he vai-
kuttivat innostuneilta ja keskittyneiltd tehtavaan. Muutama osallistuja kehui kuvavalikoi-
maa inspiroivaksi ja monipuoliseksi. Syntyneet kollaasit ovat visuaalinen esitys siitd, miten
osallistujat kokevat kierratyskeskuksen. Kuitenkin koin tiedonhankinnan kannalta merki-
tyksellisemmaksi sen, miten he sanoittivat kollaaseissa ilmenevia asioita. Kaytannéllinen

tekeminen synnytti selvasti uusia ajatuksia ja paljasti piilotettuja kokemuksia.
7.4.4 Tyopajan yleiset ideat

Tybpajan paatteeksi osallistujat saivat antaa yleisia ideoita tai palautetta kierratyskeskuk-
sen toimintaan. Ehdotukset kuvastivat pienen kaupungin palveluvajetta. Esimerkiksi sel-
laiset ihmiset, jotka liikkuvat vain vahan eri kaupunkien valilla, saattavat kaivata Saarijar-
velle nykyistd laajempaa palvelutarjontaa. Osallistujat toivoivat kierratyskeskukseen luis-

tinten ja veitsien teroituspalvelua, ompelupalvelua ja taulujen kehystamoa.

Osallistujat ehdottivat myds kierratyskeskukseen kohtaamispaikkaa, esimerkiksi kahvi-
lanurkkausta, jossa olisi myynnissd omatekoisia leivonnaisia. Myds piharakennuksia toi-
vottiin kioskitoimintaa, tai muuta asiakkaille avointa kayttéd. Myymalaan ehdotettiin selke-
ampaa nuorisonurkkausta, ja valikoimiin kaivattiin lisaa rakennustavaraa. Yksi osallistujis-

ta kaipasi suurempia toimitiloja, jotta huonekaluja voisi olla kerrallaan enemman esilla.



53

Kehitysehdotukset keskittyivat palvelujen laajentamiseen niiden syventéamisen tai paran-
tamisen sijaan. Palveluvalikoiman laajentamista kannattaa harkita. Samalla on kuitenkin
arvioitava, onko uudet palvelut mahdollista toteuttaa riittdvan asiakaslahtéisesti, ja jaako
samalla perustehtaviin tarpeeksi voimavaroja. Kierratyskeskuksen henkilékunta vaihtuu
jatkuvasti. Jokainen uusi tydntekija tulee perehdyttaa tehtaviin, joten palvelujen laajenta-

minen vaatisi lisaa vakituista tyévoimaa niiden laadun varmistamiseen. Myds kysynnan
maara palvelulle tulisi arvioida etukateen.

7.5 Henkilbkunnan ideointitunti

Pian ensimmaisen asiakastyopajan jalkeen jarjestin ideointitunnin henkildkunnalle. Val-
mistelin kokoontumista tydstamalla arvokartan (kuvio 7) ty6pajassa kaydyista asioista ja
esittelin sen henkilokunnalle. Pyysin henkilékuntaa ideoimaan kuvion pohjalta parityona

kolme uutta ideaa kierratyskeskuksen palvelun laadun parantamiseen ja esittelemaan
ajatuksensa muille osallistuijille.
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Kuvio 7. Yhteissuunnittelun tydpajan perusteella laadittu arvokartta: asiakkaiden kayttay-
tyminen ja arvostuksen kohteet.
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Kierratyskeskuksen henkilékunnan esiin nostamia asioita:

e Tuotteiden laatuun ja hintaan tulee kiinnittdéd enemman huomiota.

e Valikoiman tulee olla laaja, huomioon ottaen asiakaskunnan tarpeet.

e Hinta, laatu, puhtaus ja tarpeellisuus tulee ottaa tavaran kasittelyssd huomioon.

e Lajittelutilanteessa on mietittava, mita on turvallista myyda.

e Askarteluhyllyn voisi luetteloida liitutaululle, jotta ostaminen olisi helpompaa.

o Asiakaspalvelussa tulee olla ystavallinen, jotta asiakas tuntisi itsensa aina tervetul-
leeksi.

o Asiakasta tulee palvella aina tarvittaessa. Se osoittaa, etta asiakas on tarkea.

e Asiakkaita kohdatessa tulee olla tasavertainen.

e Arvostus asiakasta kohtaan tulee ndkya. Se on perusasia.

e Esineiden sijoittelun ja naytteille asettelun tulee olla vaihtelevaa. Eri tuotteita voi
nostaa vuorollaan esiin.

e Tavaran lajittelussa tulee olla tarkka. Esimerkiksi pienet tahrat on helppo puhdis-
taa.

e Kunkin osaston tehtavat tulisi maaritella tarkemmin liittyen esimerkiksi myymalan

puhtauteen ja ulkonakéon.

Hyddynsin arvokarttaa myds seuraavan tybpajan suunnittelussa. Rakensin asiakkaille
suunnatun ideointityépajan kartan ja henkilokunnan ideointitunnilta saatujen kokemusten

pohjalta.

Koin, ettd henkilokunnan ideointitunti oli hyva vaihe muotoiluprosessissa, silla se lisasi
tydtehtaviin ja toiminnan periaatteisiin liittyvaa sisaista keskustelua. Samalla asiakasléah-
toisyys nousi tyoskentelyn keskeiseksi ajatukseksi. Ideointitunnilla tydntekijat pohtivat ak-
tiivisesti itse, mitkd asiat on hyva ottaa arkitytéssad huomioon sen sijaan, etta tieto olisi vain

kerrottu suoraan heille.

Sain ideointitunnilla kdytanndén kokemusta siitd, miten uusiin ajatuksiin tahtaava yhteis-
suunnittelu kannattaisi rakentaa. Tehtava osoitti, etté jos ideoinnille on varattu vain vahan
aikaa, tehtdva kannattaa sisaltaa selkeitd kysymyksia, joihin osallistujat voivat vastata

nopeasti. Ideointitunnilla osallistujilla kului useita minuutteja tehtdvan hahmottamiseen.

7.6 Haamuasiakastehtava

Jotta kierratyskeskuksen toiminnasta ei keskusteltaisi vain kasitteellisella tasolla, halusin

yhteissuunnittelun osallistujaryhman kayvan fyysisesti myés myymalaymparistdssa. Ensin
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ajattelin, ettd osallistujat voisivat kiertda myymalassa tyépajan aikana. Asiointikokemus on

kuitenkin todellisempi, jos kierratyskeskuksen toimintaa arvioidaan sen ollessa avoinna.

Yhteissuunnitteluun osallistuvat asiakkaat kavivat tyopajojen valisend aikana arvioimassa
kierratyskeskuksen toimintaa haamuasiakastehtdvan (Mystery Shopping) avulla. Lomake
(liite 2) sisalsi enimméakseen myymalaymparistoon liittyvia asennevaittamia, joihin osallis-
tujat vastasivat arviointiasteikon mukaisesti. Jotta vastauksiin saisi selkeitd eroja, vas-
tausvaihtoehtoja oli viiden sijaan nelja. Adrimmaiset vastausvaihtoehdot olivat "Olen tay-

sin samaa mieltd” ja "Olen taysin eri mieltd”. Vaittdmien lisdksi lomake sisalsi avoimia ky-

symyksia.

Viite Keskiarvo (1-4)
1. Myymalan ensivaikutelma on miellyttava. 4,00

2. Asiakaspalvelu on kohteliasta ja asiallista. 3,75

3. Asiakkaiden kohtelu kierratyskeskuksessa on 3,75

henkilokohtaista ja aitoa.

4. Asioinnin jalkeen mielialani on hyva. 3,75
5. Tavarat ovat siistissa jarjestyksessa. 3,88
6. Myymalassa on helppo tehda loytoja. 3,63
7. Tavarat on hinnoiteltu niiden arvon mukaisesti. 3,38
8. Tavarat ovat puhtaita ja ehjia. 3,63
9. Tavaraa on esilla riittavasti. 3,63
10. Myymalassa on siistia. 4,00
11. Myymalassa on hyva tunnelma. 3,88
12. Mallinukkeryhmat, somistukset ja teemapdydat ovat 4,00

ajankohtaisia ja mielenkiintoisia.

Taulukko 1. Haamuasiakastehtavan vaittdmien vastausten keskiarvo. Vastausasteikko 1 =
Olen taysin eri mielta, 2 = Olen osittain eri mieltd 3 = Olen osittain samaa mieltd 4 = Olen

taysin samaa mielta.



56

Keskityin vaittamissa lahinnd ensivaikutelmaan, myymalaymparistoon, valikoimaan, siis-
teyteen ja viihtyvyyteen. Asiakaspalveluun liittyvia vaitteita oli vain kaksi: asiakaspalvelu
on kohteliasta ja asiallista ja asiakkaiden kohtelu kierratyskeskuksessa on henkildkohtais-
ta ja aitoa. Vaikka osaaminen kehittyy tydsuhteen aikana, kierratyskeskuksen henkilékun-
ta vaihtuu jatkuvasti, ja tyontekijat paatyvat asiakaspalvelijoiksi perusperehdytyksen jal-
keen niilla palvelutaidoilla mita kullakin ennestaan on. Koen, ettd asiakaspalveluun pureu-

tuvat kysymykset olisivat olleet uusia tydntekijoitd kohtaan epaoikeudenmukaisia.

En valmistellut kierratyskeskusta erikseen haamuasiakastehtavan arviointia varten. Kysely
oli mahdollista kdyda tayttdmassa nimettdémé&nd oman aikataulun mukaisesti kierratyksen
ollessa avoinna. Kerroin kuitenkin henkilokunnalle etukateen pdaallisin puolin tehtavasta,
jotta he osaisivat ottaa lomakkeet kassalla vastaan. Koska toivoin tulosten olevan nahta-
vissad seuraavassa tyOpajassa, lomakkeiden palautuspdiva oli hyvissa ajoin ennen tapah-

tumaa.

Méaéaraaikaan mennessé kyselyyn vastasi kahdeksan henkil6d yhdeksasté. Koska vastaa-
jat olivat kierratyskeskuksen vakiintuneita asiakkaita, vaittamien tulosten keskiarvo oli ver-
raten hyva (taulukko 1). Jos kuka tahansa asiakas olisi voinut vastata, tulokset olisivat

olleet varmasti erilaisia.

Avointen kysymysten vastaukset sisélsivat kehitysehdotuksia kierratyskeskuksen toimin-

taan. Asiakaspalvelu sai useita myonteisia kommentteja:
"Vaikka tydntekijat vaihtuvat usein, he ovat motivoituneita, iloisia, avuliaita.”
“Kaikki tervehtivat kohdatessamme.”
“Erityisesti arvostan tervehdysta sisdén astuessa. Ja palvelualttiutta.”

Nykyaan Saarijarven kierratyskeskuksessa ei saa alennusta tinkimalla. Yksi vastaajista

kaipasi mahdollisuutta neuvotella hinnasta:

“Ennen sai tingittyd paljousalennusta. Tata kaipaan myos paljon kierratysta kaytta-

vana asiakkaana.”

Valikoima sai myonteista palautetta vaihtuvuudesta, monipuolisuudesta ja osastojen sel-
keasta jaottelusta. Yhdessa vastauksessa toivottiin monojen ja kenkien olevan kokojarjes-
tyksessa. Kierratyskeskukseen kaivattiin laajempaa valikoimaa miehille ja nuorille. Lisaksi

vastauksissa ehdotettiin, ettd kierratyskeskus voisi myyda rakennus- ja korjaustavaraa.
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Kierratyskeskuksen hinnat saivat palautetta avoimissa vastauksissa:

"Aina eivét kohtaa hinta ja laatu, tekstiileissé arvo on laitettu korkeammalle. Yleisesti

hinnat ovat ylékanttiin, osittain.”

"Tekstiileissa, esim. mekoilla ja takeilla likaa hintaa. Nyt taso tavoittelee enemman
yksityista kirppismyyjaa, palveleeko enaa kayttajakuntaa? On karsinut asiakkaita ja

tuonut jupisijoita.”

Kaytetyn tavaran hintataso on kompleksinen asia, jolla on suorat seuraukset kierratyskes-
kuksen kannattavuuteen. Kaupungin palveluna toiminnan ei tulisi olla merkittavasti alijaa-
maista. Vaikka kierratyskeskus vastaanottaa ilmaiseksi tavaraa, toiminnasta syntyy kiintei-
td ja muuttuvia kuluja. Liséksi Saarijarven kierratyskeskus on arvonlisdverovelvollinen,

joka nakyy asiakkaille hintatasossa.

Kierratyskeskuksen hinnat eivat ole aina kaikkien asiakkaiden mielesta reiluja. Saapuvan
tavaran hinnoittelee henkilokunta, kukin omaan tietdmykseensa perustuen. Myo6s asiak-
kaiden hintamielikuvat vaihtelevat: kun joku maoittii kalliita hintoja, toinen kokee hintatason

juuri sopivaksi.

Saarijarven kierratyskeskus ei anna alennusta tavaroista, silla kassalla tapahtuva hinta-
neuvottelu ja tinkiminen voivat johtaa haastaviin tilanteisiin. Osalla asiakkaista neuvottelu-
taktiikat saattavat olla aggressiivisia, ja samalla kierratyskeskuksen kassatyontekijoilla ei
aina ole aiempaa kokemusta vastaavista tehtavista. Hinnoittelussa ja alennuksen antami-

sessa tulee ottaa my6s asiakkaiden tasapuolisuus huomioon.

Asiakkaan kokemus reilusta hinnasta on vaistamatta merkittavassa osassa kierratyskes-
kuksen ostokokemusta. Jos hintataso nousee liikkaa, se nékyy lopulta myds kavijamaaris-
sa ja myytyjen kappaleiden méaarassa. Paras tapa hinnoitella kaytetty tavara olisi suhteut-
taa hinta yleiseen kysyntaan ja kuntoon seka tavaran alkuperaiseen arvoon. Tama hin-
noitteluperiaate vaatii kuitenkin runsaasti kokemusta eri tyylisten esineiden myymisesta

sekd aiempaa nayttda mahdollisesta kysynnésta.

Avoimissa vastauksissa arvostettiin Saarijarven kierratyskeskuksen siisteytta ja viihtyisyyt-
ta, raikasta tuoksua, valjyyttd, valoisuutta ja selkeyttd. Myo6s kasin tehdyt kyltit ja sovitus-

kopit (kuva 10) saivat myonteista palautetta.

Yhdessd palautteessa kierratyskeskuksen tuloaulaa pidettiin liiankin pelkistettyna, eika
kovin houkuttelevana. Aula on suunniteltu kaytannélliseksi, silla kulkuvaylana se on sol-
mukohta. Asiakkaan nakokulmasta arvioituna palaute on aiheellinen, joten tuloaulan run-

sauden tunnetta ja viihtyisyyttd kannattaisi kehittdd. Myds myymalan selkeyden ja run-
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sauden valisesta tasapainosta on huolehdittava. Tavaraa tulisi olla esilla niin valjasti, etta
asiakas hahmottaa yksittaiset esineet, mutta samalla niin runsaasti, etta kierratyskeskuk-

sen valikoima tuntuu monipuoliselta.

Kuva 10. Kierratyskeskuksen sovituskopit sijaitsevat eri kerroksissa. Ne on sisustettu la-

hes kokonaan lahjoitetuilla ja kaytetyilla materiaaleilla.

Asiakkaat arvostivat myds myymalan teemoja ja sesonkeja:
“ldeat hauskoja, valiin humoristisia, vuodenaikateema takaa l6yt6ja.”

“Erityisen ilahtunut olen naisten vaatepuolen nukkeasetelmasta. Tyylikas ja ajankoh-

tainen.”

Liséksi avoimissa vastauksissa pidettiin korttimaksusta maksutapana seké polkupydrékor-
jaamopalvelusta. Esteettomyyden heikko toteutuminen todettiin useassa eri vastaukses-

sa. Asiaan on kuitenkin vaikea vaikuttaa, jos kiinteistéon ei tehda isoja investointeja.
7.7 Asiakkaiden yhteissuunnittelu 2/2: ideointi

Toisen asiakastytpajan tarkoituksena oli tuottaa asiakasléhtoisia ideoita Saarijarven kier-
ratyskeskuksen kehittdmiseen. TyOpaja jarjestettiin samalla osallistujajoukolla ja samassa

paikassa kuin ensimmainen tapaaminen. Tapahtuman kesto oli kaksi tuntia. Ty6pajaan
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osallistui kuusi asiakasta, silla kolme henkil6d alkuperaisesta kokoonpanosta perui osallis-
tumisensa. Ohjelman suunnittelua helpotti, ettéd osallistujat ilmoittivat, jos eivat paasseet

paikan paalle tytpajaan.

Kuten ensimmaisessa tyopajassa, esittelin asiat diaesityksen avulla. Ensimmaisena kavin
lapi tyopajan aikataulun ja saannot. Sen jalkeen naytin osallistujille haamuasiakastehta-
van tulokset ja arvokartan. Viimeisend ohjelmassa oli uusien ideoiden tuottaminen arvo-

kartan pohjalta.

Haamuasiakastehtavan palauteosuuden aikana tydpajassa keskusteltiin 1ahinna yleisesti
kierratyskeskukseen liittyvasta toiminnasta. Osallistujia kiinnosti muun muassa havikki,
hinnoittelu, valtakunnallinen tekstiilijatteen keraysvelvoite ja nuorten vaatteiden vahainen
maara. Lisaksi osallistujat toivoivat selkeampia kokomerkinttja housuille ja kengille, ra-
kennusapteekkiosastoa ja verhojen mittojen ilmoittamista hintalapussa. Kierratyskeskuk-

sen ulkopuolella sijaitsevan tupakointipaikan siivottomuus nousi erilliseksi aiheeksi.

Haamuasiakastehtavan tulosten kasittelyyn kului paljon tyopaja-aikaa. Osallistujat vaikut-
tivat kuitenkin kiinnostuneilta kuulemaan tuloksista, ja osuus herdtti paljon vapaata kes-
kustelua. Vaikka osallistujat olivat kierratyskeskuksen vakiintuneita asiakkaita, vaikuttaa
siltd, etteivat hekaan eivat aina hahmota kierratyskeskuksen jarjestysta. Siksi osastoja ja

valikoimia kannattaa viela selkeyttaa esimerkiksi opastein.

Koska tulosten esittely heratti osallistujissa kysymyksi&, olimme ideointitehtdvan alussa
aikataulusta myohassa. Vedin tehtdvan kuitenkin alkuperaisen suunnitelman mukaisesti,

joka nayttaytyi tydpajassa hienoisena kiireena.

Ideointitehtavassa osallistujat muodostivat kaksi kolmen henkilén ryhma&a. Ryhmaét keksi-
vat yhdestéd kahteen ideaa arvokartan pohjalta laadittuihin kysymyksiin (kuva 11). Osallis-
tujat kirjoittivat ideat eri varisille Post-it-lapuille, jotka liimattiin ideoinnin paatteeksi yhtei-
seen koosteeseen. Lopuksi osallistujat muodostivat kaksi kolmen henkilon ryhmaa ja va-
litsivat ideakartasta mielestddn kaksi parasta ideaa. Valinnat perusteltiin kaikille. Koska
ideointiin oli varattu vain tunti, tybpajassa keskityttiin lahinné ideoiden tuottamiseen, ei

niiden jatkokehittamiseen.
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Kuva 11. Ideointitehtava kaynnissa.

Osallistujat keksivat ratkaisuja seuraaviin kysymyksiin.
Asiakkaamme nauttivat |6ytamisesta:

¢ Miten voisimme auttaa asiakkaita tekemaan hyvia 16yt6ja?
¢ Miten kaupanteko voisi olla reilua, mutta silti kannattavaa?

¢ Miten voisimme tukea asiakkaidemme luovuutta ja kekselidisyytta?
Asiakkaamme arvostavat kauneutta:

¢ Miten muuttaisitte kierratyskeskuksen jarjestysta?
¢ Miten voisimme luoda tunnelmaa myymalaan?

¢ Miten voisimme viestid esineiden laadusta ja kertoa niiden tarinoita?
Asiakkaamme haluavat kohdata:

¢ Miten voisimme kannustaa asiakkaitamme jakamaan I6ytdjen tarinoita?

e Miten voisimme kehittaa kierratyskeskusta ihmisten kohtaamispaikkana?
Asiakkaamme kantavat vastuuta:

¢ Miten voisimme tukea asiakkaitamme elamaan kestavéan kehityksen mukaista ar-
kea? Taloudellinen kestavyys, sosiaalinen kestavyys ja ekologinen kestavyys.

¢ Miten voisimme kertoa asiakkaillemme luontoon ja ympéaristoon liittyvista asioista?

Ideat paljastivat, ettd osallistujat seuraavat kierratyskeskuksen sosiaalisen median sisalt6-
ja, ja he toivovat, ettd niité tuotettaisiin enemman. Osallistujat kaipasivat myos yleisesti
nakyvampaa markkinointiviestintdd. Saarijarven kierratyskeskus voisi julkaista erilaisissa

yhteyksissd enemman kestavaan kehitykseen tai kierratyskasitoihin liittyvia siséltoja. Kier-
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ratyskeskuksen myymalateemat ja kausiajattelu osoittautuivat osallistujista merkitykselli-

siksi. Lisdksi vastauksissa toivottiin kahvionurkkausta tai vastaavaa levahdyspaikkaa.

Vaikka tehtéava tuotti uusia asiakaslahtoisia ideoita, nain jalkikateen olisin suunnitellut tyo-
pajan kulun joiltain osin toisin. TyOpajaan varattu aika oli liian lyhyt useiden erilaisten tee-
mojen ideointiin, ja osallistujat vaikuttivat tapahtuman loppuvaiheessa vasyneiltéa. Jos ide-
ointitunnin aikana olisi keskitytty pariin teemaan useiden aihealueiden sijaan, ideat olisivat
voineet syventya ja monipuolistua. Olisin voinut antaa osallistujien paattéda vapaasti, mita
teemoja he haluavat ideoida, silla valintojen mukaiset teemat olisivat koskettaneet heita
eniten.

Valmistelin ideointia kertomalla kierratyskeskuksen hinnoittelusta, silla en toivonut vain
ehdotuksia halvemmasta hintatasosta. Rajaaminen vaikutti aiheen luovaan kasittelyyn
siten, etta uusia ideoita ei juuri syntynyt kyseiseen alueeseen. Reilun hinnan teemaa olisi
kannattanut lahestya toisenlaisesta lahtokohdasta. Asian ymparille olisi voinut rakentaa
keskustelua, miten osallistujat hahmottavat reiluuden kasitteen, ja millaisen hinnoittelun

he kokevat epdoikeudenmukaiseksi.

Tama opinnaytety6 keskittyy kuluttajakayttdytymiseen ja elamyksellisyyden kokemuksiin.
Ideointitehtavassa osallistujat toivat esille tutkimuskysymyksiin liittyvia asioita. Varsinaisia
ideoita kehitetaan edelleen, ja osa niista toteutetaan mydhemmin opinndytetydn valmis-

tumisen jalkeen. Lista tyOpajojen aikana syntyneisté ideoista on liitteessa 3.
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8 Muotoiluprosessin analyysi ja paatelmat
8.1 Mika motivoi kierratyskeskuksen asiakkaita?

Mielestani kierratyskeskuksen toiminnassa olennainen kysymys ei ole mita asiakkaat os-
tavat, vaan miksi asiakkaat ostavat. Vahittdiskauppaan verrattuna mahdollisuudet tehda
valikoimaan liittyvia paatoksia ovat rajalliset. Kierratyskeskus myy sita tavaraa mita sinne
lahjoitetaan, eika valikoimaa ei voi hallita tarkasti asiakkaiden ostotarpeiden mukaan. On
selvad, ettad kierratyskeskus myy eniten vaatteita naisille, koska niitd my6s lahjoitetaan

eniten.

Yhteissuunnitteluprosessi tuotti asiakastietoa siita, mitk& arvot, tarpeet ja asenteet vaikut-
tavat Saarijarven kierratyskeskuksen kuluttajakayttaytymiseen. Kierratyskeskuksen asiak-
kaiden analyysi yhdistdd muotoiluprosessin tuottaman tiedon kehittamistehtavan tietope-

rustaan.

Asiakkaiden kayttaytymista kasitellaan tassé analyysissa motiivien, eli vaikuttumien kautta
(kuvio 8). Motivaatiolla tarkoitetaan pddmdaaraan suuntautuvaa toimintaa, jota ohjaavat
ihmisen sisdiset tarpeet. (Markkanen, 2008, 66). Sisaisten tarpeiden liséksi myds arvot ja
asenteet motivoivat ihmisid. Aina ei kuitenkaan ole selvaa, mistd on kyse: esimerkiksi ta-
loudellinen saastavaisyys voi olla joko asenne tai sisdinen tarve, jolla tavoitellaan hallin-

nan tunnetta.

Taloudellinen
saastavaisyys

Loytamisen
nautinto

Materiaalinen / Vastuullisuuden, Léytamisen ilon ltsensa
saastavaisyys [ kestdvyyden ja jaltsensa toteut- | oteyttamisen
hallinnan motiivit tamisen motiivit tarve

Esineen olemuksen
arvostaminen

Ekologiset arvot ja

asenteet Arjesta irtautumisen

ja sosiaalisen
kanssakdaymisen
motiivit

Arjen rutiineista Sosiaalisen kanssa-
irtautumisen tarve kaymisen tarve

Kuvio 8. Kierratyskeskuksen asiakaskayttaytymisen motiivit.
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Kuluttajatutkija Oskar Korkmanin mukaan perinteinen tapa segmentoida kuluttajia ei ota
aina riittavasti ihmisten moniarvoisuutta huomioon. Vaihtoehtoisena lahestymistapana
kuluttajien vélisten erojen sijaan on mahdollista keskittya kayttaytymismalleihin ja niiden

valisiin suhteisiin. (Poussa 2017.)

Itsekin olen havainnut arkityon kautta, ettd ulkoisesti kesken&aan hyvin erilaisia ihmisia
saattavat motivoida samat tekijat. Kierratyskeskuksen asiakkaan toiminta ei ole suoravii-
vasta ja ennustettavaa, vaan kayttaytymisen taustalla on moniulotteisia ja joskus jopa
kesken&an ristiriitaisia tekijoita. Kunkin asiakkaan kayttaytymisen motiivit valikoituvat yksi-
[6llisesti ja moniarvoisesti. Asiakas saattaa pyrkid esimerkiksi taloudelliseen saastavaisyy-
teen, mutta samalla hén kuitenkin uppoutuu ostamisen tuottamaan kokemukseen nauttien

materialistisesta runsaudesta.

Kullakin asiakkaalla saattaa olla useisiin erilaisiin motiiveihin viittaavia kayttaytymispiirtei-
ta. Nakyva kayttaytyminen ja sisaiset tarpeet ovat jokaisella yksil6llisid. Eri motiivit saatta-
vat liittyd toisiinsa, esimerkiksi ekologisuus on usein yhteydessa materiaaliseen saasta-
vaisyyteen. Motiivit voivat kuitenkin ilmeta toisistaan riippumattomina ja erillisind. Joissain
tapauksissa asiakas saattaa olla saastavainen mita tavaraan tulee, mutta ekologiset arvot

eivat kuitenkaan ole hanella paallimmaisena mielessa.

Kierratyskeskuksen asiakkaiden motiivit poikkeavat joiltain osin vahittaiskauppojen asiak-
kaiden motiiveista. Kierratyskeskuksessa asiakkaiden pyrkimykset vastuulliseen, kesta-
vaan ja hallittuun kuluttamiseen korostuvat eri tavoin. Verrattuna vahittaiskaupan vali-
koimiin, osa asiakkaista suhtautuu Kkierratyskeskuksessa myynnissa oleviin esineisiin
muokattavina itsensa toteuttamisen materiaaleina, ei kayttévalmiina tuotteina. Kuitenkin
osa kierratyskeskuksen motiiveista on samoja kuin vahittaiskaupassa, jotka on esitelty
sivuilla 27—-28. Moni motiiveista perustuu ostamisen psykologiaan itsessaan ja ostotapah-
tuman herattamiin tunteisiin. Kierratyskeskuksen asiakaskayttaytymisen motiivit hahmot-
tuivat tdman muotoiluprosessin edetessa. Yhteissuunnittelun prosessia toistamalla motii-

veja saattaisi paljastua viela lisaa.
8.1.1 Vastuullisuuden, kestavyyden ja hallinnan motiivit

Asiakas tiedostaa kuluttamisen varjopuolet ja han haluaa toimia moraalisesti oikein. Asia-
kas tavoittelee turvallisuutta, kontrollia ja vakautta. Han nauttii myds ostamisesta, kunhan

se on hanen mielestdan vastuullista tai hallittavaa.
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Taloudellinen saastavaisyys:

e Asiakas haluaa toimia taloudellisesti vastuullisesti ja saastaa rahaa tietoisesti.

e Asiakas ei halua tuhlata rahaa tai tehdé virheostoksia. Siksi han harkitsee tarkoin
hankintojaan.

e Asiakas ostaa kaytettyja tavaroita, koska kokee saavansa siten paremman vasti-
neen rahoilleen.

o Asiakas pohtii riittavat perusteet arvokkaille ostoksilleen. Esimerkiksi kalliin tavaran
on oltava laadukas, tai sen on tultava aktiiviseen, pitkdaikaiseen kayttoon.

e Asiakas nauttii, jos han loytaa arvokkaan tavaran mielestdan edullisesti.

e Asiakas ei halua luopua ilmaiseksi tarpeettomista tavaroistaan, koska han ajatte-
lee niiden rahallista arvoa. Jos mahdollista, asiakas myy ne mieluummin itse.

e Taloudellinen saastavaisyys ja hankintojen rajoittaminen saattaa liittya myds koy-
hyyteen, tai asiakas haluaa vain saastaa rahoja johonkin tiettyyn kohteeseen. Pie-

ni taloudellinen liikkumavara ei kuitenkaan aina johda séastavaiseen asenteeseen.

Materiaalinen saastavaisyys:

e Tavaran haaskaus on asiakkaasta ik&vaa, ja se tuntuu moraalisesti vaaralta. Siksi
asiakas haluaa, ettd tavarat kaytetaén elinkaaren loppuun.

e Asiakas korjaa tai parantelee jo olemassa olevia tavaroitaan.

e Asiakas suosii hankinnoissaan ensisijaisesti kaytettya tavaraa.

o Asiakas kokee esineista luopumisen yhteydessa vastuuta ja haluaa varmistaa, etta
tavaran elinkaari jatkuu hyvassa kaytossa. Siksi asiakas haluaa jakaa tarpeettomia
tavaroitaan laheisilleen.

e Asiakas vaalii tavaroitaan ja kokee turhautumista, jos ne hajoavat. Siksi asiakas

etsii ensisijaisesti kestavia tavaroita.
Esineen olemuksen arvostaminen:

o Asiakas kokee esineet merkityksellisiksi ja hdn ndkee niissd symboliikkaa. Asiak-
kaalla on taipumus kiintya esineisiin.

e Asiakas haluaa suojella esineita, koska niiden olemus puhuttelee hanté tunneta-
solla. Han haluaa, etta esineet eivét tuhoudu, vaan niiden elama jatkuu.

e Esineiden tarinat ja niiden aiempi menneisyys ovat asiakkaalle tarkeita.

e Asiakkaan sisainen maailma on rikas ja han on herkk& kokemaan erilaisia tunnel-

mia. Asiakas saattaa tuntea esimerkiksi nostalgiaa vanhoja esineita katsellessaan.
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Ekologiset arvot ja asenteet:

8.1.2

Asiakas on tietoinen, etta kulutus ylittaa ekologisen kantokyvyn rajat ja haluaa lie-
vittda ymparistdahdistustaan tekemalla kestavia valintoja.

Asiakas saattaa kokea syvaa omien tarpeiden toteuttamisen ja ekologisen kesta-
vyyden valista ristiriitaa.

Ekologiset arvot saattavat ilmeté kokonaisvaltaisesti kaikissa kulutusvalinnoissa tai
pienimuotoisemmin arjessa esimerkiksi tavaroiden korjaamisena.

Ekologisuus saattaa liittya myds oman lahiluonnon arvostamiseen ja nayttaytyy
pienina ymparistbtekoina omassa elinpiirissa.

Asiakas suosii luonnonmateriaaleja tai kestavalla tavalla tehtyja tuotteita, ja hén
valttda esimerkiksi muovia tai kertakayttoisia esineita.

Asiakas kierrattaa jatteensa ja huolehtii, ettd hanen tarpeettomat tavaransa paaty-
vat uudelleenkayttoon.

Loytamisen ilon ja itsensé toteuttamisen motiivit

Asiakas nauttii ostamisesta ja itsensé toteuttamisesta kuluttamisen keinoin. Kierrétyskes-

kus koetaan paikaksi, jossa voi shoppailla hyvalla omatunnolla. Asiakas haaveilee ja etsii

elamyksia. Asiakkaalle on tarke&aa luominen ja oman identiteetin ilmentaminen kulutusva-

lintojen ja itse tekemisen kautta.

Loytamisen nautinto:

Asiakkaalla on tarve kokea ldytamisen iloa, ja han nauttii I6ydon tunteesta.
Asiakas haluaa kokea yllatyksia, ja han tekee siksi joskus nopeita herateostoksia.
Kierratyskeskuksen valikoiman sattumanvaraisuus ruokkii innostusta.

Asiakas etsii aktiivisesti sopivia esineita tayttddkseen arjen tarpeitaan. Han vertai-
lee esineiden eri ominaisuuksia kesken&an.

Hyvalla 16yddlla on asiakkaan mielesta reilu hinta. Toisaalta, jos asiakas kokee
esineen erittain merkitykselliseksi, hinta osana ostokokemusta ei ole niin oleelli-
nen.

Asiakas on kiinnostunut erilaisista esineisté ja haluaa oppia niista lisaa.

Asiakas nauttii siité hetkestd, kun han oivaltaa esineen merkityksellisyyden.
Asiakas ei kiirehdi ostoprosessissa, silla han pitdd esineiden hypistelysté ja asioi-
den suunnittelusta. Han tutkii tarkoin valikoimaa harkiten eri vaihtoehtoja huolella.
Loytdmisen nautinnossa ei ole kyse impulsiivisesta kuluttamisesta tai turhasta os-
tamisesta, jossa hyvan olon tunne rajoittuu vain ostohetkeen. Parhaimmillaan hy-

van l6ydon merkityksellisyys vain syvenee ajan myo6ta.
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Itsensa toteuttamisen tarpeet:

8.1.3

Asiakas nékee esineisséd mielikuvia ja ideoita. Asiakas toteuttaa itseaan ja ilmen-
taé identiteettiaan esimerkiksi kerailyn, rakentelun, pukeutumisen tai sisustamisen
kautta.

Esineet kannattelevat asiakkaan identiteettia, ja hankinnat rakentavat hanen kasi-
tystd minuudestaan.

Esineiden avulla viestitaan myos muille nakemyksistd, kokemuksista tai taidoista.
Asiakas toteuttaa luovuuttaan muuntelemalla ostamiaan esineitd mieleisekseen
esimerkiksi ompelemalla tai maalaamalla. Itse tekeminen tuottaa kykenevyyden
tunteita. Asiakas tytskentelee itse asettamien tavoitteidensa eteen kehittdaen sa-
malla itse&an.

Itsensa toteuttaminen voi ilmetd myds esineiden tai vaatteiden luovana yhdistely-

nd, jolloin niita ei muokata.

Arjesta irtautumisen ja sosiaalisen kanssakaymisen motiivit

Asiakas haluaa paasta eroon arjen rutiineistaan shoppailun avulla tai kohdata kierratys-

keskuksessa muita ihmisia. Kierratyskeskuksesta tehdyista hankinnoista viestitadan myo-

hemmin esimerkiksi sosiaalisessa mediassa.

Arjen rutiineista irtautumisen tarpeet:

Asiakas kokee arjessaan tylsistymisen tai yksitoikkoisuuden tunteita. Shoppailu
tuo vaihtelua rutiineihin.

Asiakas kokee olevansa kiireinen tai kuormittunut. Shoppailu on hdnen omaa pa-
lautumisaikaansa.

Asiakas haluaa rentoutua yksin shoppailemalla ja seuraa samalla sivustakatsojana
ympariston tapahtumia.

Asiakas nauttii kierratyskeskuksen vaihtuvasta tunnelmasta sekd esineiden ja

myymalan estetiikasta.

Sosiaalisen kanssakaymisen tarpeet:

Asiakkaasta on mukava kayda ostoksilla yhdessa esimerkiksi ystavien ja perheen-
jasenten kanssa. Kierratyskeskus on tapaamisen nayttamo, jossa esilla oleva ta-
vara antaa uusia puheenaiheita.

Asiakas voi kokea yksindisyyden tunteita, joita ostoksilla kdyminen helpottaa. Kier-
ratyskeskuksessa asioidessa han tapaa satunnaisia tuttuja. Valikoimat herattavat

keskustelua eri asiakkaiden valilla.
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o Asiakas hakee varmuutta valintoihinsa ja haluaa keskustella ostoksistaan. Han
pohtii valintojaan yhdessa muiden asiakkaiden tai henkilokunnan kanssa. Ostok-
sista rupattelu on samalla mukavaa kanssakaymista.

o Asiakas haluaa esitella I6ytdjaan ostohetkelld tai myéhemmin esimerkiksi sosiaali-
sessa mediassa. Siten asiakas viestii muille Idytdmisen ilostaan, identiteetistaan
tai taidoistaan.

8.2 Kierratyskeskuksen kokemuksellisuuden kehittaminen

Kierratyskeskuksen elamyksellisyyttéa on luonteva analysoida Elamyskolmio-mallin avulla,
joka on esitelty sivulla 28. Mallin avulla voidaan I0yt&& palvelun tai tuotteen kriittisia kohtia
ja puutteita. Ideaalisessa tilanteessa kaikki elamyksellisyyden elementit toteutuvat. Malli
on suunniteltu ensisijaisesti matkailu-, viihde- ja kulttuurialan tuotteiden elamyksellisyyden
arviointiin. (Kylanen & Tarssanen 2009, 11.) Uskon kuitenkin kokemuksellisten element-

tien toistuvan samankaltaisena missa tahansa palvelussa.
8.2.1 Yksilollisyys on ainutlaatuisen kokemuksen tavoittelua

Yksilollinen tuote tai palvelu on niin ainutlaatuinen, ettei toista samanlaista ole olemassa
(Kylanen & Tarssanen 2009, 12). Kierratyskeskuksen valikoima on yksil6llinen, silla jokai-
nen tavara on uniikki. Monia tavaroista ei ole saatavilla endd uutena. Osa myynnissa ole-

vista esineistd on ennennakemattomia, erikoisia tai harvinaisia.

Yksilollisyyden kokemukset korostuvat asiakkailla, jotka haluavat kokea l6ytdmisen nau-
tintoa, tai heilla on itsensa toteuttamisen tarpeita. He saattavat etsia esimerkiksi erikoisia

l6ytoja kierratyskeskuksessa asioidessaan.

Saarijarven kierratyskeskus ei poikkea toiminta-ajatukseltaan merkittavasti vastaavista
palveluista. Miljod on kuitenkin yksildllinen. Vanhan varastorakennuksen kuluneet betoni-,
tiili- ja puupinnat tuovat karua menneen ajan tunnelmaa. Osa asiakkaista ei kuitenkaan
koe vanhaa kiinteistda myonteisessa valossa, ja sen heikkoudet paljastuvat esimerkiksi

likuntarajoitteisten ihmisten tarpeissa.

Asiakaspalvelu voi olla yksil6llista asiakaslahtoisyyden, joutavuuden tai raatalditavyyden
keinoin (Kylanen & Tarssanen 2009, 12). Pine ja Gillmore esittelevat massaraétaloinnin
(mass customization) kasitteen, jossa asiakaspalvelussa tahdataan yksildllisyyteen, mutta
tehokkaasti ja matalin kustannuksin. Tapauskohtaisessa raataléinnissa (ad hoc customi-
zation tai craft customization) organisaatiossa joudutaan paattamaan joka kerta erikseen,

miten toimia kussakin tilanteessa. Yksil6llisyytta on mahdollista réataléida muassa modu-
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laarisen tuotearkkitehtuurin kautta, jossa erilaiset komponentit ovat yhdistettavissa keske-

naan kunkin asiakkaan tarpeiden mukaisesti. (Gilmore & Pine 2011, 111-112.)

Kierratyskeskuksen toiminnassa valikoimien yksildllisyys on vahvuus, mutta samalla my6s
haaste. Yksilollinen valikoima tuottaa helposti tapauskohtaisia poikkeamia palveluun, ja
asiakkaat odottavat, ettéd kunkin tarpeet otetaan henkilokohtaisella tasolla huomioon. Sa-
malla asiakaspalvelutyOntekijat vaihtuvat jatkuvasti, joten toimintaperiaatteiden tulisi olla
yksinkertaisia ja helposti omaksuttavia. Jos jokaista asiakasta palveltaisiin tarkalleen ha-
nen toiveidensa mukaisesti, tyontekijoiden arki olisi jAsentamatonté ja toimintatavat olisi-

vat vaikeasti hahmotettavissa.

Toisaalta hyvassa asiakaspalvelussa otetaan myds inhimillisia tekijéita huomioon. Vaikka
massaraatalointia ei voi suoraan soveltaa kierratyskeskuksen toimintaan, on tarked méaari-
tella etukateen, millaisia poikkeamia voi asiakaspalvelussa voi tehda. Myos asiakkaiden
tarpeiden ennakoiminen ja valmiiden ratkaisujen tuottaminen eri tilanteisiin luovat jousta-

vuutta toiminnalle.

8.2.2 Aitous, eli mihin uskoa

Aito palvelu tai tuote on asiakkaan mielestad uskottava (Kylanen & Tarssanen 2009, 12—
13). Koska aitous on kunkin asiakkaan henkilokohtainen kasitys asioiden perimaisesta
luonteesta (Bruner 1994, Kylanen & Tarssanen 2009, 12-13 mukaan), taydellista aitou-
den tilaa on tuskin mahdollista saavuttaa. Nakemykseni mukaan organisaatio, joka kyke-
nee tunnistamaan brandi-identiteettinsa asiakkaiden nakoékulmasta, myds kykenee mark-

kinoimaan toimintaansa uskottavasti vailla teeskentelya.

Vastuullisuutta, kestavyytta ja hallintaa tavoitteleville asiakkaille aitouden tunne on tarke-
aa, silla heidan tulee voida luottaa kierratyskeskuksen toimintaan. Asiakas kokee palvelun
aidoksi, jos toiminta on hdanen ennakkokéasityksensa mukaista. Muutokset voivat horjuttaa
vakiintuneiden asiakkaiden aitouden kokemusta. Jos asiat eivat ole niin kuin asiakkaan
mielesta niiden kuuluisi olla kierratyskeskuksen kontekstissa, han kokee toiminnan epaai-
doksi. Esimerkiksi myymalaan tai palveluun liittyvat uudistukset vaikuttavat vakiintuneiden
asiakkaiden kokemukseen kierréatyskeskuksen toiminnan aitoudesta. Toisaalta ihmiset,
jotka asioivat muuttuneessa myymalassa ensimmaista kertaa, eivat valttdmatta koe sa-

manlaista aitouteen liittyvaa ristiriitaa.

Aitouden kokemuksia voidaan tukea tietoisilla valinnoilla myymalaymparistéssd. Muun
muassa kierratyskeskukseen liittyvien arvojen tulisi toteutua arkisissa teoissa. Vaikka
esimerkiksi pienista irtonaisista osista koostuvien tuotteiden pakkaaminen I&pinakyviin

muovipusseihin on jossain tapauksissa perusteltua, pakkausmuovia tulisi kuitenkin valttaa
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aina kuin mahdollista. Kierratyskeskuksen toiminnassa tulisi myds heijastua vaatimaton ja
maanlaheinen itse tekemisen asenne. Myymalaymparistdssa tata asennetta tuodaan esiin

esimerkiksi itse kierratysmateriaaleista tehdyin opastein ja mainoskyltein (kuva 12).

Henkilokohtaisessa asiakaspalvelussa aitous nayttaytyy asiakkaan ja henkilokunnan
kommunikaation valittdomyydessa. Vaikka tyontekijan mieliala olisi matala, asiakaspalve-
lussa kohteliaisuus ja avuliaisuus on kuitenkin suotavaa. Henkilékunnan tulisi suhtautua
erilaisiin ihmisiin tasa-arvoisesti. Asiakaspalvelijoiden ei kuitenkaan tarvitse yltaa kierra-
tyskeskuksen myyntitydssa henkilokohtaisiin tavoitteisiin, jotka vaikuttaisivat vaistamétta

palvelun kommunikaation luonteeseen.

KORJAAMO
AVOINNA

Kuva 12. Itse tekemisen asennetta voidaan tuoda esiin kierratyskeskuksen myymalaym-

paristossa esimerkiksi omatekoisin opastein.

8.2.3 Tarinat luovat merkityksia

Tarinan avulla syntyy yhtenainen kokemus, jossa kokonaisuuden eri elementit yhdistyvat
luontevasti toisiinsa. Tarina luo kokemukselle my6és merkityksen ja sisallén. (Kylanen &
Tarssanen 2009, 13-14.) Tarinaa voi rakentaa johdonmukaisen teemoittelun avulla, jolloin
elamys jasentyy helpommin asiakkaan kokemukselliseen muistiin (Gilmore & Pine, 2011,
67).
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Asiakkaat nostivat yhteissuunnittelun tytpajoissa tavaroiden tarinoiden olevan heille mer-
kityksellisia. He kertoivat |6ytdamiensd esineiden tarinoita myos itse. Vaikka tavaroiden
tarinallisuutta voi ruokkia esimerkiksi visuaalisten vihjeiden avulla, myds asiakkaiden mie-
likuvitukselle on annettava tilaa. Jos mielenkiintoisen esineen menneisyys on tiedossa, ja
lahjoittaja antaa luvan sen kertomiseen, tarinan perusta on jo olemassa. Tarinat ovat tar-
keita etenkin asiakkaille, jotka arvostavat esineiden olemusta ja niiden historiaa. Ne voivat
vahvistaa myds l0ytdmiseen liittyvaé nautintoa, inspiroida itsedén toteuttavaa asiakasta

seka rakentaa yhteisollisyytta.

Kuva 13. Kierratyskeskuksen valikoimaa voi laittaa esille eri teemojen mukaan.

Kierratyskeskuksen myymalaymparistossa tarinallisuutta voi tukea rakentamalla tavaroista
erilaisia visuaalisen markkinoinnin teemoja. Kerdaamalla tavaraa teemojen mukaan ja
sommittelemalla niitd yhtenaisiksi kokonaisuuksiksi on mahdollista parhaimmillaan saavut-
taa mielikuvitusta ruokkivia kokemuksia (kuva 13). Kierratyskeskukseen lahjoitetaan men-

neiden tyylisuuntausten tavaroita, joiden estetiikka on nykyajasta poikkeavaa. Myymalan
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visuaalisen markkinoinnin teemat voivat olla ajatuksia herattavia, humoristisia ja erikoisia
tavaroiden rakennelmia. Koska asiakkaat voivat ostaa teemoissa esilla olevaa tavaraa,

niitd varten on kerattava runsaasti etukateen tyyliin sopivaa esineistoa.

Tarinoiden voimaa voisi hyodyntaa nykyistd enemmaén Saarijarven kierratyskeskuksen
markkinointiviestinnassa. Asiakkaiden ja tavaroiden tarinat luovat mielenkiintoa seka ai-
touden ja jatkuvuuden tuntua. Hyva tarina on kuitenkin suunniteltava ja toteutettava huo-
lella, eivatka parhaat kertomukset synny kiireessa. Jatkuvuuden kannalta tarinoita tulisi

my0s kerata tietoisesti ja sddnnénmukaisesti.
8.2.4 Moniaistisuudella luodaan kokonaisvalaisia elamyksia

Aistiarsykkeilla voidaan vahvistaa elamystéa ja saada siita loisteliaampi. Mita tehokkaam-
min kaikkia viitta eri aistia stimuloidaan, sita ikimuistoisempi elamyksesta syntyy. (Gilmore
& Pine, 2011, 88.) Shoppailijat arvioivat tuotteita kaikkia aistejaan hytdyntaen. Heilla on
esimerkiksi taipumus kosketella ja tunnustella esineitéa ostoksilla kdydessaan. (Kortelainen
2005, 74).

Kaytannossa olen havainnut, etté kierratyskeskuksen ympadristéssa arvostetaan hajutto-
muutta ja raikasta sisdilmaa. Saamani palautteen perusteella asiakkaat kokevat puhtau-
desta huolehtimisen tarkeédksi ja huomion arvoiseksi seikaksi vanhan tavaran myyma-
laymparistdosséd. Myynnissd olevissa tavaroissa ei saisi olla tunkkaista kaytetyn tavaran
hajua, mutta esimerkiksi nahan tuoksu koetaan mydnteisesti: se vahvistaa asiakkaan ar-

viota esineen laadukkaasta raaka-aineesta.

Talla hetkelld kierratyskeskuksessa on hyddynnetty musiikkia tai muuta suunniteltua aa-
nimaailmaa I&hinn& joulusesongin aikana, erilaisissa tapahtumissa seka kassalla. Myyma-
lassa kuuluva musiikki jakaa asiakkaiden keskuudessa mielipiteet, joka oli havaittavissa
myds asiakastyOpajoissa. Osa asiakkaista pitdd luonnollisesta ddnimaailmasta, osa taas
nauttii musiikista ostoksia tehdess&an. Taustamusiikki voi haivyttaa kiusallisen ihmisten
valisen hiljaisuuden, mutta se voi myos arsyttdd. Jotta suunniteltu &dnimaailma tukisi ko-
kemuksellisuutta, se tulisi toteuttaa huolella. Tarkkaan valikoitu musiikki voisi kuulua esi-

merkiksi vain osassa myymalaa tukien tiettya teemaa.

Vaikka kierratyskeskuksessa on koneellinen ilmastointi, kesalla pidempien hellejaksojen
aikana myymalan lampdétila nousee usein epamukavalle tasolle. Asiakkaiden olotilaa voi-
daan helpottaa lahinn& tuulettimien avulla ja tarjoamalla heille juomista kassapisteessa.
Makuaistia voidaan stimuloida esimerkiksi tarjoilujen muodossa. Sadonkorjuuteeman yh-

teyteen voi laittaa vaikkapa omenoita tarjolle.
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Nakoaistimukset korostuvat kierratyskeskuksessa asioinnissa. Valaistuksen avulla on
mahdollista luoda tunnelmaa ja korostaa haluttuja kohteita myymalassa. Vahimmaisvaa-

timus on, ettd valon maara on |api myymalan riittava.
8.2.5 Kontrasti, irtiotto arjesta

Kontrastilla tarkoitetaan asiakkaan tarvetta kokea jotain uutta, eksoottista tai tavallisuu-
desta poikkeavaa. NAama kokemukset vapauttavat ihmisen ndkem&an myos itsensa uu-
desta nakokulmasta sek& péaédstavat hanet irti arjen rajoituksista ja tottumuksista. Asiak-
kaan tausta vaikuttaa kontrastisuuden kokemukseen: jollekin arkipéivainen asia voi olla
toiselle silkkaa eksotiikkaa. (Kylanen & Tarssanen 2009, 14.) Osa Saarijarven kierratys-
keskuksen asiakkaista kdy ostoksilla irtautuakseen arjesta. Asiakasta saattaa kiinnostaa

esimerkiksi yleinen tunnelma ja esteettiset tekijat.

Kierratyskeskuksella on paljon vakiintuneita asiakkaita. Heita ajatellen myymalassa tulisi
olla aina jotain uutta. Myymalan ja valikoiman tulee olla alati muuttuva ja mielikuvitusta
ruokkiva dynaaminen kokonaisuus. Vaihtuva valikoima, myymalateemat seké ajankohtais-
ten sesonkien hyddyntaminen ovat avaintekij6ita jatkuvan muutoksen yllapitamiseen. Jo
pelkastdan esineiden siirtaminen uuteen paikkaan auttaa asiakkaita havaitsemaan uusia

asioita.

Yllatys voi olla asiakkaalle ikimuistoinen elamys. Tassa yhteydessa yllatyksella ei tarkoite-
ta palveluun tai tuotteeseen liittyvien odotusten ylittamista, vaan asiakkaalle odottamatto-
man tapahtuman tai asian jarjestamista. (Gilmore & Pine, 2011, 146-147.) Mielenkiintoi-
sen esineen loytdtapahtuma on yllattava. Kierratyskeskus on myds sopiva ymparistd tuo-
da esiin tavallisuudesta poikkeavia asioita. Myymalassa olisi mahdollista esimerkiksi esit-
taa kantaaottavaa taidetta. Yhtakkid myymalassa esiintyva laulava trubaduuri voisi olla

muistamisen arvoinen kokemus.
8.2.6 Onnistunut vuorovaikutus rakentaa yhteisollisyyden kokemuksia

Kierratyskeskuksen ymparistd tarjoaa mahdollisuuksia arkiselle vuorovaikutukselle. Asi-
akkaiden ja henkilokunnan vélinen vuorovaikutus rakentuu usein tavaroiden ympérille.
Onnistuessaan ihmisten valinen kommunikaatio liséd& yhteisollisyyden kokemuksia ja var-
mistaa yksil6llisen palvelukokemuksen (Kyldnen & Tarssanen 2009, 14-15). Osaa kierra-
tyskeskuksen asiakkaista motivoivat sosiaalisen kanssakaymisen tarpeet. Esimerkiksi

muiden asiakkaiden kanssa juttelu voi tuottaa hyvaa mielta.

Nykymuotoinen yhteisollisyys haastaa monet yhteiskunnalliset instituutiot, ja ihmiset osal-

listuvat ennennakemattomalla innokkuudella yhteisten asioiden suunnitteluun. Osallistava
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muotoiluprosessi auttaa ihmisia vaikuttamaan heille keskeisiin palveluihin. Ihmiset luovat
verkostoja ja vaikuttavat yha useammin myds itsendisesti ymparoivaan yhteiskuntaan,

mik& haastaa totutut instituutionaaliset toimintatavat. (Sitra 2015.)

Saarijarven kierratyskeskus voisi tarjota ympariston ihmisten véliselle yhteisolliselle toi-
minnalle. Kierratyskeskuksessa on tarvittavat tilat kokoontumiseen ja monien asioiden

toteuttamiseen.
8.3 Kokemuksen syvyys kierratyskeskuksessa

Elamyskolmio-malli kuvaa elamyksen elementtien liséksi asiakkaan kokemuksen raken-
tumista motivaation herddmisestéa aina henkisen tason elamykseen (Kylanen & Tarssanen

2009, 15-16). Elamyskolmio-mallin kokemisen tasot on esitelty sivuilla 28—29.

Koska elamys on kunkin ihmisen henkilokohtainen tunnetila, sen syvyyden arviointi Saari-
jarven kierratyskeskuksessa perustuu arkihavaintoihin ja tulkintaan muotoiluprosessin
tuottamasta tiedosta. Tama tutkimuksellinen kehittdamistehtava keskittyi kuitenkin kierra-
tyskeskuksen vakiintuneisiin asiakkaisiin, ei satunnaisesti myymalassa asioiviin kavijoihin,
joiden kokemisen kuvaukset perustuvat lahinnd arkihavaintoihin. Satunnaisten asiakkai-
den kokemukset eivét oletetusti ole kovin syvéllisid, vaan ne ovat motivaation -, fyysisella

- tai alyllisella tasolla.

Motivaation tason asiakkaalla on lahttkohtaisesti mydnteinen suhtautuminen Saarijarven
kierratyskeskuksen toimintaan, mutta han ei kdy siella saanndllisesti. Aukioloajat eivat
valttamattd tue hanen asiointiaan. Asiakas saattaa kuulla muiden tekevan onnistuneita
[6yt6ja, mutta han ei kuitenkaan koe itse vastaavaa ldytamisen iloa kierratyskeskuksessa
satunnaisesti kdydessaan. Vaikka asiakkaalla saattaa olla myodnteinen suhtautuminen
kierratyskeskuksen toimintaan, han kokee syysta tai toisesta kaytetyn tavaran sopimatto-

maksi itselleen.

Saarijarven kierratyskeskuksen fyysisella tasolla kokee esimerkiksi sellainen asiakas, joka
asioi siella lahinna lahjoittaakseen tavaraa. Han jattaa lahjoitustavaransa niille varattuun
pisteeseen ja havainnoi samalla nopeasti ymparistdd. Osa lahjoituksia tuovista asiakkais-
ta saattaa kiinnostua syvemmin ja jaada ostoksille myymalaan. Myos tarveostajat, jotka
hakevat vain jonkin tAsmallisen ostoksen — ohimennen sopivan kattilankannen tai nappeja

— eivat valttamatta sitoudu tunnetasolla kierratyskeskuksen asiakkaaksi.

Alyllisella tasolla kierratyskeskuksen kokeva asiakas rakentaa tunnepitoista suhdetta or-
ganisaatioon. Han asioi kierratyskeskuksessa prosessoiden samalla sen ymparistba ja

toimintaa. Muodostettuaan mielipiteensé suhtautuminen on joko kielteista tai mydnteista.
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Parhaimmillaan kierratyskeskuksessa voi kokea emotionaalisen tason kokemuksia, joita
voisi kuvailla jopa elamyksiksi. Elamys on tunnetila, jonka ihminen kokee myéhemminkin
merkitykselliseksi. Emotionaalisen tason elamyksia on mahdollista rakentaa ottamalla

elamyksen elementit huomioon. (Kyl&dnen & Tarssanen 2009, 16.)

Uskon, ettd emotionaalisen kokemisen tasolla ihminen sitoutuu kierratyskeskuksen séan-
nolliseksi asiakkaaksi. Kierratyskeskus vastaa tavalla tai toisella asiakkaan sisaisiin tar-
peisiin ja tuottaa siten hanelle elamyksia. Emotionaalisia kokemuksia ei synny jokaisella
asiointikerralla. Aiemmin koetut elamykset kannattelevat kuitenkin asiakkuutta silloinkin,

kun mitaan ainutkertaista ei tapahdu.

Yhteissuunnittelun tydpajassa ilmeni, etta yllatyksellinen ja verraton 16ytd voi tuottaa asi-
akkaalle suurta mielihyvaa, ja asiakas tiedostaa mahdollisuuden tehda vastaavia loytoja
my6hemminkin. Siten aiemmat emotionaaliset kokemukset lisddvét odotuksia tulevia asi-
ointikertoja kohtaan. Ostamisen yllatyksellisyys syventaa asioinnin elamysta, mutta koke-
mukseen vaikuttaa monia muitakin tekijoitd. MyoOnteiset kokemukset syntyvat kuinkin

asiakaan henkiltkohtaisista motiiveista, jotka on esitelty aiemmin sivuilla 63—67.

Pine ja Gillmore (2011, 85) kuvailevat ihmisten ostavan itselleen muistoesineita yllapi-
taakseen heille merkityksellisia muistoja. Yhteissuunnittelun tydpajaan osallistuneet asi-
akkaat muistivat elavasti esineisiin liittyvan asiointihetken kierratyskeskuksessa. Sielta
hankittu tarkea esine muistuttaa asiakasta myo6s ostotapahtumasta. Merkityksellisen esi-

neen kautta tapahtumat olivat jadneet kokemukselliseen muistiin.

Henkisen tason kokemus on tunnetasolla niin voimakas, ettd se saattaa johtaa henkil6-
kohtaiseen muutoskokemukseen. Elamys vaikuttaa ihmisen identiteettiin ja muuttaa pysy-
vasti ihmisen fyysisté olotilaa, mielentilaa tai elaméntapaa (Aho 2001, Kylanen & Tarssa-
nen 2009, 16 mukaan). Se nakyy ihmisen elaméassa mythemmin uutena harrastuksena,

voimavaroina tai tapana ajatella. (Kylanen & Tarssanen 2009, 16.)

Henkinen kokemus on niin ainutkertainen, ettei kierratyskeskuksen toiminnassa ole realis-
tista tavoitella niin syvdllista tunnetilaa. Tietenkin suotuisten sattumusten mydéta ihmisen

on mahdollista saavuttaa henkinen kokemus missa tahansa ymparistossa.
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9 Yhteenveto

Taman tutkimuksellisen kehittamistehtavan tarkoituksena oli syventaa Saarijarven kierra-
tyskeskuksen asiakasymmarrystd. Prosessi paljasti vakiintuneiden asiakkaiden arvoja,
tarpeita ja kuluttajakayttaytymista seka osoitti asiakkaiden elamyksellisyyden kokemuksiin

vaikuttavia tekijoita.

Asiakkaiden kayttaytyminen jaettiin eri motiiveihin, joihin vaikuttavat arvot, asenteet ja
tarpeet. Kayttaytymisen taustalla on arvoja ja asenteita: taloudellista tai materiaalista
saastavaisyytta, esineiden olemuksen arvostusta tai ekologisia arvoja. Tarpeet liittyvat
|dytdmisen tuomaan nautintoon ja itsensa toteuttamiseen. Kierratyskeskuksessa shoppai-
lu auttaa asiakasta myos irtautumaan arjestaan ja myymalaymparistd luo mahdollisuuksia

sosiaaliselle vuorovaikutukselle.

Kierratyskeskuksen elamyksellisyyttd kehitettin Tarssasen ja Kylasen (2009, 11-12)
suunnitteleman Elamyskolmio-mallin avulla. Sen elementit — yksildllisyys, aitous, tarina,
moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus — olivat kaytdnnénlaheinen lahtékohta palvelun
elamyksellisyyden arvioimiselle. Vaikka kaikkia elamyksen elementteja on mahdollista
kehittaa, kierratyskeskuksen toiminnassa keskeisid elementteja ovat aitous, tarina, kont-
rasti ja vuorovaikutus. Kierratyskeskuksen tulee tayttdd asiakkaan ennakko-odotukset,
jolloin h&n voi pitda palvelua aitona ja uskottavana. Vanhat esineet ovat luonnollinen lah-
tokohta tarinallisuuden ja vuorovaikutuksen kehittamiselle. Kontrastilla tarkoitetaan uusia
kokemuksia, eksotiikkaa tai epatavallisuutta. Kontrastisuus auttaa asiakasta irtautumaan
arjestaan. Kierratyskeskus voi lisata kontrastisuutta jatkuvan myymalassa tapahtuvan

jatkuvan muutoksen ja yllatyksellisyyden kautta.

Koska kierratyskeskuksen toiminta ulottuu tavaroiden koko elinkaareen, ihmisten suhde
esineisiin nakyy paivittdin sen arjessa. Kierratyskeskuksen tavaravirrassa on nahtavissa,
millaisten esineiden keskelld ihmiset elavét. Lahjoitukset paljastavat, millaista laatua kulut-
tajat suosivat, ja miten he kohtelevat esineitaan. Ostavat asiakkaat osoittavat valintojensa
kautta, mitkd myynnissa olevista esineista ovat edelleen ajan hengen mukaisia. Koska
tavoitteena on jatkaa kaytetyn tavaran elinkaarta, kuluttajuuden ja ostokayttaytymisen

lisdksi myos tavarasuhde on keskeinen kierratyskeskuksen toimintaan liittyva kasite.

Kuluttaminen ja vastuullisuuden vaatimukset aiheuttavat ihmisissa ristiriitaa. Ihmiset ovat
tietoisia ilmastokriisistd, luonnon monimuotoisuuden kaventumisesta ja luonnonvarojen
hupenemisesta. Samalla yksilo ajattelee kuluttaessaan kuitenkin l&htbkohtaisesti itsensa
ja laheistensa hyvinvointia seka peilaa kayttaytymistddn oman yhteisonsa normeihin. Jos

naapurit ja l[Ahimméat ystavat rentoutuvat lentamalla joka vuosi ulkomaille, houkutus vas-
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taavaan hiilidioksidipaastoja lisaavaan irtiottoon kasvaa. Toisaalta yhteison paine voi ohja-
ta myos yksilon kayttaytymista kohti kestavampia valintoja. On mielenkiintoista nahda,
tuleeko kuluttajasuhteen nousevista trendeistéa (esitelty sivuilla 21-22) valtavirtaa, vai jaa-

vatko ne tiedostavien kuluttajien kayttaytymisen ominaispiirteiksi.

Kierratyskeskuksen asiakaskokemuksen hallintaa vaikeuttaa toimintaympéariston jatkuva
muutos ja ennakoimattomuus. Juuri kuin tyontekija on sisaistanyt tydyhteison tavat ja pal-
velun periaatteet, tydsuhde paattyy. Koska valikoima koostuu lahjoitustavaroista, asiakas
ei voi tietda, mita milloinkin on saatavilla. Myos tavaran maaré vaihtelee suuresti, ja tyhjal-

ta tai lilan taydelta vaikuttava myyntiosasto saa asiakkaan kdantymaan pian kannoillaan.

Verrattuna vahittdiskauppaan kierratyskeskuksessa tyontekijat joutuvat ottamaan kantaa
syvallisemmin myynnissa olevaan valikoimaan. Esineet eivat tule kierratyskeskukseen
valmiiksi hinnoiteltuina sarjoina, vaan lahjoituspusseissa yksittaisind kappaleina. Lahjoi-
tuksena tullut esine voi olla mita vain tavaraa, jonka henkilokunnan tulee tarkistaa, valikoi-
da, puhdistaa ja hinnoitella. Koska jokainen kierratyskeskuksessa myynnissé oleva tavara

on yksiléllinen, hintatason maarittely on haasteellista.

Kaytetyn tavaran myyntiin saattaminen vaatii paljon tyévoimaa, joten tytn tuottavuus on
heikko. Siksi uudelleenkaytté on suurelta osin kirpputoreilla tai alustataloudessa toimivan
vertaiskaupan varassa. Kolmas sektori palkkaa henkildkuntaa kierratyskeskuksiin tai vas-
taavaan toimintaan paaasiassa erilaisten tydvoimapoliittisten toimenpiteiden kautta. Kau-
pallisesti kannattavaa ilman merkittdvaa taloudellista tukea on myyda lahinnd designer-
muotia, antiikkia tai kerailyesineitd. Suurin osa ihmisten kodintavarasta on kuitenkin arkis-

ta kayttotavaraa, esimerkiksi halpaa pikamuotia, jonka myyntiarvo kaytettyna on pieni.

Uudelleenkayton alalla toteutuvat kestavan kehityksen kaikki nakdkulmat. Toiminnalla on
suoria vaikutuksia yksiloon, yhteist6n ja yhteiskuntaan. Ala ty6llistaa ihmisia, jotka syysta
tai toisesta ovat esineet pitkaan tyopaikkaa. Tydsuhde katkaisee pitkdén jatkuneen tyot-
tomyyden ja tarjoaa uusia oppimisen mahdollisuuksia. Tavaran uudelleenkaytté ja sen
elinkaaren jatkaminen vahent&a luonnonvarojen kulutusta, ja ostavilla ja lahjoittavilla asi-
akkailla on mahdollisuus toimia omien ekologisten arvojensa mukaisesti. Useimmiten

myo6s myynnin kautta syntynyt taloudellinen tulos ohjataan yleishy6dyllisiin tarkoituksiin.

Kaytetyn, osin arkisen tavaran myynnissa kilpaillaan vaistdmattd asiakaskokemuksen
liséksi hinnalla. Monille kierratyskeskuksen asiakkaille taloudellinen s&&astavaisyys on
keskeinen motiivi suosia kaytettya tavaraa. Hinta ohjaa osaltaan myo6s asiakkaan I6ytami-
sen kokemusta. Kuitenkin samalla kierratyskeskuksen valikoimissa on tavaroita, jota ei
saa enaa uutena. Harvinaislaatuiset esineet ovat itsessdan mieleenpainuvia, ja asiakas

on valmis maksamaan niistd enemman.
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Elamys on yksilon kokemuksellinen huippuhetki, jonka mika tahansa toimija haluaisi toteu-
tuvan oman palvelunsa yhteydessa. Merkityksellisten kokemusten synnyttdmiseksi orga-
nisaation toiminnassa tulee olla jotain savayttavaa ja ihmistd arvostavaa. Koska elamyk-
sellisyys halutaan yhdistda hyvin moninaisiin yhteyksiin, sana voi menettda lopulta merki-
tyksensa. Elamyksellisyyden tavoittelu saattaakin kaantya itsedén vastaan ja lopulta tur-
ruttaa. Asiakaskokemusta kannattaa tarkastella asteittaisena odotusten sarjana, jolloin

asiakkaan eldmys on mahdollista saattaa yha syvemmalle tasolle.

Jos organisaatiossa rakennetaan huippukokemuksia ilman syvallista asiakasymmarrysta,
elamyksellisyyden tietoinen rakentaminen voi taantua huomiokilpailuksi, joka lisdd vain
ympariston turhaa kohinaa ja shokkiarsykkeiden maaraa. Elamys on hyvin henkilokohtai-
nen tunnetila, eikd aina kokijallekaan ole varmaa, miten omaa kokemustaan tulkitsisi. Sik-

si ajattelen elamyksen olevan visio, ndkemys ja tahtotila, eikd toiminnallinen tavoite.

Opinnaytetydn muotoiluprosessi vahvisti joiltain osin kierratyskeskuksen asiakkaisiin liitty-
vaa esiymmarrysténi, ja koen tiedostavani entistad syvallisemmin asiakkaiden kokemuksia.
Empiirisen aineiston yhdistdminen tietoperustaan jasensi kasityksiani kierratyskeskuksen
asiakkaista uudella tavalla. Minulle kirkastui, millainen toimintaympaérist kierratyskeskus
on verrattuna vahittaiskauppaan, ja mitka ovat sen ominaispiirteitd. Eniten asiakasymmar-
rysté lisasi ensimmaisesséa asiakastydpajan anti, joka vaikutti suurelta osin asiakaskayt-
taytymisen motiivien rakentumiseen. Motiivien tiedostaminen heijastuu kaikkeen kierratys-
keskuksen toimintaan markkinointiviestinnasté tavaranhallintaan. Koen olevani tyytyvai-

nen ensimmaiseen asiakastytpajaan niin kaytannon toteutuksen kuin tulosten osalta.

Asiakkaiden kayttaytymisen motiivit ovat hyva lahtokohta asiakkaiden tarkempaan seg-
mentoimiseen. Kehittamistehtavan my6ta rakentuneita motiiveja on mahdollista hyddyntéaa
myo6hemmin selvityksessé, joka tutkii Saarijarven kierratyskeskuksen asiakkaiden demo-
grafisia piirteitd ja elaméantyylid. Kun ndista tekijoista on arkihavaintoja tarkempaa tietoa,

asiakkaita on mahdollista profiloida tasmallisemmin.

Toinen tydpaja opetti eniten fasilitoinnista, ja talla hetkella tekisin monia asioita toisin.
Vaikka ennakoin niin hyvin kuin mahdollista ideointitehtdvén etenemisen, toisenlainen
tehtavanasettelu olisi voinut olla osallistujille kevyempi kokonaisuus, ja se olisi ehka tuot-
tanut syvallisempid tuloksia. Toisen tyopajan lahtékohta olisi voinut ideoinnin sijaan esi-
merkiksi Elamyskolmio-mallin kokemisen tasoissa, silla pohjimmiltaan elamyksen syvyy-
den voi méaaritella vain kokija. Koska sisaltd rakentui ja syventyi osin epakronologisesti
prosessin edetessa, tata vaihtoehtoa en osannut ennakoida vielé toisen ty6pajan suunnit-

teluvaiheessa.
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Myos asiakkaiden tuottamat ideat syvensivat asiakasndkokulmaa. Ne osoittivat, mita asi-
oita kierratyskeskuksen asiakkaat seuraavat ja arvostavat, ja mitka asiat he kokevat pal-
velun heikkouksiksi. Tydpajassa syntyneet ideat voivat olla kehittamistydn lahtokohta,
mutta kaikkia niista ei voi kuitenkaan suoraan vieda kaytantéon. Asiakkailla ei ole tarvitta-
vaa tietoa kierratyskeskuksen sisaisista resursseista, jotka ovat usein vahaiset. Tavarat ja
henkildkunta vaihtuvat jatkuvasti, ja samalla asiakkaat odottavat saannénmukaisuutta ja
jatkuvuutta palvelulle. Siksi jokaista toimenpidettd suunnitellessa tulee arvioida, mitd muu-

tos tarkoittaa esimerkiksi tyon sujuvuuden ja tyontekijoiden perehdytyksen kannalta.

Taman opinnaytetyon tulokset vahvistivat Saarijarven kierratyskeskuksen suuntaa: mihin
asioihin kannattaa jatkossakin kiinnittdd huomiota. Kierratyskeskuksen toimintaymparis-
tossa voi rakentaa kokemuksellisuutta tietoisesti. Esineiden ainutkertaisuuden tunnistami-
nen ja myymalan visuaalisen markkinoinnin teemojen suunnittelu ovat keskeisia tekijoita
elamyksellisyyden rakentumiselle. Sopivan ajankohdan tullen myé6s asiakastytpajoissa
syntyneita kaytanndllisia ideoita analysoidaan henkilokunnan kanssa, ja osaa niista sovel-

letaan kaytantoon.
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Liite 1. Ennakkotietolomake

Kierratyskeskuksen yhteissuunnittelun tyopajat 3. ja 17.2.
Ennakkotietolomake — luottamuksellinen

Jata lomake taytettyna kassalle, niin ilmoittaudut siten tydpajoihin. Lomak-
keen tietoja kaytetaan anonyymisti opinnaytetyon raportoinnissa. Tietoja ei
voi yhdistaa henkiloon.

Tyopajoja dokumentoidaan valokuvin ja muistiinpanoin opinnaytetyota var-
ten.

Nimi:

Puhelinnumero:

Sahkopostiosoite:

Sukupuoli: 1. O Mies
2. () Nainen
3. Muu

Ika:

Asuinkunta:

Siviilisaaty:

Perhekoko:

Tyoelamatilanne:

Asioin kierratyskeskukses- | 1. () Viikoittain

sa: 2. O Kuukausittain

3. (O Muutaman kerran vuodessa
4. () Harvemmin

Kerro lyhyesti, miten kier-
ratyskeskus nakyy arjes-
sasi.

Allergiat ja ruokarajoitteet
(tarjoilua varten):

(O Annan luvan tyépajan aikana syntyneiden valokuvien ja kommenttien jul-
kaisuun opinnaytetydssa ja siihen liittyvassa viestinnassa.

Pdivamaara:

Allekirjoitus:




Liite 2. Haamuasiakastehtava

Esitehtava 2. tyopajaan:
Haamuasiakkaana kierratyskeskuksessa

Asioi kierratyskeskuksessa ja pohdi asiakaskokemusta. Tutustu lomakkeeseen etukdteen, mutta
vastaa kyselyyn vasta asiointisi jdlkeen. Voit vastata kyselyyn esimerkiksi Luontotuvassa. Jata ky-
sely nimettomana kassapisteeseen viimeistaan perjantaina 11.2.

Koska kierratyskeskuksen keskimmaisessa kerroksessa on meneilldan myymalauudistus, alueella
olevia osastoja ei arvioida kyselyssa.

Ympyroi, mita mielta olet vaittamasta asteikolla 1-4.

Kierratyskeskuksen ensivaikutelma ja asiakaspalvelu

1. Myymalan ensivaikutelma on miellyttava.

Olen taysin eri mielta

Olen osittain eri mielta
Olen osittain samaa mielta
Olen taysin samaa mielta

HwnNPRE

2. Asiakaspalvelu on kohteliasta ja asiallista.
1. Olen taysin eri mielta
2. Olen osittain eri mielta
3. Olen osittain samaa mielta
4. Olen taysin samaa mielta

3. Asiakkaiden kohtelu kierratyskeskuksessa on henkilékohtaisesta ja aitoa.
1. Olen taysin eri mielta
2. Olen osittain eri mielta
3. Olen osittain samaa mielta
4. Olen taysin samaa mielta

4. Asioinnin jalkeen mielialani on hyva.
1. Olen taysin eri mielta
2. Olen osittain eri mielta
3. Olen osittain samaa mielta
4. Olen taysin samaa mielta

Huomioita ensivaikutelmasta ja asiakaspalvelusta:
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Kierratyskeskuksen valikoima

5. Tavarat ovat siistissa jarjestyksessa.
1. Olen taysin eri mielta
2. Olen osittain eri mielta
3. Olen osittain samaa mielta
4. Olen taysin samaa mielta

6. Myymaladssa on helppo tehda 16ytoja.
1. Olen taysin eri mielta
2. Olen osittain eri mielta
3. Olen osittain samaa mielta
4. Olen tdysin samaa mielta

7. Tavarat on hinnoiteltu niiden arvon mukaisesti.
1. Olen taysin eri mielta
2. Olen osittain eri mielta
3. Olen osittain samaa mielta
4. Olen tdysin samaa mielta

8. Tavarat ovat puhtaita ja ehjia.
1. Olen taysin eri mielta
2. Olen osittain eri mielta
3. Olen osittain samaa mielta
4. Olen taysin samaa mielta

9. Tavaraa on esilla riittavasti.
1. Olen taysin eri mielta
2. Olen osittain eri mielta
3. Olen osittain samaa mielta
4. Olen taysin samaa mielta

Huomioita kierratyskeskuksen valikoimasta:

Kierratyskeskuksen siisteys ja viihtyisyys

10. Myymalassa on siistia.
1. Olen taysin eri mielta
2. Olen osittain eri mielta
3. Olen osittain samaa mielta
4. Olen taysin samaa mielta
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11. Myymaldssa on hyva tunnelma.
1. Olen taysin eri mielta
2. Olen osittain eri mielta
3. Olen osittain samaa mielta
4. Olen taysin samaa mielta

Huomioita myymalasta:

Teemat ja somistukset

12. Mallinukkeryhmat, somistukset ja teemapdydat ovat ajankohtaisia ja mielenkiintoisia.
1. Olen taysin eri mielta
2. Olen osittain eri mielta
3. Olen osittain samaa mielta
4. Olen taysin samaa mielta

Huomioita teemoista ja somistuksista:

Avoimet kysymykset

13. Mitka asiat kierratyskeskuksessa helpottavat asiointia?

14. Mitka asiat kierratyskeskuksessa vaikeuttavat asiointia?




Liite 3. Yhteissuunnittelun tydpajoissa syntyneita ideoita

o Kohtaamispaikka, eli kahvilanurkkaus, jossa olisi myynnissd myds esimerkiksi omatekoisia leivon-
naisia.

¢ Kioskitoimintaa tai muuta toimintaa piharakennuksiin.

e Selkeampi nuorisonurkkaus myymalaan.

o Rakennusapteekki.

e Suuremmat toimitilat, jossa olisi enemman huonekaluja tarjolla.

e Taulujen kehystamo.

e Veitsien teroituspalvelu.

e Luistinten teroituspalvelu.

e  Ompelupalvelu.

e Tarjouskampanja, jossa vaatteita myydaan pusseittain 5 € / pussillinen.

e Verhojen ja tekstiilien mitat merkitd&n tuotteeseen.

e Instagram-tilin tehokkaampi hyédyntaminen.

e Facebook- ja Instagram-kanavissa julkaistaan sama sisalto.

e Mainonnan lisdaminen, esim. Facebookissa ja Instagramissa. Ulkona voisi olla stéandi ja ilmoitustaulu
kausituotteista.

o Lahjoittajia on houkuteltava etukateen tuomaan sesonkituotteita.

e Vaatteiden ja kenkien jarjestely selkeasti koon mukaan.

o Selkeampi ryhmittely ja lisda opasteita.

o Kausipdydat, esimerkiksi puutarhateema.

o Teemapobydat ovat hyvid luovuuden tukijoita. Voisiko niita olla lis&da?

o Valmiita malleja esille tuunatuista tuotteista. Mita kierratysmateriaalista voisi tehda?

¢ Tuunausideoita, joissa on nahtavissa tuunaus vaihe vaiheelta.

o Teemapaivat tydpajoineen, jolloin joku tulisi neuvomaan, opastamaan ja antamaan vinkkeja.

e Voisiko tulla musiikkia oston tueksi? Rentouttavan neutraalia.

e Hyva, kun ei ole taustaradiota, tms. musiikkia.

e Sesonkiteemaa voi jatkaa.

e Jarjestys on ok. Kesalla voisi laajentaa ulos kausitavaraa.

o Sarkyva esineistd keskikerroksessa portaiden vuoksi. Verhot pois keskikerroksesta.

¢ Voisiko teemavaatteita olla keskikerroksessa? "Tarpit” esiin siististi.

o Nayteikkuna.

o Kallen kammari oli siististi laitettu joulun aikaan, sita lisaa!

e Eililan valmista tarinaa. Jaa ostajalle ilo sen keksimisesta. Esineet itsessaan kertovat tarinoita.

e Facebookissa tavaroiden ja ostajien tarinoita.

e #svi kierratys -muistutus huoneentaulussa.

o Aanelliset kertomukset Facebookiin. Asiakkaat kertovat tai lukijan &éani kertoo loytéjen tarinoita.

e Jokainen jakaa loydoistaan kavereilleen oman persoonansa mukaan.

e Kysya Facebookissa, mita Idysit tanaan.

¢ Kahvionnurkkaus: lepotuolit pikkupdydéan valissa, sellainen kirjailijan nurkkaus.

o Kahvio: kylmékaappi, josta voi ostaa juomia.

o Mukava sohvaryhma, jossa voisi levahtéaa ostosten lomassa, tai vaikka kutoa ja virkata.

o Facebookiin pikkujuttuja kuvan kanssa.

e Teemailtoja Luontotupaan koskien ekologisuutta, sosiaalisuutta ja taloudellisuutta. Kierratyskeskus
voisi olla teemailtana avoinna.

o Heréattelevat kysymystaulut, esimerkiksi paljonko olet kuluttanut kuukaudessa vaatteisiin?

o Konkreettinen esimerkki, millaiset vaikutukset ymparistolle on kierratetyn vaatteen ostamisesta, eko-
teko-vaikutus.

o Myonteiset tiivistetyt infotaulut kerrosten aihepiireittain.

e |akkaiden huomioiminen, koulut ja paivakoti.

¢ Yhteistyd Sammakkokankaan (paikallinen jateyhtio) kanssa. Esimerkiksi yhteinen nayttely. Jatease-
ma on nyt kaukana.



