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This thesis was carried out as an assignment for the Motiva. Company serves as a mate-
rial exchange tool for verifying the secondary waste management service of the Waste
Act. The research problem was to find out why the secondary responsibility waste man-
agement services of municipalities are used, even if a market-based service is available.
The aim of the thesis was to provide the client with a broader understanding of the re-
search problem and to clarify the underlying causes of the research problem.

The thesis was carried out with the approach of qualitative research. The research method
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mation of theory.
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The development proposals refined from the results of the study were sufficient resourc-
ing of the availability of Materiaalitori's customer service, clarifying the customer expe-
rience more need-driven, provide more guidance to waste holders in decision-making
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SYMBOLI- JA LYHENNELUETTELO

Kunnan toissijainen jatehuoltopalvelu on jitelain 2011/646, 5. luvun, 33 § pyka-
lassa sdddetty. Téssa lain pykéldssd on tarkoitus turvata jétteen késittely yrityksille ja
organisaatioille silloin, kun markkinoilla ei ole jatteen késittelylle tarjontaa. Talloin
yritykset ja organisaatiot voivat markkinapuutteen ilmetessa vieda jatettd julkiselle ja-

tehuollon palveluntarjoajalle.

Jitteen haltija on yksityinen yritys tai muu organisaatio, jonka halussa on jitettd, josta

on paastava eroon.

Yksityinen jitehuoltopalvelu on markkinaehtoien yritys, joka tekee liiketoimintaa
jate-/sivuvirtamarkkinoilla tarjoamalla yrityksille ja muille organisaatioille jatehuolto-

palveluita.

Julkinen jéitehuoltopalvelu on organisaatio, joka hoitaa lakisditeisid jatehuoltopal-
veluita padsaantoisesti kotitalouksille ja kunnan omille organisaatioille, esimerkiksi

kouluille.



1 JOHDANTO

Jatehuolto on murroksessa ja siirtymissé kohti kiertotaloutta. Kiertotaloudessa jéte ei
ole ongelma vaan arvokas resurssi. Yhteiskunta hyotyisi paremmasta kilpailusta, joka
helpottaisi muutosta. Téstd seuraisi dynaaminen tehokkuus ja paremmat hintasignaalit.
Kilpailtujen uusien markkinoiden omaksuminen luo uusia innovaatioita, kustannus-
sddst0jd ja vahentdd resurssien niukkuutta. Jatteen arvosta kiinnostuneet yritykset et-
sivdt uusia arvoa kasvattavia ratkaisuja kierrdtettiville raaka-aineille kilpailupai-
neessa. Hyvin toimivat markkinat ja kilpailu ovat vélttimittomié kiertotaloudessa,
vaikka toimitaan kunnianhimoisessa ympéristdlainsdddédnndn ja julkisen politiikan vii-
tekehyksessd. Viranomaisten tulee siirtyd jatehuollon ajattelusta jatemarkkinoiden

ajatteluun. (The Nordic Competition Authorities, 2016, s. 147, 150, 162.)

Nayttdd siltd, ettd Suomessa on jdtehuollon osalta siirrytty tietyiltd osin edistiméiéin
markkinaehtoisempaa jatteiden kasittelyd, kun vuonna 2019 Materiaalitorin kéyttovel-
voite kirjattiin lakiin ja laki astui voimaan vuonna 2020. Materiaalitorin tarkoituksena
on saattaa yritysten jatteitd enemmain kilpailtavaksi ja toisaalta taata jatteen haltijoille
jatehuolto silloin kun markkinaehtoisia palveluita ei ole saatavilla. Hallituksen esityk-
sen (2018) arvion mukaan Suomessa kuntien jirjestdmadn toissijaiseen jatehuoltovel-
vollisuuteen tukeutuvia asiakkaita on 25 000-35 000 (HE 248/2018 vp, s. 6) pdf. Nama
kuntien jatehuollon asiakkaat ovat yrityksid, joiden tulisi jdtelain mukaan ensisijaisesti

kayttad markkinaehtoista jatehuoltopalvelua.

Tutkimuksen toimeksiantajan Motivan edustajan mukaan Materiaalitoripalvelussa
tehtévissa kilpailutuksessa on kdynyt ilmi, etté jatteen haltijoina olevat yksityiset yri-
tykset toimittavat jétettd julkiseen palveluun, vaikka markkinaehtoista palvelua olisi
todenndkoisesti saatavilla. Tdssd opinndytetyOssd tutkitaan Materiaalitorin kayttdjia,
jotka toimivat eri rooleissa. Néitd rooleja ovat julkinen ja yksityinen jiatehuoltopalvelu
sekd jétteen haltijat. Eri kayttdjaryhmid tutkimalla saadaan vastauksia toimeksiantajan

asettamaan tutkimusongelmaan ja lisitidén palvelun kayttdjdymmaérryst.



Ympéristoministerion (n.d.) mukaan jételain vastuujaossa kunnan jarjestdma jatehuol-
topalvelu on tarkoitettu ensisijaisesti asumisesta ja kunnan omassa toiminnassa synty-
vian jétteen hoitamiseksi. Materiaalitorin kdyttovelvoite koskee niitéd yrityksia ja julki-
sia organisaatioita, joiden on jirjestettdva jatehuoltonsa yksityisid tai markkinaehtoisia
jatehuoltopalveluita hyodyntiden (n.d.). Padsdintdisesti elinkeinoeldmén on jirjestet-
tévd itse oma jitehuoltonsa (Helsingin seudun ympéristopalvelut, 2022). Jatelakiin on
kirjattu velvoite kilpailuttaa jitteen haltijan jétteet tai sivuvirrat Materiaalitoripalve-

lussa markkinapuutteen toteamiseksi (JL 646/2011, 5 luku 33 § 2 mom.).

Poyryn & Nuuttilan (2022) tutkimuksessa on tultu samankaltaisiin johtopéatoksiin ja
siind on todettu, ettd tarjousten arviointi on jdtteen haltijan eli tarjouspyynnon tekijan
subjektiivisuuden varassa. Materiaalitoripalvelun kautta tehdyissé toissijaisen vastuun
-sopimuksissa on todennikoistd, ettd isosta osasta tarjouksista ei ole kyse puhtaasta
markkinapuutteesta. Toissijaisen vastuun mukainen markkinapuute todetaan Materi-
aalitorille jéatetyn tarjouspyynnén avulla. Jos saadut tarjoukset ovat kohtuuttomia tai
yhtéén tarjousta ei synny, télldin kyseessd on markkinapuute. Toissijaisen jatehuollon
vastuu tulee perustua aitoon markkinapuutteeseen ja sen tulee toimia tarkoituksenmu-
kaisesti (s. 9, 34). Ndin ollen tietyissa tapauksissa lain hengen noudattaminen on jadnyt

mahdollisesti toteutumatta.

2 TUTKIMUKSEN TAUSTA JA TAVOITE

Tassd luvussa esitellddn tutkimuksen toimeksiantaja Motiva Oy ja Materiaalitori, jo-
hon tutkimusongelma liittyy. Luvussa mééritellddn tutkimuksen perusteet eli tutkimus-
ongelma ja tutkimuskysymykset sekd tutkimuksen viitekehys ja keskeiset kasitteet.
Teoreettinen viitekehys asettaa tutkimukselle kontekstin, jonka kautta tutkimusongel-
maan perehdytddn. Tdssd tutkimuksessa asioita katsotaan asiakasldhtdisesti. Kéytta-
jaymmarrystutkimuksen ja asiakasldhtisen tutkimuksen ldhestymistavaksi sopii hy-

vin laadullinen lahestymistapa, jota kisitelldén tidssd luvussa.



Opinndytetyon toimeksiantajana toimii valtion kokonaan omistama yhtié Motiva Oy.
Motiva edistda kestdviai kehitystd, energian ja materiaalien tehokasta kayttod. (Motiva,
2022a.) Motiva ylldpitdd Materiaalitoripalvelua, mutta sen omistaa ja sitd rahoittaa
ympéristoministerio (Motiva, 2022b). Opinndytetyon tutkimushaasteet keskittyvit

Materiaalitoripalveluun.

Materiaalitori on tietoalusta, jonka tavoitteena on edesauttaa yritysten ja organisaatioi-
den jdtteiden ja sivuvirtojen ammattimaista vaihdantaa. Sen tavoitteena on edistidd
kiertotaloutta ja saada materiaalit paremmin kiertimdin. Palvelu toimii kohtaamis-
paikkana kierrdtysmateriaalien tarjoajien ja tarvitsijoiden vélilld. Materiaalitori ko-
koaa yhteen palveluun nékyville kierratettdvit materiaalit ja jétteet, mik4 edistdd ma-
teriaalien hyotykayttdd. Palvelun seurauksena kierrdtysmarkkinat kehittyvit ja mate-
riaalien arvo kasvaa. Palvelussa tarjotaan eniten teollisuuden sivuvirtoja, rakennus- ja
purkujétteitd, betonia ja erilaisia maa-aineksia. Materiaalitori tuo ldpindkyvyytti jéte-
laissa olevaan kunnan toissijaiseen jitehuoltopalvelun sdddokseen, jonka edistiminen

on yksi palvelun tavoitteista. (Motiva, 2022b.)

Tutkimuksen taustaan liittyy jatelain muutokset, jotka ovat aiheuttaneet painetta yri-
tyksille (jitteen haltijoille) kilpailuttaa jétemateriaaleja nopealla aikataululla. Ympé-
ristdministerion (n.d.) mukaan jitelain uudistuksen ensimmaéisen vaiheen taustalla oli
yhdyskuntajitehuollon vastuunjakoa koskevien sd@nndsten muutos, joiden seurauk-
sena kuntien vastuulle jd4 padsidintoisesti asumisesta ja niidden omasta toiminnasta syn-
tyvét jatteet. Ensimmaéisen vaiheen uudistus tuli voimaan vuoden 2019 alussa. Jételain
uudistuksen toisessa vaiheessa, joka tuli voimaan vuoden 2020 alussa, tarkennettiin
kunnan toissijaisen jitehuoltopalvelun sdintelyd. Jatelakiin lisattiin sdfnnoksid kos-

kien tietoalustan eli Materiaalitorin kdyttamisesta. (Ympdristoministerio, n.d.)

Ympéristoministerion (2018) mukaan lakimuutoksen taustalla oli kunnan toissijaisen
vastuun edellytysten tdyttyminen ja sithen liittyvét tulkinnalliset tekijdt. Pennasen
(2019) mukaan yksityisen jitehuoltopalvelun todentaminen on ollut vaikeaa ja sen
avuksi on kehitetty Materiaalitori. Esimerkiksi Jyviskylidn alueella kunnalliselle jite-
asemalle tuodaan jétteitd noin 150 000 tonnia vuodessa, joista jopa kaksi kolmasosaa

on yritysten jétteita.



Jételainsddddnnon muutos on vauhdittanut Materiaalitorin syntymistd (Hankintakeino,
2021a). Jatteiden séhkdisen tietoalustan on tarkoitus parantaa kuntien toissijaisten ji-
tehuoltopalveluiden ldpindkyvyyttd. Sdhkoisen alustan avulla on tarkoitus todentaa
avoimesti ja lapindkyvésti palvelutarjonnan markkinapuute. Sdhkdinen alusta toimii
my0s jite- ja sivuvirtojen markkinapaikkana. Sielld jatteen haltijat, jatteiden hyddyn-
tdjat ja ndihin liittyvédt palvelun tarjoajat l0ytavét toisensa. Materiaalitorin paitarkoitus
on ollut auttaa jatteen haltijaa 10ytimaan jatehuoltopalvelunsa vapailta markkinoilta ja
viime kédessd turvautumaan kunnan toissijaisen vastuun -palveluun, mikéli markki-
noilta ei 16ydy palvelua. Materiaalitorin avulla edistetdin myds jatehuoltopalveluiden
saatavuutta, koska se tuo lapindkyviksi yksityisen palvelutarjonnan tai sen puutteen.
Tietoalustalta saatavat tiedot helpottavat viranomaisten lakisééteisid seuranta- ja val-

vontatehtdvid liittyen toissijaiseen jitehuoltopalveluun. (Hankintakeino, 2021b.)

2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset seki tavoite

Tutkimusongelma on markkinaehtoisen jétteen paityminen julkisen jitehuoltopalve-
lun kisittelyyn, vaikka sille olisi voinut 16ytyd markkinaehtoinen toimija. Néin ollen
on ilmennyt, ettd jitelain ensisijaisuuteen perustuvaa todellista markkinapuutetta ei
olisi kaikissa tapauksissa. Tutkimuksessa halutaan ymmartda paremmin syitd, miksi
tietyissd tilanteissa on valittu julkisen puolen jatehuollon kisittely. Tutkimusongel-

masta on johdettu tutkimuksen padkysymys:

- Miksi yritysten markkinaehtoista jétettd viedddn julkiselle jatehuollolle kasi-

teltavaksi?

Tutkimuksen avulla saadaan vastauksia Materiaalitorin kiyttdjdymmarryksen lisdami-
seen sekd Materiaalitorin merkittdvyyden ja tunnettavuuden parantamiseen. Toisena

padkysymyksena toimii:

- Millainen rooli Materiaalitorilla on edistdd jételain kilpailutusvelvoitteen tun-

nettavuutta ja sen kdytdnnon toimivuutta?



10

Tutkimuskysymysten avulla saadaan vastauksia sithen, millainen on palvelun merki-
tys kayttdjille ja miten palvelu vastaa kdyttdjien tarpeita. Ndin ollen pyritdin selventé-
madn Materiaalitorin roolia ja sen merkitysta eri kayttdjaryhmille. Tutkimuksessa sel-
vitetdédn sosiaalisia ja kdytdnnon syitd, miksi yksityiset yritykset (jitteen haltijat) kdyt-
tavit julkista jatehuoltopalvelua. Liséksi selvitetddn kéyttdjien tarpeet ja haasteet pal-
velun kdytossd. Tyon tavoitteena on lisétd Materiaalitorin kayttdjadymmarrysta silloin,

kun pyydetddn toissijaiseen vastuuseen perustuvaa jatehuoltoa.

Kayttadytymisen taustatekijoiden kartoituksella saadaan ndkemysté palvelun kehittdmi-
seen. Kayttdjien ymmarrysté lisddmalla on tarkoitus kehittdé palvelua vetovoimaisem-
paan suuntaan. Tutkimuksen ansiosta nykytila selventyy, minké seurauksena mééritel-
ld4n kehitysehdotuksia, joita toimeksiantaja voi kehittdd ja ideoida eteenpdin. Opin-
ndytetyon tuloksena syntyy laadukkaampi ja syvillisempi ymmaérrys kéyttdjistd sekd

ilmidn nykytilasta. Tutkimus toimii laadullisena tilannekartoituksena.

2.2 Teoreettinen viitekehys

Tamén opinndytetyon tutkimusongelmaan liittyy jdtelaissa méadritelty kunnan toissi-
jaisen jatehuoltopalvelun sdddos. Koska jitelain sdddokselld on tarkoitus puuttua kil-
pailun vairistyméén, liittyy sen kisitteistoon kilpailuneutraliteetti. Edelld mainituista

késitteistd muodostuu késitteellisen viitekehyksen, jota havainnollistetaan kuvassa 1.

Palvelun kéyttdjat ovat sidoksissa Materiaalitoriin ja jdtelakiin silloin, kun yksityisiltd
markkinoilta ei ole saatavilla jatehuoltopalvelua kohtuullisesti. Talloin julkinen puoli
tdydentdd jitehuoltopalveluita, kun yksityiseltd puolelta niité ei ole saatavilla. Materi-
aalitorin idea sitd perustettaessa oli, ettd se toimii jatelain markkinapuutteen toteami-
sen tyOkaluna ja samalla tarjoaa paremman mahdollisuuden jiatehuoltomarkkinoille
kilpailla Materiaalitorissa ilmoitetuista jdtteistd. Tama yhtdlo muodostaa tutkimuksen

kayttdjadymmarryksen, joka on esitetty kuvassa 1.

Tyossd tutkitaan eri kdyttdjiryhmien ndkemystd Materiaalitorin lainsdddédnnollisen
prosessin toimivuuden kautta eli toissijaisen vastuun -pyynnén prosessin kautta. Tut-

kimuksen kohteena on palvelun kéyttdjien parempi ymmaértdminen ja kdytdnnon
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haasteiden selvittiminen. Koska téssd tydssd pureudutaan ongelmaan kayttdjaléhtoi-
sesti ja tutkitaan eri kdyttdjairyhmid, tutkimuksen teoreettinen viitekehys rajautuu pal-
velumuotoilu- ja arvoajatteluun sekd asiakasymmaérrykseen ja -kokemukseen. Palve-
lumuotoilussa haetaan syvillisempéé asiakasymmarrystd ja jalostetaan asiakasarvoa.
Palvelumuotoilu tutkii asiakkaiden tarpeita ja pyrkii ymmaértimain heitd paremmin.
Néin pystytddn muodostamaan syvéllistd tietoa asiakasymmarryksestd ja muodosta-
maan kokonaiskuvaa asiakaskokemuksesta. Téasséd tutkimuksessa kayttdjdymmarrysta
lisdtdadan empiiriselld tiedolla. Kuvassa 1 on esitetty teoreettinen viitekehys ja keskeiset
kisitteet. Kuvan 1 nuolilla havainnollistetaan tutkimuksen tiedon jalostumisen suuntia

sekd kisitteiden yhteyksia.

Teoreettinen viitekehys:
Palvelumuotoiluajattelu - asiakasymmarrys - arvoajattelu — laadullinen tutkimus

Tutkimuksen tausta: kasitteellinen viitekehys

Empiirinen
tutkimus
Jatelaki {
'S
I Kayttaja - —> Tulos/tavoite
ymmarrys
. . /
Kilpailu -
neutrali-
teetti

Kuva 1 Tutkimuksen viitekehys

2.3 Laadullinen tutkimus

Koska tissd tutkimuksessa tehdddn Materiaalitorille kdyttdjdanalyysié tutkimusongel-
maan pohjautuen, tutkimus toteutetaan laadullisella 1dhestymistavalla, jonka tutkimus-
menetelmind on kayttdjahaastattelut. Usein kédyttdjien ymmartdminen ja kéyttéjétie-

don kerddminen aloitetaan haastatteluilla (Miettinen, 2016, s. 65). Laadulliset ja
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madrdlliset tutkimusmenetelmit tdydentévit toisiaan. Laadulliset menetelmét soveltu-
vat paremmin asiakasymmirryksen kasvattamiseen, koska niistd saatu tieto ohjaa
suunnittelua paremmin. Méadrilliset menetelmét arvioivat paremmin palvelun tuotta-
misen onnistumista. Jako ei ole mustavalkoinen, vaan menetelmié tulee soveltaa oike-

aan tarpeeseen. (Tuulaniemi, 2011, s. 144.)

Juutin & Puusan (2020) mukaan laadullisella tutkimuksella tuotetaan rikasta ja yksi-
tyiskohtaista tietoa tietystd ilmiosta ja silld pyritddn tekemééin johtopaatoksid aineiston
pohjalta. Tutkimusasetelma on joustava laadullisessa tutkimuksessa ja siind voi palata
aiempiin valintoihin ja muuttaa niitd. Ndin voidaan sanoa, ettd laadullinen tutkimus
etenee hermeneuttisesti (luku Johdanto, kohdat Mitd laadullisella tutkimuksella tarkoi-
tetaan?, Millaisia vaiheita laadulliseen tutkimukseen siséltyy?, Hermeneuttinen keha

ja esiymmarrys).

Vilkan (2021) koostamien useiden ldhteiden mukaan laadullisessa tutkimuksessa tér-
keintd on ennen kaikkea sen laatu. Tutkimusaineisto toimii vilineend asian ymmarta-
misessd. Laadullinen tutkimus ei tavoittele yleistettivyyttd samalla tavoin kuin maa-
rilliset tutkimukset. Laadullinen tutkimus rakentaa uusia ajatusmalleja ja pyrkii ym-
martdmédn ilmiotd. Tavoitteeseen pddstddn pienelldkin madrilld tutkimusaineistoa,
kunhan se tehdédén perusteellisesti (Eskola & Suoranta, 2000; Varto, 1992; Alasuutari,
1994; Hirsjarvi & Hurme, 2001; Tuomi & Sarajédrvi 2002, viitattu luvussa 5, kohdassa

Tutkimusaineiston madra: koolla ei ole vélid).

Laadullista tutkimusta voidaan pitdd filosofialtaan ymmaértamisen tutkimuksena, kun
luonnontieteet selittdvit. Laadullisen tutkimuksen perustana on ihmiskisitys, jolloin
tutkimuksen teon kannalta keskeistd on kokemus, merkitys ja yhteisollisyys. On hyva
pohtia, millaista tietoa voidaan saada. Yhteiskunnassa esiintyvét kidytannot, jotka ovat
tutkimuskohteena, ovat olemassa vain ihmisten kautta. Tdméin seurauksena syntyy
merkityksid ja inhimillisid arvoja. Laadullisessa tutkimuksessa on kyse toisen ymmar-
tdmisestd. Laadullisessa tutkimuksessa on myds kyse todellisuuden tajuamisesta inhi-
millisend ajattelutapana, jossa todellisuus koostuu ihmisten luomista merkityksista.

(Tuomi & Sarajarvi, 2018, luku 1, kohdat 1.3.1, 1.3.2, 1.3.3,2.4,4.4, 8.)
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Laadullisessa tutkimuksessa on hyvd muistaa, ettd ymmaérryksen tuolle puolella jaa
tuntemattomia asioita, joita selittdd muun muassa salaisuudet, epdselvyydet, ymmér-
tdmisen vaikeudet, inhimilliset pyrkimykset ja arvolataus. Ihmiset eivit ole esineitd ja
tdydellinen objektiivisuus on harhaluuloista. (Puusa & Juuti, 2020, luku 1, kohta Epis-

temologia.)

Tuomen & Sarajarven (2018) mukaan tutkimus, joka suoritetaan ihmisjérjelld, on
luonteeltaan teoreettista. Laadullinen tutkimus on teoreettista, mikali silld on tutki-
muksen status. Laadullisessa tutkimuksessa nojataan havaintojen teoriapitoisuuteen.
Havainnot vaikuttavat tutkimuksen tuloksiin. Havaintojen teoriapitoisuus nojaa yksi-
16n késityksiin, tutkittavan ilmion merkityksiin ja tutkimuksessa kdytettdviin menetel-
miin. Taten ei ole olemassa puhdasta objektiivista tietoa. Tutkimukseen vaikuttaa tut-
kijan ymmarrys tutkimusasetelmasta. Niin ollen teoreettinen asetelma on laadullisen

tutkimuksen lahtokohtana (luku 1, kohta 1.1.2.).

Puusan ja Juutin (2020) mukaan laadullinen ldhestymistapa korostaa todellisuuden tut-
kimista ja subjektiivista tiedon luonnetta. Laadullinen tutkimus on ihmistiedetti ja
siind aineistona on ihmispuhe. Tutkija kirjoittaa tutkimusaiheesta aiemman tiedon va-
lossa ja tulkitsee tietoa alaan liittyvdn ymmarryksen taustoituksella. Ndin ollen on vai-
kea pitdytya tdysin aineistoldhtoisessé asetelmassa (luvut Johdanto, 4, kohdat Mité laa-
dullisella tutkimuksella tarkoitetaan?, Millaisia vaiheita laadulliseen tutkimukseen si-
séltyy?, Laadullisen tutkimuksen olemus). My6s Puusa & Julkunen (2020) toteavat,
ettd tdydellistd objektiivisuutta on mahdotonta saavuttaa, koska viime kiddessa tutki-
muksen ratkaisut perustuvat tutkijan subjektiivisuuteen (luku 12, kohta Objektiivisuu-

den harhasta subjektiivisuuden hyotyyn).

Koska laadullisessa tutkimuksessa ymmarretddn, ettd puhdas aineistoldhtdisyys on
vaikea saavuttaa ja tutkimusasetelma vaikuttaa objektiivisuuteen. Néin ollen teoria oh-
jaa lopputulosta. Teoreettisia kytkentdjd voidaan ratkaista teoriaohjaavasti, jossa ai-
neistoldhtdisyyteen liitetdén teorioita. Teoriaohjaava analyysi toimii aineistoléhtoisyy-
den ehdoilla. Aineistoldhtdisyydessé teoreettiset késitteet nousevat ilmidsté, kun teo-
riaohjaavuudessa ne tuodaan valmiina ilmi6dn. Teoriaohjaavuuden ero syntyy siind,
miten abstrahoinnissa empiirinen aineisto liitetdén teoreettisiin késitteisiin. (Tuomi &

Sarajarvi, 2018, luku 1, kohdat 4.2, 4.4.5.) Laadullinen tutkimus voi olla
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aineistoldhtodistd, teoriaohjautuvaa tai teoriasidonnaista. Tutkimuksen eteneminen riip-
puu siitd, miten analyysivaihe etenee. (Puusa & Juuti, 2020, luku 4, kohta Miten tydlle

rakennetaan teoreettinen viitekehys?)

Laadullinen tutkimus on tarkedd, koska tutkimuskohteet ovat nikyméttomiad, abstrak-
teja, vuorovaikutuksellisia, tulkinnallisia, aikaan ja paikkaan sidottuja. Laadullinen
tutkimus on moniddnistd, joten se antaa tilaa eri ndkokulmille. Tutkimuskohteista pal-
jastuu uusia puolia ja tulkintoja, my0s sellaisia, joita ei etukdteen osata odottaa. Laa-
dullinen tutkimus paljastaa sen, miké jad deduktiivisen ajattelun alle. Laadullisella tut-
kimuksella on tavoite, joka on kokonaisvaltaisen ymmaérryksen tuottaminen tutkitta-
vasta ilmiostd. Kohteesta esitetdén tulkinta, joka johtaa kohteen uudelleen tarkaste-
luun. Néin ymmarrys syvenee. (Puusa ja Juuti, 2020, luvut 3, 4, kohdat Organisaa-
tiokulttuurin nékokulma esimerkkind laadullisen tutkimuksen yleistymisessd, Teh-
dddnko laadullisessa tutkimuksessa hypoteeseja?; Juuti, 2020, luku 9, kohta Laadulli-

sen aineiston analyysit tydvaiheina.)

Alasuutari (2012) muistuttaa, etti laadullinen tutkimus on jollain tapaa ainutkertainen.
Tosin siind on runkona laadullisen tutkimuksen perussdéntoji, joita voidaan kayttaa
luovasti ja usein luoda myds uutta. Laadullista analyysid on tarkasteltava loogisena ja
ymmarrettdviand ainutlaatuisena kokonaisuutena, jota kuvaa arvoituksen ratkaisemi-
nen. Siind johtolangoista eli havainnoista tehdddn loogista pééttelyd. Mitd enemmaén
vihjeitd on, sitd suppeammaksi saadaan ratkaisujen joukko ja padstdin todenndkoisem-
pédén lopputulokseen. Laadullinen analyysi koostuu havaintojen pelkistdmisestd ja ar-
voituksen ratkaisemisessa, johon tarvitaan analyyttisyyttd. Pelkistimisessd tuodaan
esiin yhteisid nimittdjid, jotka yhdistyvdt kokonaisuuteen. Arvoituksen ratkaisemi-
sessa tuotetuista johtolangoista ja vihjeistd muodostetaan merkitystulkintaa tutkitta-
vasta kohteesta. Ndin voidaan 10ytdd yhteisid nimittdjid ja pddstddn myos havaintojen
taakse eli 10ydetddn syyseuraussuhteita. Laadullisessa tutkimuksessa on ominaista,
ettd tutkitaan yleisesti tiedossa olevia asioita, mutta huonosti tiedostettuja. Tutkijan
pitdd osata katsoa kohdetta kauempaa eika liian 1dheltd (luvut 1, 2, 3, 10, kohdat Joh-
danto, Mité on laadullinen tutkimus?, Laadullisen analyysin vaiheet, Havaintojen pel-
kistiminen, Arvoituksen ratkaiseminen, Havainnot ja johtolangat, Yleistiminen ei

aina ole ongelma).
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Laadullisella tutkimuksella on tarkoitus parantaa olemassa olevaa maailmaa ja ihmis-
ten eldmdi. Tarkoituksenmukaisen hyvén saavuttaminen vaatii tutkijalta paljon. Tut-
kijan on oltava ndyra toisen ihmisen kokemusten edessd, jotta voidaan saavuttaa hii-
vahdys tutkimuksen kohteena olevan ihmisen viisautta. Tutkija pitdd mielessddn sen,
ettd toisen kokemusta ei voi kokea, vaikka sitd tutkii ja tulkitsee. Hyva laadullinen
tutkija kyseenalaistaa, pohtii merkitysté ja nikee tutkimuksen vaikutuksen toisiin ih-

misiin. (Juuti & Puusa, 2020, luku Loppusanat.)

2.4 Lahestymistapa ja tutkimuksen prosessi

Koska tdma tutkimus on laadullinen, sopii 1dhestymistavaksi tapaustutkimus. Tutki-
muksen tavoitteena on saada taustaymmarrysté tutkimusongelmasta ja néin ollen ym-
mirtdd paremmin tdminhetkistd tilannetta ja tapahtumien syiti. Tutkimus tavoittelee
selittdvad tapaustutkimusta. Selittdvéissad tapaustutkimuksessa selvitetddn, miten ny-
kyisenkaltaiseen tilanteeseen on paddytty ja mennéén kuvailua pidemmiélle tasolle ta-
pauksessa (Kananen, 2013, s. 55). Tutkimuksessa haetaan perusteellisempaa kuvaa eri

tahojen ymmaértdmisestd sosiaalisesti rakennetun maailman kontekstissa.

Kanasen (2013) mukaan tapaustutkimus on pitkélti laadullista tutkimusta, jolle luon-
taista on monimutkaisten kokonaisuuksien ymmartdminen. Tapaustutkimus antaa se-
lityksen yhden tapauksen ndkokulmasta, mutta ei pyri yleistiméédn asiaa vaan anta-
maan tihedn ja rikkaan kuvauksen tapauksesta (s. 9, 56). Ojasalon ym. (2015) mukaan
tapaustutkimukselle ominaisia piirteitd on tuottaa kehittimisehdotuksia tai ideoita.
Tarkoituksena on uuden tiedon tuottaminen kehittdmisen tueksi. Tapaustutkimuksessa
tarkastellaan syvillistd ja yksityiskohtaista tietoa. Tutkimus sopii heikosti ymmarret-
tyjen tilanteiden tai prosessien seka epatyypillisen kdyttdytymisen tutkimiseen. Kehit-
tdmisen kohde tdsmentyy, kun tapaustutkimus etenee (s. 52—53). Juuti & Puusa (2020)
toteavat, ettd syvéllisen ymmartimisen tarve ohjaa tutkimusta tapaustutkimuksen

suuntaan (luku Johdanto, kohta Millaisia vaiheita laadulliseen tutkimukseen siséltyy?).

Toisaalta tutkimuksessa on paljon piirteitd palvelumuotoilusta, koska siind pyritdin
syvilliseen kayttdjakeskeisyyteen ja kiyttdjien ymmartdmiseen. Ojasalon ym. (2015)

mukaan palvelumuotoilu tuo kehittdmistyohon laajemman, aidomman, syvéllisemmén
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ja kokemuksellisemman asiakasnékokulman. Palvelumuotoilussa pyritddn ymmaérta-
méidn taustalla vaikuttavia tekijoitd. Palvelumuotoilu lisdd organisaatioiden kette-
ryyttd, jota tarvitaan nopeasti muuttuvissa liitketoimintaymparistoissa. Ketteryyttd li-

sdd myds uusien ja innovatiivisten ideoiden esille tuominen (s. 72—73).

Miettisen (2016) mukaan perinteinen markkinatutkimus ja asiakaspalautteet eivit anna
tietoa siitd, miten varsinaista kayttdjadkokemusta voitaisiin arvioida. Palvelumuotoilu
sisdltdd kayttdjien tutkimista muotoilun menetelmin. Tadma maailma késittdd kaytta-
jadymmarryksen, joka antaa syvéllisempad tietoa asiakkaista kuin pelkét asiakastiedot.
Kayttdjatiedon avulla ymmarretdén paremmin asiakkaiden toiveita, kokemuksia sekd
kayttdytymisté, joiden avulla voidaan jalostaa parempaan palvelua (s. 13—14). Tdma
tarkoittaa, ettd palvelumuotoilun avulla pystytdén miérittiméaan sitd, miten arvo syn-

tyy palvelussa.

Palvelumuotoilun tuplatimanttiprosessi on vakiintunut tunnetuksi prosessiksi kuvaa-
maan palvelumuotoilun toteutusta. Tdmén prosessin vaiheet etenevit siten, ettd ensim-
mdiiseni tulee haasteen tutkiminen ja 16yddsten esille saattaminen. Toisessa vaiheessa
uutta ymmaérrettyd tietoa mééritellddn ja tiivistetdén. Néin haaste tai ongelma pystytién
konkretisoimaan paremmin asiakastiedosta, jolloin péadstddn keskittymain oleellisiin
kehityskohteisiin. Kolmannessa vaiheessa ideoita kehitetdén yhteistyssd ihmisten
kanssa ideointityokalujen avulla. Neljdnnessd vaiheessa valmista konseptia tai proto-
tyyppid padstddn toimittamaan asiakkaille, josta alkaa tuotteen tai palvelun testivaihe.
Téssd vaiheessa on vield mahdollista hyldtd toimimattomat ideat ja jatkaa kehityskel-

poisilla ideoilla. (Design Council, 2019; Ahtola, 2020.)

Tama opinndytetyd seuraa palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheita ongelman maédéritte-
lyyn asti. TyOssd etsitddn laadullista tietoa asiakkaista, jotka tiivistetdén konkreettisiksi
kehitysehdotuksiksi. Téstd seuraa asiakkaiden arvon ymmaértdminen. Kuvassa 2 on esi-

tetty palvelumuotoilun prosessin vaiheet.
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TUTKIJA YMMARRA JA KEHITA JA TOIMITA

KARTOITA MAARITTELE IDEOI RATKAISU

Ratkaisun
lanseeraus

Ongelman
maarittely

Kehitystarpeen
tunnistaminen
Prototypointi

Ideointi

Kuva 2 Palvelumuotoilun tuplatimanttiprosessi (Ahtola, 2020.)

Kehitystarpeen tunnistamisessa on hydtyd divergenssi-konvergenssi-ajattelusta, joka
perustuu luovan toiminnan prosessiin. Divergenssinen luova-ajattelu muistuttaa hyvin
paljon laadullisen tutkimuksen ajattelutapaa, jossa etsitddn uusia vaihtoehtoja ole-
massa oleville ja mairitelldin tuntematonta. Divergenssi-konvergenssi-ajattelu on mu-
kana tuplatimanttiprosessissa. Tuulaniemen (2011) mukaan tita ajattelutapaa kéyte-
tddn, kun halutaan tuottaa uusia ratkaisuja tai ideoita. Konvergenssiajattelu arvioi ja
tiivistdd divergenssin aikaansaannokset. Divergenssi ja konvergenssi vuorottelevat ja
niitd toistetaan. Nidin syntyy palvelumuotoiluprosessin iteratiivisuus (s. 114). Kay-
tdimme normaalisti konvergenssista ldhestymistapaa. Siind teemme parhaat ratkaisut
olemassa olevista vaihtoehdoista. Muotoiluajattelu rohkaisee divergenssiseen ldhesty-
mistapaan, jossa etsimme uusia vaihtoehtoja, ratkaisuja ja ideoita, joita ei ole ennen
16ydetty. Divergenssissd luodaan vaihtoehtoja ja konvergenssissa rajataan vaihtoeh-

toja. (Brown, 2009.)

Tédmin opinndytetydn pédéldhestymistapana on kuitenkin tapaustutkimuksen prosessi,
jossa on piirteitd palvelumuotoilusta ja kdyttdjiymmarryksen kerdémisestd. Tapaustut-
kimus ja palvelumuotoilu ovat 1dhestymistavoiltaan laadullista tietoa kerddvid. Ojasa-
lon ym. (2015) mukaan tapaustutkimuksen prosessin alkuvaiheessa syntyy alustava
ongelma. Tdmaén jélkeen ongelmaan perehdytdén kéytdnndssé ja teoriassa. Téssd vai-
heessa kehittimistehtdva voi vield tismentyd. Kolmannessa vaiheessa kerétdan ja ana-
lysoidaan empiiristd aineistoa, jota peilataan tutkimuksen teoriaan. Neljannessd vai-

heessa teoriasta ja empiriasta muodostetaan kehitysideoita tai -malli tutkimuksen
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tuloksena (s. 54). Tapaustutkimuksessa esitetdén ratkaisuja ongelmaan, mutta ei ldh-

detd niitd kdytdnnossa toteuttamaan (Kananen, 2013, s. 15).

Vilkka (2021) toteaa my®ds, ettd tutkimusprosessin toteuttamisen vaiheessa voidaan
joutua tdsmentdmédn alun tutkimusongelmaa. Tdma johtuu siitd, kun laadullisin me-
netelmin tutkitaan ihmisid. Ihmisen toimintaa ja ajattelua ymmartavéssi tutkimuksessa
kaikkea ei voi ennakoida. Néin ollen tutkimuksen aikana uudet esiin tulleet asiat voivat

muokata tutkimuksen kulkua (luku 2, kohta Tutkimuksen kulku).

Tama opinndytetyd ldhti liikkeelle alustavasta tutkimusongelmasta, joka rajautui tyon
edetessd syvillisemmaiksi kayttdjitiedon etsinndksi. Tutkimuksen kisitteellinen teoria
13hti litkkeelle lakivelvoitteesta ja kilpailuneutraliteetista. Ymmaérrysta tdhin 1&hdettiin
hakemaan asiakasymmaérryksen ja palvelumuotoilun teorioista. Kun tutkimuksen toi-
sessa vaiheessa mukaan liitettiin empiiristd tutkimusaineistoa, paljastui sieltd lakivel-
voitteen merkityksettomyys jétteen haltijoille. He eivét tiedostaneet kilpailutusproses-
sin olemassaoloa etukdteen. Tutkimuksen edetessd teoriaosuus tarkentui arvoajatte-
lulla, joka kumpuaa asiakkaiden tarpeiden ja hydtyjen ymmartdmisestd. Tutkimuksen
kolmannessa vaiheessa empiirinen tieto analysoitiin. Neljinnessa vaiheessa tutkimuk-
sen tulokset selvensivit nykytilannetta, joiden perusteella pystyttiin esittdméén kehi-
tettdvid ideoita toimeksiantajalle. Kuvassa 3 on kuvattuna tdmén tutkimusprosessin

kulku, joka on hyvin ominainen tapaustutkimukselle.

Laadullisessa tutkimuksessa on hyvin usein jatkuva kehdmaéinen ajattelu, jonka avulla
pédstiddn parempaan lopputulokseen ja saavutetaan laadullisen tutkimuksen abstrak-
tion taso. Tutkimuksen aikana empiirinen aineisto on ohjannut tutkimuksen tekoa.
Vaikka on pyritty teoriaohjaavaan analyysiin, tutkimusta on rakennettu osaksi teo-
riasidonnaisesti. Tdma on tyypillistd laadullisen tutkimuksen vapauteen, jossa kaikkea
el voi ennalta tietdd ja epétietoisuutta pitdd alkaa tutkimaan. Kanasen (2013) mukaan
induktiivista ajattelua ohjaa kayténto ja abduktiivisessa tutkimuksessa teoria ja kiy-
tdnto vuorottelevat (s. 49, 51). Tassa tutkimuksessa on néhtdvissi vahva induktio. Tut-

kimuksesta ei voi poissulkea abduktiivista pdittelya.
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2. Empiirisen 3. Empiirisen
1. Tutkimushaasteen tutkimuksen aineiston L
. . . . ) 4. Kehitysideoiden
selvittdminen ja — muodostaminen ja -_ kokoaminen, — P .
- a . - ilmaiseminen
tasmentdminen teorian laadukas analysointi
tdasmentdminen ja teorian linkitys

Kuva 3 Opinndytetyon tutkimusprosessi Ojasaloa ym. (2015, s. 54.) mukaillen

3 KILPAILUNEUTRALITEETTI JATEHUOLLOSSA

Téssé luvussa kasitellddn kilpailuneutraalikisitteen perusteita yleisesti sekd miten kil-
pailun védristyma voi vaikuttaa jitehuoltomarkkinoihin. Jéitelainsddddnnon kehittdmi-

sen pohjalla on tasapuolinen kilpailuasetelma.

Kilpailulakiin on lisdtty vuonna 2013 kilpailuneutraliteettia koskevat yleissddnnokset.
Néiden sdénndsten tarkoituksen on turvata tasapuolinen kilpailu julkisen ja yksityisen
elinkeinotoiminnan vililld. Kun yksityinen yritys tuottaa vastaavia tavaroita ja palve-
luita markkinoilla, on 1dhtokohtaisesti kyse elinkeinotoiminnasta. Kilpailuneutraliteet-
tilainsddddannon mukaan julkinen toimija saa tuoda kilpailua markkinoille. Se, etté jul-
kinen toimija pdrjda kilpailussa ei yksindén riitd sithen, ettd se vaarantaisi kilpailua.
Julkisen elinkeinotoiminnan rakenteeseen voidaan puuttua silloin, kun se vaaristda tai
on omiaan vadristimaén kilpailua. Julkisen toimijan vééristdva kilpailullinen rakenne
voi tuoda kilpailuetua suhteessa yksityisiin toimijoihin. Julkinen elinkeinotoimija voi
rakenteensa takia saada etuja muun muassa verotuksen tai konkurssisuojan kautta.

(Aalto-Setdla ym., 2016, s. 631, 632, 634.)

Pohjaismaiset kilpailuviranomaiset (2016) muistuttavat, ettd pelkka julkisen toimin-
nan olemassaolo ei aiheuta kilpailuneutraliteettiongelmaa julkisten ja yksityisten yri-
tysten valilld. On luonnollista, ettd yritysten vélinen strateginen toiminta ja institutio-
naaliset yksikot johtavat kilpailuetuihin tai -haittoihin markkinoilla. Talloin kaikki yri-
tykset voivat nauttia kilpailuedusta. Kilpailuedut edistivit dynaamisia markkinoita,
jossa tehokkaat yritykset parjadvat paremmin. Kilpailuneutraliteetin puute voi vééris-

tdd kilpailun dynamiikkaa ja johtaa markkinoiden taantumiseen. Vaikka
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kilpailuneutraalisuuden syyt saataisiin poistettua, tulee aina olemaan kilpailuympéris-
toon vaikuttavia eroja. Esimerkiksi julkisen omistuksen erityispiirteet sdilyvét niiden
omistuksellisen rakenteen vuoksi. Tavoite ei ole poistaa kaikkia etuja tai eroja, vaan
poistaa haitallisia vaikutuksia, joita eduista tai eroista voi syntyd (The Nordic Compe-

tition Authorities, 2016, s. 119—-120).

Yksityisten yritysten markkinoilla, joilla julkinen elinkeinotoimija toimii, on sen hin-
noiteltava tuotteensa ja palvelunsa markkinaperusteisesti. Julkisen toimijan hinnoitte-
lun pitdd vastata sitd hintatasoa, jonka yksityinen toimija hinnoittelee vastaavanlai-
sessa tilanteessa tuotteensa ja palvelunsa. Julkisen toimijan tulisi hinnoittelullaan pyr-
kid myds liiketaloudellisesti kannattavaan toimintaan. Tdma edellyttdd sitd, ettd myyn-
nisté saatavilla tuotoilla katettaisiin kaikki toiminnasta aiheutuneet kulut ja toiminnalla
olisi myos kohtuullinen tuotto. Jotta markkinat toimisivat hyvin, hinnoittelun tulisi
vastata markkinaperusteita. Tdma ei estd julkista toimijaa toimimasta yksityisilld
markkinoilla, mutta sen on noudatettava hinnoittelussa liiketaloudellisia periaatteita ja
toiminnan on oltava kannattavaa pidemmalld aikavélilld. Tuotteiden ja palveluiden
tuottamisessa pitdd huomioida kaikki todelliset kustannukset. (Kilpailu- ja kuluttaja-
virasto, 2021.) Kuntaomisteisen yrityksen tulee saavuttaa kaupallinen tuotto yksityi-
silld markkinoilla séilyttddkseen kilpailuneutraaliuden. Omakustannehinnoittelu voi
vadristaa kilpailua. Télloin ei vélttdméttd synny kilpailua yksityisten yritysten vélilla.
Yksityisid yrityksid ei kiinnosta kilpailla silloin, kun he eivit voi saavuttaa riittdvia

tuotto-odotuksia. (The Nordic Competition Authorities, 2016, s. 114.)

Kilpailuneutraliteettia vaarantaa sellainen menettely, joka viaristdd tai estdd tasapuo-
lisen kilpailun julkisen tai yksityisen sektorin vililld. Vaarantava toimi voi olla esi-
merkiksi tuki tai etu, joka kohdistuu vain julkiseen elinkeinotoimintaan. Tama toimi
voi vaarantaa yksityisen elinkeinotoiminnan kilpailumahdollisuuksia markkinoilla.
Vaarantava toimi voi sulkea pois markkinoilta yhtd tehokkaita kilpailijoita. Kilpailua
vadristavid tukia ja etuja voivat olla muun muassa julkisen toiminnan tuotoilla tai ve-
rovaroista tuotettu taloudellisen toiminnan ristiinsubventointi, edullinen rahoitus, jul-
kisen toiminnan mahdollisuus hyddyntdd viranomaistietoja, infrastruktuuria ja tuki-
palveluita. Kielletty toiminta voi ilmetd esimerkiksi alihinnoitteluna, kohtuuttoman
korkeana hinnoitteluna, alennuskéytintdind, toimituksista kieltdytymisend ja syrjin-

tdnd. (Aalto-Setdld ym., 2016, s. 633.)
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On otettava huomioon, ettd julkisen sektorin elinkeinotoiminnan harjoittama rooli on
kasvanut viime vuosikymmenind yhd enemmaén lakisddteisten velvollisuuksien ulko-
puolelle ja my0s sellaisille aloille, joissa perinteisesti kilpailevat yksityiset yritykset.
Kunnat ja kuntayhtymét kilpailevat yksityisten yritysten kanssa muun muassa jate-
huollossa. Voidaan todeta, ettd kilpailun siirtyminen markkinoille tuo tehokkaampaa
kayttod verovaroille, lisdd hintakilpailua, estdé kartellimaista toimintaa ja auttaa kehit-
tdmaéan julkista toimijaa. Vaarana on, ettd verovaroin tuettu tai muuten erityisasemas-
taan hyotyva toimija voi mahdollisesti syrjayttdd markkinoilta tehokkaampia yksityi-
sid toimijoita, koska he eivit voi nauttia samoista eduista. Télloin markkinat voivat

myds taantua, kun ei ole riittivisti kilpailevaa toimintaa. (Salonen, 2019.)

Kilpailuneutraliteettiongelmia voi syntya jatehuollon yhteydessd, koska pohjaismaissa
kunnilla on rooleja jarjestéjind, hallinnoijina, sdételijoiné ja palveluntarjoajina, jolloin
niiden on mahdollista kdyttda rooliaan hyviksi. Historiallisista ja oikeudellisista syista
kunnilla on ollut iso rooli jatehuollon jirjestimisessé ja se on ollut valtuutettuna kun-
nille. Roolit voivat olla ristiriitaisia ja rajoittaa markkinaehtoista kilpailua. Kunnilla
on usein yksinoikeus kotitalousjitteisiin, joka voi tuoda kohtuuttomia etuja verrattuna
kilpaileviin yrityksiin. Kunnat my®0s tarjoavat palveluitaan markkinoilla, joissa kilpai-
lee yksityisid yrityksid. Tdma voi aiheuttaa hiiriitd markkinoihin ja vdhentdd yksi-
tyisten yritysten kannustimia kyseisilla markkinoilla. (The Nordic Competition Autho-

rities, 2016, s. 18, 19, 22, 120.)

Kilpailulla on tutkittu olevan vaikutusta innovaatioihin ja tehokkuuteen ja sité tulisi
enemmissd midrin lisdtd jatehuoltomarkkinoilla. Markkinaldhtdisen jatehuollon li-
sdadntyessd on luonnollista, ettd kilpailuviranomaiset ovat kiinnostuneita kilpailumah-
dollisuuksista alalla. Sidannoksilld kannustetaan saavuttamaan ymparistdtavoitteet pa-
remman tehokkuuden, kustannusten minimoimisen ja innovaatioiden avulla. Ympéris-
totavoitteet eivit ole tapahtuneet luonnollisesti, vaan on tarvittu niitd tukevia sdadoksia
ja veroja. Esimerkkind voidaan pitdd kaatopaikkakieltoja ja kohdennettua verotusta.
Markkinoiden ratkaisuja pidetddn yleisesti parhaana tapana varmistaa palvelun tai ta-
varan oikea arvo sekd yhteiskunnan resurssien tehokas kayttd. Tdmi on linjassa kan-
sallisten pohjoismaisten kilpailulainsdddintojen tavoitteiden kanssa. (The Nordic

Competition Authorities, 2016, s. 30, 32, 33.)
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Tamén tutkimuksen taustaan liittyy vahvasti laissa sdddetty velvoite kdyttda Materiaa-
litoria silloin kun markkinapuute on todettava. Materiaalitorin asiakaskokemukseen
vaikuttaa tdssd tutkimuksessa toissijaisen vastuun lainsddddnnéllinen prosessi. Halli-
tuksen esityksen (2018) mukaan kunnan toissijaisen palvelun edellytysten tdyttyminen
ja siihen liittyvét tulkinnalliset epdvarmuudet ovat hierténeet jitealalla. Yksityisen pal-
velutarjonnan ja kilpailuneutraliteetin puutteen olemassaolon todentaminen on ollut
kaytdnnosséd vaikeaa (HE 248/2018 vp, s. 7-8) pdf. Sdddoksen uudistamisella varmis-
tettiin kunnan toissijaisen jatehuoltopalvelun ldpindkyvyys ja kilpailuneutraliteetti jul-

kisten ja yksityisten jatehuoltotoimijoiden vililld (Ympéristoministerio, 2020).

Jételaissa vastuu jétehuollon jérjestdmisestd on jétteen haltijalla (JL 646/2011, 4 luku
28 § 1 mom.). Kunnan vastuulla on jirjestdd asumisesta ja omasta toiminnasta syntyvi
jatehuolto (JL 646/2011, 5 luku 32§ 1 mom.). Jételain mukaan jétteen haltija voi pyy-
tdd kunnalta toissijaista jdtehuoltopalvelua, mikali sitd palvelutarjonnan puutteen
vuoksi tarvitaan (JL 646/2011, 5 luku 33 § 1 mom.). Palvelutarjonnan puute voidaan
todeta siithen tarkoitetussa jatteiden ja sivuvirtojen tietoalustassa. Kunnallista jatehuol-
topalvelua voidaan kayttda, mikéli tietoalustan tarjoukset ovat olleet kohtuuttomia. (JL
646/2011, 5 luku 33 § 2 mom.) Kunnan toissijaisella jatehuoltopalvelun sdadokselld
turvataan jétehuoltopalveluiden saatavuus kaikkialla (HE 248/2018 vp, s. 4) pdf.

Kun jitteen haltijana on yritys, jdd sen vastuulle jdrjestdd oma jatehuolto. Ymparisto-
ministerion (n.d.) mukaan yritysten jatehuolto pitdd ensisijaisesti jarjestdd yksityisiltd
jatehuoltomarkkinoilta. Silloin kun markkinaehtoista toimintaa ei ole kohtuudella tar-
jolla, voidaan kéyttdd kuntien toissijaista jaitehuoltopalvelua. Materiaalitori on alun pe-
rin perustettu sitd varten, ettd jatteen haltija voi todentaa markkinapuutteen ja néin ol-
len varmistua siitd, ettd hianen jitteillensa ei ole kohtuudella markkinaehtoista toimijaa.
Markkinapuute pitdd todentaa Materiaalitorissa, joka on jételaissa médritelty tieto-
alusta. Materiaalitorin kautta voidaan ldhettdd palvelupyyntd kunnalliselle jidtehuol-
lolle (n.d.). Markkinapuutteen todentamista ei tarvitse tehdd, mikéli toissijaisen jite-
huoltopalvelun vuotuinen arvo jii alle 2 000 euron tai kyseessd on ennalta arvaamaton

kiire (JL 646/2011, 5 luku 33 § 2 mom.).
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4 PALVELUMUOTOILU

Téssd teorialuvussa késitellddan palvelumuotoilua 1dhestymis- ja ajattelutapana timén
tutkimuksen kannalta. Palvelumuotoilussa ihmiskeskeisyys on tirkedd, siksi se on
hyvé ldhestymistapa tutkia syvemmin kayttdjiymmarrystd. Palvelumuotoilun ansiosta
ymmarretddn paremmin kayttdjien arvonluontiprosesseja, motiiveja ja tarpeita. Palve-
lumuotoilussa on paljon laadullisen tutkimuksen piirteitd varsinkin, kun kartoitetaan

esiymmaérrystd. Palvelumuotoilu 1dhtee yksildllisisté tarpeista kohti kokonaiskuvaa.

Palvelumuotoilu ratkoo yrityksen monimutkaisia haasteita ja kehittéa niihin ratkaisuja.
Kun ratkaisut perustuvat tunnistettuihin tarpeisiin, yrityksen riski epdonnistua piene-
nee. Kayttéjille aidosti tarpeellinen ja hyddyllinen ratkaisu on yritykselle kannattava
investointi. Palvelumuotoilu on muotoiluajattelua hyodyntévi osaamisala, joka keskit-
tyy palveluihin ja aineettomiin kokemuksiin. Siind hyddynnetdén erityisesti muotoilun

palvelukehittimiseen soveltuvia menetelmid. (Koivisto ym., 2019, s. 26, 151.)

Palvelumuotoilu on erinomainen l&hestymistapa kaiken tyyppisille organisaatioille,
koska se antaa hyvén toimintamallin yhdistid organisaation tavoitteet asiakkaan tulo-
kulmaan. Palvelumuotoilu nostaa kovat ja pehmeét arvot tasavertaiseen katsontakul-
maan. Monipuolisena ldhestymistapana se nousee tirkeédksi liiketoiminnassa, jossa
teknologia- ja tuotantoldhtdisyydestd siirrytdén aidosti tarve- ja asiakasléhtoiseen ar-
voajatteluun. Organisaatioiden tiukat resurssit kohtaavat kasvavat asiakasvaatimukset
ja -tarpeet, joten siten se on oiva ldhestymistapa. Palvelumuotoilun edut liittyvét orga-
nisaation strategisten valintojen suuntautumiseen ja asiakasldhtdisen toiminnan foku-
soitumiseen, koska siind otetaan kantaa palvelutuottajan liiketoimintaan. (Tuulaniemi,

2011,.95,97.)

Saarijjarven & Puustisen (2020) mukaan palvelumuotoilu on eniten pinnalla oleva
muotoiluajattelun ilmentyma. Palvelumuotoilu on kehittynyt vastavoimaksi tuotanto-
ja teknologialédhtdisille konsepteille. Palvelumuotoilukisite voidaan ndhda kehittdmis-
prosessina, ajattelu- tai johtamistapana, poikkitieteelliseni tytapana tai joukkona eri-
laisia tyokaluja. Palvelumuotoilussa on paljon yhteista asiakaslédht6isyyden ja asiakas-

kokemuksen johtamisen kanssa (osa 3, kohta Design-ajattelu).
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Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoilu tuo muotoiluosaamisen palveluiden ke-
hittdmiseen ja lisdd palveluluiden tuottamaa arvoa. Palvelumuotoilun avulla organi-
saatio havaitsee strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, jolloin se pystyy innovoi-
maan ja kehittdmaén palveluita. Palvelumuotoilu yhdistd perinteisen kehittdmisen ta-
vat ja muotoilussa kdytetyt menetelmét palveluiden kehittdmiseen. Siind yhdistyvit
vanhat kdyténteet uudella tavalla. Palvelumuotoilu ldhestymistapana eldé jatkuvan ke-
hittdmisen tilassa. Palvelumuotoilussa arvon muodostuminen on syvintd ydintéd. Pal-
velumuotoilua ei voi miérittdd tdysin yhdenmukaiseksi ja tiettyyn muottiin menevéksi
prosessiksi. Syyné tdhén on, ettd palvelua luodaan aina uudestaan ja se on ainutker-

taista (s. 13, 24, 30, 127).

Palvelumuotoilu kehittdd ja luo asiakasldhtdisid palveluita liiketoimintaan muotoilu-
lahtoisesti. Palvelumuotoilun tavoite on asiakkaiden maailman ymmartdminen. Siind
selvitetddn palvelun kéyttdjien ominaispiirteet sekd millaisia tarpeita, arvoja ja todel-
lisia motiiveja heilld on toiminnassaan. Palvelumuotoilussa halutaan ymmartaa syval-
lisesti déri- ja marginaalitarpeita sekd huomioida niitd palvelukehityksesséd. Asiakas-
tarpeiden ja toiveiden laajasta ymmaérryksestd voidaan tehda painotuksia ja priorisoin-
teja. Kéytdnnon palvelumuotoilu tutkii ihmisten arvonluontiprosesseja heidén arjes-
saan. Tavoite on tunnistaa ihmisten piilevid tarpeita ja toiveita, joiden avulla voidaan
rakentaa asiakasldht6isid palveluita tai tuotteita. Tarkoitus on suunnitella asiakaskes-
keisesti eikd organisaation omien intressien mukaan. Yrityksen sisdiset prosessit ra-
kennetaan asiakkaan tarpeiden ja hénelle arvoa tuottavien toimenpiteiden ympdérille.

(Koskelo, 2021, s. 143, 150, 151; Tuulaniemi, 2011, s. 96-97.)

Palvelumuotoilulla saadaan eroteltua tutkittavasta kohteesta eri ndkokulmia, asioita,
uskomuksia, késityksid, ihanteita ja arvoja, jotka vaikuttavat kehitettivin palvelun
kayttomotivaatioon. Palveluita suunniteltaessa tai arvioidessa on keskityttdvi asiakas-
1ahtdisyyteen, asiantuntijoihin ja jopa intuitioon. Usein voidaan todeta kokemuksen
perusteella, toimiiko joku asia vai ei. Palvelumuotoilumenetelmin keratty kayttdjitieto
sekd kayttdjdkeskeinen ajattelu synnyttivit laajempaa ndkemysta yrityksen palvelun
tuomasta merkityksestd ja lisdarvosta. Hankittu kayttdjétieto asiakkaasta auttaa haas-
tamaan yrityksen asiakaskokemuksen ja arvioimaan uudella tasolla asiakkaan koh-

taama laatu. (Miettinen, 2016, s. 67, 69, 140.)
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Palvelumuotoilulla laajennetaan tuotekeskeisyyttd kokonaisvaltaisempaan systee-
mien, ajassa tapahtuvien kokemusten ja prosessien kehittimiseen. Palvelumuotoilu on
erikoistunut palveluliiketoiminnan ihmisléhtéiseen kehittimiseen. Palvelunkayttija,
joka voi olla missé tahansa roolissa, on palvelumuotoilussa kaiken kehittdmisen kes-
kipiste. Palvelumuotoilussa tavoite on kehittdd kayttijille hyodyllisid, haluttavia, kéy-
tettdvid ja johdonmukaisia palveluita. Niiden pitdé olla myos taloudellisesti kannatta-
via, kilpailuetua rakentavia tai muuten palveluntarjoajan toiminnan vaikuttavuutta li-
sadvid. Palvelumuotoilu ndhddin uusien palvelutarjoamien mahdollistajana sekéa posi-
tiivisten asiakas-, asiointi- ja kdyttokokemuksien varmistajana. Silld voidaan kehittda

laajemminkin palveluliiketoimintaa. (Koivisto ym., 2019, s. 34.)

Palvelun tuotantoprosessi on suunniteltu palveluntarjoajan mukaan, silti asiakkaat suo-
rittavat timén prosessin oman yksilollisen polkunsa mukaan, koska asioita voi tehdi
usealla eri tavalla. Palveluntarjoaja tarjoaa usein myds vaihtoehtoisia tapoja suorittaa
palvelua. Esimerkiksi palvelua voi kuluttaa internetin tai kasvotusten asiakaspalvelijan
kautta. Palvelumuotoilussa pyritddn 16ytdméidn keskeisimmait kayttdytymismallit ja
tarpeet, jotta asiakaskokemusta voidaan suunnitella tarpeita vastaaviksi. (Miettinen,

2016, s. 50.)

Yksikéén palvelu ei ole koskaan valmis, joten suunnittelu- ja tutkimustyo ovat jatkuvia
prosesseja (Koivisto ym., 2019, s. 146). Palvelun kiyttoonoton jilkeen mikddn palvelu
ei ole tdydellinen. Palvelu kehittyy jatkuvasti ja sitd pitdisi myos kehittdd jatkuvasti.
Kun palvelu on pééstetty markkinoille, silloin sen todellisuus tulee nékyville. Usein
palvelua seurataan tietyilld mittareilla, kyselyilld ja muilla metodeilla, joilla sitd pyri-
tdén kehittdmaan. Palvelua kehitettdessd on kiytetty prototypointia, joka on toiminut
asiakkaan ddnend palvelua lanseeratessa. Se on pitinyt kiyttdjit ja asiakkaat paremmin
mukana palvelun kehityksessd. Suunnitteluprosessin alussa prototypointi toimii melko
kevyend tiedonkeruumenetelméni, jota voidaan pitdd 1dhes haastattelutyokalun omai-

sena vélineend. (Miettinen, 2016, s. 139, 141.)

Hyysalo (2006) on systemaattisen jatkuvan kehittdmisen kannalla. Tuotteen kehitta-
mistd on syytd jatkaa lanseeraamisen jdlkeen. Tuotteen jatkokehittdmistd voidaan

tehdd wvuosia sen markkinoille tulon jidlkeen ennen kuin se vastaa todellisen
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kayttdympariston vaatimuksia. Tosiasia on kuitenkin, ettd usein alkuvaiheen ongel-
miin voidaan vaikuttaa jo kehitysprojektin alussa paremmalla suunnitelulla. Jotta al-
kuvaiheen ongelmat voitaisiin estdd, tarvitaan parempaa kéyttdjitietoa kohteen kéyt-
tdjistd. Kdyttdjatiedon avulla luodaan hyddyllinen ja miellyttiava tuote tai palvelu, joka
vastaa kdyttdjien toiveita ja tarpeita. Hyva tuote auttaa kiyttdjidén saavuttamaan ta-
voitteen ja kehittimain asiakkaan liikketoimintaa. Tuotteen tai palvelun kéyttd on help-
poa ja sen toimivuus on varmistettu. Tuote tai palvelu tuottaa mielihyvaa tai ainakin
helpottaa arkea ja se sisdltdd mahdollisimman vdhdn toimintoja, jotka hiiritsevét asi-

oiden toteutumista. (Hyysalo, 2006, s. 3, 10.)

5 ARVOAJATTELU

Tama luku kisittelee arvonmuodostusta kéyttdjissd eli asiakasldhtdisyyden ydinta. Pal-
velumuotoiluluku sivusi arvonluontia, mutta téssid luvussa arvonluontiin keskitytiin
syvemmin ja laajemmin. Arvonluonnissa on kyse siitd, toimitetaanko palvelu tai tuote
asiakkaan arvojen ja odotusten mukaisesti. Yrityksen arvonluonti asiakkaille tai kéyt-
tdjille voidaan madritelld arvolupauksella. Arvonluonnin hyvid puolia ovat, ettd se
maédrittelee organisaation tekemisen suuntaa ja sitd, miten asiakkaita tulee palvella tai
auttaa menestymadin. Arvoajattelu auttaa organisaatiota padsemadn ldhemmaksi asiak-

kaiden arvon hyddyntdmistd omassa toiminnassaan.

Liiketoiminnan kulmakivend voidaan pitdd arvoa ja sen muodostumista aika itsestiddn
selittdvilld tavalla. Asiakaskokemuksen arvo riippuu palvelun toimintaymparistosté ja
kumppaneista, jotka vaikuttavat kokemukseen viélillisesti tai suoraan. Palveluldht6i-
sessd logiikassa asiakkaan aktiivinen rooli organisaation arvonluonnissa ymmarretdin
keskeisen tarkednd. Tdlloin huomio on asiakkaan maailmassa ja kdytdnteissd. Liike-
toiminnan menestys edellyttdakin asiakkaan syvéllistd ymmaértdmistd. Tama on tdys-
kadnnods perinteiseen kehittdmiseen, missd suunniteltiin vahvasti yritysldhtoisesti. Ne
yritykset menestyvit tulevaisuudessa, jotka asettavat asiakkaan keskioon. Nyt on siir-
rytty asiakkaiden ja asiakaskokemuksen aikakauteen tuote- ja tuotantoldhtdisestd ai-

kakaudesta. Tuote- tai tuotantoldhtoistd logiikkaa voidaan nimittdd teolliseksi
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paradigmaksi, jossa asiakas toimii arvon vastaanottajana lineaarisesti eika asiakas itse
toimi arvonmuodostajana. (Koskelo, 2021, s. 144, 146-147.) Myos Koiviston ym.
(2019) mukaan, kun tuotteet ja palvelut alkoivat muistuttamaan toisiaan, syntyi asiak-

kaan aikakausi noin kymmenen vuotta sitten (s.22).

Saarijérvi ja Puustinen (2020) toteavat, ettd tuotantoldhtoisestd ajattelutavasta on muo-
dostunut kulttuuriimme ominaispiirre, jossa yksikkokustannukset, tuotantokapasiteetti
ja kustannuskilpailukyky ovat muodostaneet padtoksenteon kriittisid ohjaavia kritee-
rejd. Tuotantoldhtdisyydessd ei sindllddan ole vikaa, mutta silloin voidaan olla ka-
peakatseisia eikd ndhdd vahvemman markkinan eli asiakkaan danté. Talloin nakemyk-
sellisyys uudenlaisista tavoista luoda asiakkaalle arvoa jéa paitsioon. Tuotantoléhtoi-
syyden rinnalle pitdd kehittdd vastaavanlaisia asiakasldhtdisyyden mittareita ja mene-

telmid (kohta, Alkusanat).

Asiakasléhtoinen organisaatio investoi asiakkaidensa ymmirtdmiseen ja palvelutar-
joomiensa kehittdimiseen kerddminsd asiakasymmaérryksen perusteella. Tuotantoldh-
toinen organisaatio keskittyy etsimdin tuotteillensa ja palveluillensa uusia asiakkaita.
Asiakasléhtoisyyden ansiosta organisaatio pystyy aistimaan muutokset nopeammin.
Autenttinen asiakasldhtdisyys ohjaa yrityksid ldhemmaiksi asiakkaita. Organisaatiolle
turvallisinta on olla ensisijaisesti asiakasldhtdinen ja toissijaisesti tuote- ja tuotanto-
lahtoinen. Moni organisaatio on kipuillut, miten asiakaslédhtoisyytta tulee kdaytanndssa
toteuttaa. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, Osa 1, kohta Asiakaskokemus tuo konkretiaa

asiakasldhtoisyyteen.)

Teknologialdhtoisyys ei ole asiakasldhtoistd. Teknologiasta saatujen hydtyjen irti ot-
taminen vaatii asiakasldhtoisyyttd. Kun mennéén teknologia edelld, on saattanut unoh-
tua asiakkaan ndkemyksen kehittaminen. Teknologian tulisi tarjota asiakkaan tarpeista
lahtevé aiempaa toimivampi tai tdysin uusi ratkaisu. Liiallisen teknologialdhtdisyyden
seurauksena palveluihin saattaa kehittyd sellaisia toimintoja, joista ei ole loppukéytti-
jélle hyotya. Liiat toiminnot voivat kdantyd hyvid aikeita vastaan. Tdméa kannustaa
tuomaan palveluiden todelliset kéyttdjat oikeanlaisineen tarpeineen kehittimisen kes-
kioon. (Koskelo ym., 2019, s. 20.) Asiakaslahtdisessd kehitystydssa keskitytddn siihen,
miten asiakasta autetaan menestymédn parantamalla hdnen arkeaan ja arvontuottoaan

eikd sithen, miten tehddin kilpailijaa parempi palvelu tai tuote. Hyva asiakasldhtoisyys
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jattdd arvailun sikseen ja ndin ollen johtamisen suunta helpottuu. (Holma ym., 2021,
s. 236.) Liikekumppanin pitdd ymmartié, misséd kohtaa asiakkaan arvoketjua se tuottaa
hanelle merkityksellistd arvoa. Businesskokemus syntyy siitd, kun b2b-yritys auttaa
yritysasiakkaitaan ratkaisemaan heiddn liiketoimintahaasteitaan. Ndiden haasteiden
ratkaiseminen on ongelmatonta asiakkaille ja rauhoittaa vastuussa olevia. (Meyer &

Schwager, 2007, s. 3.)

B2b-bisneksessd asiakaskokemuksen kulmakiveksi muodostuu arvon tuottaminen asi-
akkaalle. Arvonmuodostuksessa 1dhtokohtana on, ettd asiakas kokee saavansa yhteis-
tyOstd enemmaéin arvoa kuin hin on siithen investoinut omia panostuksiaan. Tarkeinti
on se, mistd asiakas hyotyy. Asiakkaan arvoa voidaan tehdad nékyviksi mittaamalla
sitd ja viestimailld siitd. Menestyksen kannalta olennaista on seurata asiakaspysyvyytté
ja suositteluhalukkuutta. Kun asiakkaat kokevat saavansa arvoa yrityksen palveluista,
he ovat tyytyvidisempid, suosittelevat palvelua muille ja mielikuva yrityksesti on pa-

rempi. (Holma ym., 2021, s. 37-38, 245.)

Holma ym. (2021) muistuttavat asiakkaan méérittdmisen tirkeydestd, jossa yritykset
kompastelevat. Ollaan kaikkea kaikille, mutta sitten ei olla kenellekdén oikein mitdén.
Viime vuosina tarvepohjainen segmentointi on nostanut paitdin, koska vain silld on
merkitystd, mihin ongelmaan asiakas haluaa saada ratkaisun (s. 52-53). Saarijdrvi &
Puustinen (2020) ovat samoilla linjoilla tarvepohjaisen segmentin merkityksen tiarkey-
destd. Asiakaskokemukset muodostuvat erilaisin kriteerein. Asiakkaat pitavét eri asi-
oita arvokkaina. Markkinaehtoiset yritykset eivit voi luoda erinomaisia asiakaskoke-
muksia kaikkiin mahdollisiin asiakastarpeisiin, vaan on tehtivi valintoja, millaisiin
asiakastarpeisiin keskitytdén. Organisaation pitdd jdsennelld keitd varten se on ole-
massa ja millaista asiakaskokemusta se havittelee. Jos jisentelyd ei tehdd kunnolla,
rakennetaan asiakaskokemusta kaikkien ehdoilla ja lopulta ei oikein kenenkddn eh-
doilla. Tésméllinen asiakasryhmien méérittely on strategisen asiakaskokemuksen
suunnittelun 1dhtokohta (osa 3, kohta Kohderyhmien valinta on strategisen suunnitte-

lun Idhtokohta).

Useimmiten asiakaskokemus siséllyttdd sen, ettd asiakkaan tarpeita vastaava palvelu
tai tuote toimitetaan arvoja vastaavasti. Tyypillisimpié arvoja ovat helppous ja kitkat-

tomuus. Inhimillinen kokemus tarkoittaa sitd, ettd tuote miellyttad asiakasta. Tehokas
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kokemus syntyy helposta prosessista, joka on sopusoinnussa asiakkaan arvojen ja us-
komusten kanssa. Inhimillinen kokemus keskittyy sithen, mité asiakkaat haluavat ja

miten yritys voi vastata ndihin haluihin. (Roggeveen & Rosengren, 2022, s.1.)

Organisaation johdossa pitdd maérittda ja priorisoida, millaista asiakaskokemusta ta-
voitellaan eri asiakasryhmille ja millaisin kilpailukeinoin. On valittava strategisesti,
miten arvoa asiakkaille luodaan. Tdma méarittd muuta tekemistd. Voidaan tarjota edul-
lista ratkaisua eli luoda taloudellista arvoa. Arvo voi olla toiminnallista arvoa esimer-
kiksi, asioinnin helppous, nopeus tai vaivattomuus. Kilpailukeinoja ovat palvelun saa-
tavuustekijit, kuten sijainti ja aukiolot. Arvolupaus on lupaus asiakkaalle luvatusta ar-
vosta. Arvolupaus sisdltdd valinnan tdrkeimmistd asiakasryhmistd. Asiakasarvo, kil-
pailukeinot ja arvolupaus médrittavét sen, millaisin keinoin organisaatio menestyy ja
rakentaa asiakaskokemusta strategisesti. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, osa 1, kohta

Strategisten valintojen ndkokulma maérittad keinot.)

Yrityksen arvolupauksessa kiteytyy se, mité tarjotaan ja kenelle. Arvolupaus rakentuu
asiakkaan tarpeiden ja ymmairryksen pohjalta. Arvolupauksessa kuvataan asiakkaan
tehtdvét, tavoitteet ja haasteet. Siind vastataan sithen, miten yritys vastaa asiakkaan
tarpeisiin. Voidaan todeta, ettd asiakasldhtdisen strategian ndkokulmasta arvolupaus
on perusfundamentti. (Holma ym., 2021, s. 53.) Gerdt & Eskelinen (2018) painottavat,
ettd arvolupaus korostaa asiakasta ja sen pitdisi ndkya kdytanndssi (s. 239). Saarijarvi
& Puustinen (2020) toteavat, ettd arvolupauksen ansiosta yrityksen tarjooma asemoi-

tuu suhteessa markkinoiden kilpailuun (osa 3, kohta Asiakaskokemuksen GAP-malli).

6 ASIAKASYMMARRYS JA -KOKEMUS

Téssd luvussa kdydédn ldpi asiakasymmaérryksen muodostumista. Asiakasymmarrys-
tietoa tarvitaan, kun halutaan konkretisoida ja mitata asiakaskokemusta. Palvelumuo-
toilu- ja arvoajatteluluvut olivat pitkilti asiakasymmaérryksen pohjan rakennuspali-
koita. Asiakasymmarrys rakentuu vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, joten se on

luonteeltaan laadullista tietoa ja pitdd siséllddn asiakkaiden kéyttdytymisen
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ymmartamistd. Koska asiakkaiden kdyttdytyminen muuttuu jatkuvasti, asiakaskoke-
mus ei voi koskaan olla valmis ja asiakasymmaérrystietoa on jatkuvasti kerettidva ja

analysoitava.

6.1 Asiakasymmarrys luo pohjan asiakaskokemuksen konkretisoimiseksi

Koivisto ym. (2019) kuvaavat asiakasymmaérryksen muodostumista seuraavasti. Asia-
kasymmarrystietoa kerédtddn, kun selvitetddn tarpeita, ymmarretddan odotuksia ja toteu-
tetaan ratkaisuja. Néisté asioista muodostuu asiakasldhtoisyys. Asiakaslédhtoisyys edel-
lyttdé yrityksen kulttuurin, arvojen, asenteiden, rakenteiden ja toimintamallien perus-
tamista asiakkaan tarpeiden ympdérille. Asiakasldhtdinen yritys kehittdd toimintaansa
tarvepohjaisesti, joten se pystyy siten tuottamaan ja toimittamaan palveluja, jotka vas-
taavat aidosti asiakkaiden odotuksia ja tarpeita. Yrityksen prosessien tulisi korostaa
asiakasta ja tavoitella parasta mahdollista lopputulosta riippumatta siitd, miten yritys
on organisoitu. Tama edellyttdd ymmarrystd kontaktipisteistd ja niistd jalostettua tie-
toa. Asiakasldhtoisen yrityksen eri funktioiden edellytetdén tekevin yhteistyotd (s.

166, 172).

Asiakasymmarryksen taustalla on inhimillinen 1dhestymistapa, johon kuuluvat vuoro-
vaikutus ja empatia. Roggeveen & Rosengren (2022) mukaan inhimillisen kokemuk-
sen parantaminen vaatii yritykseltd yhteydenpitoa asiakkaisiin. Yhteydenpidolla selvi-
tetddn asiakkaiden tarpeet ja vahvistetaan tavoitteita, uskomuksia, arvoja ja tunteita
(s.1). Yritysten vélisessd litketoiminnassa asiakkaiden odotukset ovat korkeammalla
kuin ennen. Yritysten vélisessd yhteistydssd korostuu inhimillinen toiminta, vaikka
funktionaalisilla tarpeilla on enemmaén painoarvoa. Silti ihmisilla, jotka toimivat yri-
tyksissd on tunnistettuja ja hiljaisia tarpeita, jotka vaativat syvéllistd asiakasorientaa-
tiota. (Koivisto ym., 2019, s. 24.) Roggeveen & Rosengren (2022) mukaan asiakas-
ymmarrys kiteytyy ndin: yritysten on tarjottava asiakkaille sellaista kokemusta, joita
asiakkaat haluavat (s.3). Saarijarven & Puustisen (2020) ajatuksissa korostetaan inhi-
millistd roolia. Asiakaskokemusta kehitettdessd on hyvd miettid, millaiset asiat ovat
ihmisille tirkeitd. On tirkedd ndhdd ihminen asiakkaan roolissa, koska muuten

voimme unohtaa inhimillisyyden ja puhua vain kuluttajista tai asiakaista erddnlaisina
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tuote- ja palveluominaisuuksien objekteina. Tamé voi lopulta eriyttdd ja etddnnyttdd

yritystd asiakaistaan (osa 2, kohta Negatiivisten emootioiden voima).

Holma ym. (2021) ovat hyvin samoilla linjoilla asiakasymmaérryksen muodostami-
sessa. Yritystd voidaan kutsua asiakaslidhtoiseksi silloin kun ldhtdkohtana on asiakas
ja tdmén tarpeet. Téllin liiketoimintamallit, tuotteet ja palvelut ovat rakennettu asia-
kasryhmien tarpeiden mukaisesti. Asiakaskokemuksen systemaattinen parantaminen
tuottaa yritykselle mitattavia liiketoiminnallisia hyotyja. Eri tutkimusten mukaan hy-
vin asiakaskokemuksen yritykset kasvavat 4—8 prosenttia nopeammin. Liian usein
asiakas on vield kaukana yrityksen arjesta ja harvat yritykset ovat aidosti pystyneet
muuntautumaan asiakasldhtoisiksi. Kun puhutaan asiakasldhtdisestd yrityksestd, on
asiakaslahtoisyys asetettava kaiken toiminnan ytimeen, mukaan lukien johdon sitou-
tuminen ja strategiset valinnat. Yrityksen toiminta alkaa asiakkaasta eikd asiakas saa
olla yritystoiminnan kohde. Asiakasldhtdisyys kulkee 14pi organisaation toimintojen

ja ndkyy arjessa asiakaspolun eri vaiheissa (s. 29-32).

Asiakasymmarrykselld ymmarretdén asiakkaiden motivaatiota. Asiakasymmarryksen
tarkoituksena on ymmartéa sitd, milloin yritykset kdéntyvit toisten yrityksen puoleen
ja millaisia ovat asiakkaiden haasteet. Té4ll6in saadaan vastauksia sithen, miksi asiakas
toimii niin kuin toimii. Asiakaskokemuksen johtaminen tarkoittaa asiakkaan asemaan
asettumista. Se on aitoa ymmarrysté siitd, miten toiminta vélittyy asiakkaalle ja mil-
laista arvoa asiakkaalle tuotetaan. Asiakasymmaérrys on mukana kaikessa liiketoimin-
nassa, koska yritykset eivét tee kauppaa keskenddn vaan ihmiset tekevit. Myoskdin
koneet eivit koe vaan thmiset kokevat. Tutkimuksien valoissa iso osa asiakaskoke-
muksesta on tunnetta. Myds tunteiden synnyttimaa kayttdytymisvaikutusta kannattaa
opetella hyodyntdmaén liiketoiminnan kehittimisessd. (Holma ym., 2021, s. 25, 32,

111, 181.)

6.2 Asiakasymmarrystiedon luonne ja léhteet

Asiakasymmarrystiedon tuottamisella rakennetaan pala palalta arvokkaanpa asiakas-
kokemusta, josta syntyy kilpailuetua markkinoilla ja uutta liiketoimintaa. Asiakasko-

kemus on asiakasymmarryksen konkretiaa. Kun asiakkaiden ymmaértdmisté tutkitaan
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ja kayttdjitietoa hankitaan, auttavat ne 16ytdméaan uusia mahdollisuuksia kaupallista-

miseen. (Miettinen, 2016, s. 61.)

Asiakkaista tulee kerété riittdvin monipuolista tietoa ja varmistaa, ettd kdytetdadn use-
ampia eri ldhteitd, joissa yhdistyy laadullinen ja numeerinen tieto. Subjektiivisen tie-
don rinnalla on hyvé tulkita, mitd esimerkiksi jdrjestelmitiedot antavat samasta ai-
heesta. Ohut eli maarillinen data, jota yritykset kerdévit, ei aina ole luotettavaa. Siithen
voidaan syventyd ihmisten kéyttdytymisestd, ilmidistd ja merkityksista rikastetulla tie-
dolla. Asiakasorientoituneen yrityksen tulee keriti ja tutkia maérallistd ja laadullista
tietoa, joista se voi muodostaa kolmiulotteista ymmarrystd asiakkaistaan. Thmisym-
mirrystiede muodostaa laadullista eli tihedd dataa, joka kuvaa kiyttdytymisen syitd
oikeassa kontekstissa. Télloin voidaan 16ytia esimerkiksi kulttuurieroja ihmisten kéyt-
tdytymisestd. Asiakkaista ldhtevéad laadullista tietoa tulee oppia etsimdin, kerddmaén,
lukemaan ja ymmartdmaéin, jotta eri tietoldhteistd tulevaa dataa voidaan yhdistdd ym-
mirrykseksi. Tami tarkoittaa ohuen datan tiedon yhdistdmisti tiheédn datan kanssa.

(Holma ym., 2021, s. 113114, 118-119, 122, 124, 150.)

Roggeveen & Rosengren puhuvat systematisoimattoman tiedon yhdistimisestd. Ajat-
telutavaltaan tdmé on rinnastettavissa kolmiulotteisen tiedon ymmaérryksen kasvatta-
miseen. Roggeveenin & Rosengrenin (2022) mukaan, vaikka asiakaskokemusta mita-
taan perusteellisesti eikd kokemuksessa ole mitdédn vikaa, se on silti vain tietoa rajoi-
tetusta perspektiivistd. Paremman ihmiskeskeisen kokemuksen luomiseksi tarvitaan
systematisoimattoman tiedon tunnistamista ja luomista, jotta voidaan mééritelld uusia
tavoitepisteitd. Systematisoimaton tieto on sellaista, joka ei ndy suoraan avainlukumit-
tareissa tai palvelun blueprintissd. Systematisoimaton tieto on luonteeltaan laadukasta
eikd sitd ole mahdollista mitata suoraan. Laadullisen tiedon merkityksié tulee pohtia
ja tehdi johtopaitoksid asioiden tapahtumaketjuista. Mikéli keskitytdédn thmisymmér-
rykseen enemmain kuin ostomatkaan, yritykset saattavat 10ytdd uusia mahdollisuuksia
olla yhteydessd asiakkaisiinsa heiddn katsomallaan tavalla, joka heijastaa asiakkaan

tavoitteita, uskomuksia, arvoja ja tunteita (s. 5, 6).

Saarijarvi & Puustinen (2020) toteavat myos piilossa olevan tiedon merkityksen. Yri-

tykset ja julkiset organisaatiot pyrkivit vastaamaan asiakastarpeisiin. Asiakastarpeet,
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kuten halut ja toiveet, ovat monitasoisia ja niitd on vaikea pukea sanoiksi. On tarkeda

ymmaértdd sanattomia tarpeita (osa 2, kohta Asiakastarpeet vs. Asiakasodotukset).

Gerdt & Eskelinen (2018) ovat samoilla linjoilla asiakasymmaérryksen jalostamisessa.
Asiakaskokemuksen mittaaminen on yritykselle tutuinta. Perinteinen tapa on kyselyt.
Kyselyiden haasteena on niiden epétarkkuus. Tarkedmpad on tietdd asiat, joista asiak-
kaat eivit kerro. Kyselyn ajankohta saattaa olla vastaamiseen huono, jolloin kokonais-
arvio positiivisuudesta saattaa kdéntyd huonommaksi. Yritysten tuleekin péételld asia-
kastyytyvéisyyden taso eri ldhteistd. Automaatiolla ja tekodlylld voidaan mahdollistaa
aktiivisuuden tason nostoa suhteessa asiakkaisiin ja olla proaktiivisia. Teknologian
avulla eri tietoldhteitd yhdisteleméilld voidaan saada parempi kuva asiakassuhteen ny-

kytilasta (s. 84).

6.3 Asiakaskokemus on ymmaértdmisen nakyva osa

Asiakaskokemus on asiakasldhtdisyyden luontainen jatke ja sen toteuttamisen véline.
Asiakaskokemuksen avulla luodaan kykyé tehdé asiakkaan tarpeen mukaisia tuotteita
ja palveluita. Asiakaskokemus fokusoi organisaatiota tarkastelemaan kriittisesti asia-
kaspolkua ja kehittdmidn kosketuspisteitd. Asiakaskokemuksella on ajallinen luonne.
Asiakaspolku rakentuu eri vaiheisiin: ennen ostamista, ostamiseen ja sen jdlkeiseen
aikaan. Kosketuspisteilld on merkitystd. Asiakaskokemus on moniulotteista, eli kog-
nitiivista, emotionaalista, sosiaalista ja sensorista, jossa hyvin rakennettu asiakaspal-
veluilmasto parantaa kdyttokokemusta. (Saarijdrvi & Puustinen, 2020, osa 1, kohta
Asiakaskokemus tuo konkretiaa asiakasléhtoisyyteen, osa 2, kohdat Asiakaskokemuk-
sen subjektiivisuus, ajallinen luonne ja moniulotteisuus, asiakaskokemus on moniulot-

teinen.)

Asiakkaan aikakaudella hdnen tarpeensa tulee asettaa etusijalle padtoksenteossa ja toi-
minnassa. Asiakaskokemusta tulee johtaa. Asiakkaiden tarpeet tiytyy ylittd4, jotta asi-
akkaat sitoutuvat. Palveluiden yksityiskohtia ja niiden synnyttimié tunnetiloja tulee
hallita. Tyontekijikokemus on tirkedd, kun halutaan saavuttaa positiivinen asiakasko-
kemus. (Koivisto ym., 2019, s. 22.) Yritysten operaatioiden on muodostettava kitkaton

kokemus. Monissa yrityksissé on vield siiloja, jotka toimivat omina
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kokonaisuuksinaan. Asiakaskokemuksen on ldvistettidva yrityksen eri kanavat saumat-
tomasti. Asiakkaat eivit nde yritysten operaatioita, vaan he nikevit saumattoman ko-

kemuksen. (Roggeveen & Rosengren, 2022, s. 3.)

Asiakaskokemuksen kehittdminen 1dhtee asiakkaasta ja hianen tarpeistaan. Kun nididen
merkitys ymmaérretdén ja niihin reagoidaan, pysytdédn kilpailijoiden edelld. Strategi-
sesti on tarkeédd keskittya asiakkaisiin eiké kilpailijoihin. Asiakaskokemuksen liikkeel-
lelédhto tapahtuu aina asiakkaasta ja asiakaspolun rakentamisesta. Tama vaatii datan
analyysid, syvdd asiakasymmarrysti ja luovaa ajattelua. Ei voi kangistua olemassa ole-
viin ratkaisuihin, koska menestys ei synny kopioimalla. Asiakaskokemus leikkaa 1dpi
organisaation ldhes kaikkiin toimintoihin. Asiakaskokemuksen kehittiminen on jat-
kuva prosessi, joka koostuu erilaisista asiakaspolun vaiheista ja eri osa-alueita kehit-
tavistd projekteista. Jatkumo muodostaa jopa koko yrityksen kattavan toimintatavan
muutoksen. Asiakaskokemus on keskeinen muutosagentti. Paras ldhtdkohta yrityksille
on tulevien asiakastarpeiden kriittinen analysointi. Ainoastaan nykytilan tarkastelu ei
riitd, koska asiakastarpeet ja vaatimukset kasvavat nopeasti digitalisaation myota. Ta-
hin vaikuttavat globaali kilpailu ja edellakévijayritykset, jotka asettavat asiakaskoke-
mukselle ja teknologialle uudet standartit. (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 41, 45, 46, 56,
72,236.)

Asiakaskokemuksen strategisia késitteitd ovat asiakasarvo, arvolupaus, kilpailukeinot,
kilpailuhaitta, kilpailukyky ja kilpailuetu. Asiakasarvoa ja arvolupausta on késitelty
ailemmassa osassa tekstid. Esimerkkejd kilpailukeinosta ovat hinta, valikoima, bréindi,
laatu, toimitusaika tai asiakaspalvelu. Yrityksen valitsemat kilpailukeinot voivat ai-
heuttaa kilpailuhaittaa, -kykydé tai -etua. Kilpailuhaitta muodostuu silloin kun jokin te-
kija ei ole kilpailun edellyttdmailla tasolla. Téll6in organisaatio suoriutuu odotustasoa
heikoimmin tietyssd tekijdssd. Niitd voivat olla esimerkiksi huono sijainti, aukiolo tai
odotukset alittava asiakaspalvelu. Jos jokin tekijd muodostaa kilpailuhaittaa, tulisi se
nostaa markkinoita vastaavalle kilpailukykyiselle tasolle. Kilpailukyky ei vield tuo kil-
pailuetua suhteessa muihin toimijoihin, mutta ei myodskddn aiheuta haittaa. Kilpai-
luedulla pystytddn erikoistumaan markkinoilla ja sitd voi olla vaikea kopioida tai kor-
vata. Kilpailuhaitan parantamiseen kannattaa kohdistaa resursseja. (Saarijarvi & Puus-
tinen, 2020, osa 3, kohdat Asiakaskokemuksen strategisen suunnittelun kisitteet, kil-

pailukeinot, kilpailuhaitta, kilpailukyky ja kilpailuetu.)
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Asiakasuskollisuus rakentuu tunne- ja muistijélkien pohjalta. Asiakaskokemus vaikut-
taa suoraan siihen, miten asiakkaat kéyttaytyvit jatkossa. Kun asiakas kokee saavansa
arvoa yrityksen ratkaisuista, palveluista ja tuotteista, hin tekee yhteistyoté ja suositte-
lee yritystéd laajemmin. Asiakaskokemus alkaa rakentumaan jo ennen suhteen muodos-
tumista. Se syntyy muun muassa mielikuvista, kohtaamisista, tunnereaktioista, brin-
distd ja ennakko-odotuksista. Asiakaskokemus on ajan kanssa kumuloituva sarja koh-
taamisia. Tunne asiakkaan vilittdmisestd vaikuttaa voimakkaasti kokemukseen. Mer-
kitysté on kaikella, pienilld ja suurilla yksityiskohdilla. Kuluttajat ovat tottuneet vapaa-
ajallaan erinomaisiin digitaalisiin asiakaskokemuksiin ldhes kaikilla eldmén osa-alu-
eilla, joten samoja vaatimuksia odotetaan b2b-puolella. Parhaiten menestyvit yrityk-
set, jotka onnistuvat hyvéssi asiakaskokemuksessa ja tuottavat arvoa asiakkaille yha

uudestaan. (Holma ym., 2021, s. 15, 24-25, 217.)

Saarijarvi & Puustinen (2020) toteavat, ettd yritysten vilisessd liiketoiminnassa asia-
kaskokemus on yhti tdrkedd kuin kuluttajaliiketoiminnassa. Yritysten vélilld huomio
kiinnittyy enemmén konkreettisiin kognitiivisiin asiothin. N&itd ovat muun muassa
asiakasyrityksen myynnin lisddminen, kustannusten alentaminen, tuottavuuden paran-
taminen tai asiakastyytyvéisyyden kasvattaminen. N4itd asioita pyritddn osoittamaan
mitattavasti. B2b-asiakaskokemus on usein usean ihmisen kokema ostotapahtuma.
Isoissa ostoissa b2b-kokemus on hyvin monimutkainen ja vaikeammin hahmotelta-

vissa (osa 2, kohta B2B-asiakaskokemuksen erityispiirteet).

Saarijdrven & Puustisen (2020) mukaan asiakaskokemuksen subjektiivisen luonteen
vuoksi sitd on vaikea johtaa tdysimadrdisesti, koska asiakkaat mairittelevét kriteerit
itse (osa 2, kohta Asiakaskokemuksen teoreettiset 1ahtokohdat). Mayer & Schwager
(2007) toteavat asiakaskokemuksen syntyvén asiakkaissa itsessddn. Asiakaskokemus
koostuu asiakkaan aikaisemmista kokemuksista yrityksestd. Asiakkaiden kokemukset
ovat my0s osa viimeistelemétontd todellisuutta. Olivatpa kokemukset hyvia tai huo-
noja, pitdd niitd seurata ja tutkia. Asiakaskokemusdata on paljon moniselitteisempéa
kuin asiakkaiden suora toiminta. Asiakaskokemus syntyy asiakkaan subjektiivisesta
kokemuksesta suorassa tai epdsuorassa yhteydessd yritykseen. Asiakaskokemuksen
hallintaan kuuluu se, ettd asiakkaan vélitontd vuorovaikutusta tallennetaan. Sanallinen

asiakastieto tai -tutkimus ei yleensd saa sitd painoarvoa, mitd sen kuuluisi saada.



36

Laadullisella tutkimuksella pystytidén kerddméén sitd tietoa, mité asiakas ajattelee yri-

tyksestd (s. 2, 4, 5).

Asiakaskokemus koostuu organisaation vuorovaikutuksen hetkisté, joita kirjallisuus
kutsuu kosketuspisteiksi. On tdrkedd tunnistaa, miten olemassa olevia kosketuspisteitad
hallitaan ja uusia luodaan. Kaikkiin ei voi vaikuttaa samalla lailla. Taholla, jolla on
hallussa kosketuspiste asiakasrajapinnassa, on luonnollisesti suurin vaikutusmahdolli-
suus sithen. Kosketuspisteet voivat myos kddntyd asiakaskokemusta tuhoaviksi. Asi-
akkaille toiset kosketuspisteet ovat merkityksellisempid kuin toiset. Organisaation on
tarkedd madritelld tarkeimmat kosketuspisteet, joihin se panostaa enemmaén. (Saari-
jarvi & Puustinen, 2020, osa 1, kohta Asiakaskokemus tuo konkretiaa asiakaslahtoi-

syyteen, osa 2, kohta Jotkut kosketuspisteet ovat tarkedmpié kuin toiset.)

Asiakaskokemus koostuu useista syotteistd, joita kaikkia yritys ei voi hallita, mutta
niitd pitdisi ymmaértdd. Usein yritykset keskittyvét jo olemassa oleviin mittareihin sen
sijaan, ettd he katsoisivat isoa kuvaa. Mittaamattomien ldhteiden ymmartdminen voi
olla jopa pelottavaa. Mittareiden tarkoituksena ei ole informoida padkonttoria siité,
kuinka ne ohjaavat tyontekijoitddn. Niiden tarkoituksena on auttaa tyontekijoitd sa-
maan oivalluksia ja suoraa palautetta, jotta he voivat menestyé tydssddn. Ndin tyonte-

kijit voivat suunnitella parannuksia. (Roggeveen & Rosengren, 2022, s. 5, 6.)

Asiakaskokemus sisdltdd monenlaisia vastauksia, jotka voivat vaihdella luonteeltaan
ja voimakkuudeltaan. Yritysten pitdd osata méaéritelld asiakaskokemuksen taso asiak-
kaiden hienoimmistakin vivahteista. Yritysten pitdd ymmdirtdd, mistd asioista asiak-
kaiden reaktiot ja vastaukset kumpuavat. Ndin voidaan méaarittdd kosketuspisteet, jotka
ndyttidvit arvokkaimpia reaktioita. Jokainen yritys kehittdd omat ainutlaatuiset asia-
kaskokemusmittarit, joilla ne vangitsevat kokemuksen. Havaitut ja kehitetyt asiakas-
kokemuksen ja -tyytyvdisyyden mittarit auttavat herdttiméén asiakaskokemuksen to-
dellisen luonteen nékyviksi. (Becker & Jaakkola, 2020, s. 643.) On hyva muistaa, ettid
eri asiat vaikuttavat asiakastyytyvéisyyteen eri tavoin. Toiset ovat tarkedmpid kuin
toiset. Pitdd tiedostaa se, ettd pienet asiat menettdvat merkityksen, jos isot asiat eivit
ole kunnossa, joten asiakaskokemuksen perusasioiden pitdd olla kunnossa. (Saarijarvi

& Puustinen, 2020, osa 3, kohta Kano-malli ja asiakaskokemus.)
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Asiakas- ja ihmiskeskeinen kokemus edellyttévit asianmukaisia kosketuspisteitd, per-
sonointia, prosesseja ja yrityskulttuuria. Molemmissa kokemustyypeissd luotetaan
systematisoituun ja systematisoimattomaan tietoon, joista voidaan 16ytda kipupisteité
nykyisestd kokemuksesta. Ndin ollen luodaan innovatiivisia ja parempia asiakas- ja
ihmiskeskeisid kokemuksia. Asiakkaan matkan luominen kosketuspisteiden kautta
auttaa yritystd menestyméén pitkdlld tdhtdimelld. Asiakkaan matkan piirtiminen tai
saaminen nakyvéksi ei ole helppoa ja siind usein myos epdonnistutaan. Asiakas usein
vertaa yhtd kosketuspistettd koko asiakaskokemukseen. On silti tdrkedd monitoroida
asiakkaan kokemusta systemaattisesti ja systematisoimattomasti, vain néin voidaan ri-
kastaa ymmarrystd ja nihdd miké toimii, eikd kuvitella asiakkaan odotuksia. (Rog-

geveen & Rosengren, 2022, s. 1, 3.)

Tie menestykseen on strategian operatiivisessa toteutuksessa. Strategisesta asiakasko-
kemuksesta puhumisen pitdd muuttua tekemiseksi. Strategiaan satsatut eurot pitdd
saada tuottamaan ja ndkymdiéin asiakaskokemuksessa sekd asiakkaiden kiyttdytymi-
sessd. Asiakaskokemuksen johtaminen on systemaattista tavoiteasetantaa ja suunnan
ndyttamistd. Organisaation rakenteilla on vaikutusta siithen, miten strateginen asiakas-
kokemus nikyy kdytdnnossa. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, osa 3, kohta Asiakasko-
kemuksen operatiivinen toteutus.) Suurin osa asiakaskokemuksen taikuudesta tapah-
tuu yrityksen operatiivisessa toiminnassa. Tdmé koostuu organisaation infrasta, toi-

minnoista, suoritusten ohjaamisesta ja niiden seurannasta. (Holma ym., 2021, s. 48.)

Palveluiden pitdd olla ominaisuuksiltaan ymmarrettdvié ja toiminnaltaan helppokéyt-
toisid. Niiden tulee sdéstdd aikaa ja olla helposti saatavilla. Palvelukanavien vililld
siirtymisten tulee olla yhtendisid eikd siirtymiset saa ndkyd asiakkaille. Asiakkaat
odottavat palveluilta enemmaén yksilollisid kokemuksia. He toivovat, ettd heiddt muis-
tetaan edelliseltd kerralta. Asiakkaat haluavat olla yksil6itd numeroiden sijaan. Asiak-
kaat ovat innokkaita kokeilemaan uusia palveluita ja tulemaan yllétetyiksi. (Koivisto
ym., 2019, s. 23.) Yksil6llisen kokemuksen kehittdmiseen vaikuttaa personointi ja sen
automatisointi. Personoinnin avulla kerdtddn saatavissa olevaa asiakastietoa ja yhdis-
tetddn sitd automaattisen analysoinnin avulla. Téll6in asiakkaalle voidaan ehdottaa pa-
rempia hakutuloksia, jotka ovat henkilokohtaisia. Ndin saavutetaan tunne henkilokoh-
taisuudesta. Personoinnin merkitys kasvaa, kun asiakkaiden odotukset kasvavat.

(Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 15, 58.)
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Asiakastyytyvéisyyden arviointiin tarvitaan asiakkaiden odotusten vangitsemista.
Odotuksien tdyttyminen synnyttdd asiakkaissa luottamusta yrityksen toimintaa koh-
taan. Asiakkaiden odotukset ja kokemukset ovat jatkuvassa muutoksessa. Asiakastyy-
tyviisyyden sddnnollisen seurannan avulla voidaan tunnistaa tulevaa kehityspotenti-
aalia ja riitdloida toimintaa sen mukaan. (Meyer & Schwager, 2007, s. 12.) Asiakas-
odotuksella on valmis kohde ja mielikuva siitd, mitd tuleman pitiisi olla. Tie hyviin ja
huonoihin asiakaskokemuksiin kdy odotuksien kautta. Liian suuret odotukset ovat
asiakaskokemuksen suurin tyytymittomyyden ldhde. Asiakas madrittdd sen, kuinka
hyvin organisaatio on onnistunut asiakaskokemuksessa. Onnistumista voidaan arvi-
oida asiakastyytyvéaisyyden, -uskollisuuden ja -suosittelujen perusteella. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, osa 1, kohta Asiakasndkokulma maéérittdd seuraukset, osa 2, kohta
Asiakasodotukset maarittavat asiakaskokemusta, osa 3, kohta Asiakaskokemuksen

GAP-malli.)

Ténd pdivind ei voida unohtaa digitaalisen ldsndolon tirkeyttd. Sosiaalisen median
vuorovaikutuksen merkittdvyys kasvaa jatkuvasti. Silld hallitaan tunnettavuutta ja
mainetta seka lisdtdan proaktiivista asiakaspalvelua. Sosiaalisen median tyokaluilla ja
mittareilla on mahdollista tunnistaa epékohtia liittyen brandin hallintaan. Niilld voi-
daan parantaa esimerkiksi l0ydettidvyyttd. Digitaalisten kanavien tieto antaa hyvén ku-

van siitd, miten asiakkaat nikevit yrityksen. (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 83.)

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tdssd luvussa kuvaillaan haastattelututkimuksen ominaispiirteitd kirjallisuuden
kautta. Luvussa kisitellddn haastattelun teoriaa liittyen tdmén opinnédytetyon tutkimuk-
sen toteuttamiseen. Haastattelut ovat vuorovaikutteisia menetelmid, joten kahden ih-
misen viliseen tiedonsiirtoon liittyy tulkinnanvaraisuutta. Haastattelututkimuksella li-
satddn kayttdjaymmarrystd. Tutkimuksen aineisto on analysoitu sisdllénanalyysina ja
sen teoriaa kasitellddn alaluvussa. Luvun viimeisessi osassa kuvataan haastateltavat,

haastatteluiden kulku ja analyysista johdetut teemat.
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Haastattelun yksi tirkeimmista tehtdvistd on haastateltavan kuunteleminen eiké hdanen
opettamisensa. Haastattelussa on tirkeimpéé avata haastateltavan arvoja ja maailman-
kuvaa kuin yhteinen dialogi haastattelijan kanssa. Tdssd mielessd ei ole tarve pyrkid
tasavertaiseen dialogiin. Haastattelijan on hyvé tietdd, ettd hdn on se tietiméaton osa-
puoli ja tieto on haastateltavalla. Tutkimushaastattelu on vuorovaikutustilanne ja se on
jatkuvasti muuttuva, joten siind ei voi pysya tarkoissa etukédteisohjeistuksissa. Haas-
tattelun tulokseen ja sen tiedon tuottamiseen vaikuttavat haastateltava ja haastattelija.
(Hyvérinen ym., 2017, s. 13, 39, 62, 69.) Haastattelussa tutkija vélittdd tietoa haasta-
teltavan ajatuksista, kasityksistd, kokemuksista ja tunteista (Hirsjdrvi & Hurme, 2008,
s. 41). Haastattelu on keskustelua, jolla on tavoite. Keskustelu tapahtuu tutkijan aloit-
teesta ja on siind mielessd hinen johdattelemansa. Haastattelu on vuorovaikutteista,
joten osapuolet vaikuttavat toisiinsa. (Puusa, 2020, luku 6, kohta Haastattelutyypit ja

niiden metodiset ominaisuudet.)

Hirsjdrven ja Hurmeen (2008) mukaan haastattelu on joustava menetelmi, joka auttaa
saamaan syvillistd tietoa haastateltavista. Haastattelu tdhtdd informaation kerddmi-
seen, joka on suunniteltu ennalta ja silld on jokin tavoite. Haastattelun avulla saadaan
tietoa mielipiteistd, kisityksistd ja uskomuksista. Haastattelu auttaa meitd ymmaérta-
méén, miksi thmiset toimivat tietylld tavalla. Toisaalta késityksien, uskomusten, tieto-
jen, arvojen ja merkityksien tutkiminen on useimmiten erittdin haastavaa ja sithen si-

séltyy useita ongelmia (s. 11-12, 42).

Hyysalon (2006) mukaan kéayttdjitiedon kerddmisen ldhestymistapoihin sisdltyy
useimmiten jonkinlainen haastattelun tai kyselemisen muoto, josta vapaamuotoisem-
mat haastattelut antavat useimmiten tarkedmpid 10ydoksid. Haastateltavalle on annet-
tava oikeus omiin mielipiteisiinsd eikd haastateltavan ole tarkoitus vain vahvistaa
omaa nakemystain asiasta. Haastattelun vahvuutena on saada ihmiset kertomaan omia
tulkintojaan ja valaisemaan toimiensa taustatekijoitd (s. 117, 127). Hyvérisen ym.
(2017) mukaan haastattelun avulla voidaan kerdtd hyddyllistd kokemusperdisti tutki-
mustietoa. Haastattelun avulla voidaan nostaa tutkittua tietoa ndkyvéksi puheenai-
heeksi. Haastattelu on paljon muutakin kuin kysymysten esittimistd vuorovaikutuk-
sessa. Hyvit kysymykset eivit ole tae siitd, ettd haastattelu voisi onnistua hyvin (s. 9,

10).
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Haastattelussa kysymyksié toteutetaan harkitusti, jotta vastauksista saataisiin irti se,
mitd halutaan tietdd. Vastauksiin vaikuttavat kysymysten asettelu ja niiden sisilto,
haastatteluympdiristd sekd haastattelijan ja haastateltavan roolit ja mielialat. Saatuihin
vastauksiin siséltyvistd epiluotettavuuksista ja vadristymistd on oltava tietoinen. Haas-
tattelun vaarana on se, ettd ihmiset puhuvat asioista niin kuin niiden kuuluisi olla tai
haluaisivat niiden olevan, eikd niin kuin ne todellisuudessa ovat. T4lloin kyseisen pal-
velun omakohtaiset tai kiyttoon liittyvit kokemukset jaavit helposti pimentoon. (Hyy-

salo, 2006, s. 117, 119.)

Haastattelussa on pidettava mielessi, ettd se ei ole neutraalia tiedonsiirtoa. Haastatte-
lija ja haastateltava pyrkivét esiintymédn edukseen. On myds mahdollista, ettd haasta-
teltava ei pyri miellyttimain haastattelijaa tai esiintymain edukseen. (Hyvérinen ym.,
2017, s. 17.) Alasuutari (2012) perustelee ihmisten kéyttaytymistd haastattelutilan-
teissa faktandkokulman mukaan. Siihen siséltyy ero todellisen maailman ja siitd esi-
tettyjen vditteiden mukaan. Faktandkdkulmaan liittyy, ettd pitdd pohtia annetun infor-
maation todellisuutta ja tiedonantajan rehellisyyttd. Tdmé ndkokulma on kiytannolli-
nen ja pohjautuu siihen todellisuuteen, jonka tutkija haluaa tavoittaa tehdessddan muun
muassa haastatteluja. Silloin on kiinnostuttu tutkittavien kdyttdytymisestd ja mielipi-

teistd tai siitd, mitd on tapahtunut (luku 5, kohta faktandkdkulma).

Hirsjarven & Hurmeen (2008) harkinnanvaraisesta ndytteestd pyritdin ymmartimain
jotakin 1lmiotd syvéllisemmin. Siind kerétdédn tietoa paikallisesta ilmidsté ja pyritdin
16ytdmain uusia teoreettisia ndkdkulmia. Jo muutaman henkilon haastattelulla voidaan
saada merkittdvai tietoa. Jokaiseen henkiloon kohdistuva tiedonkeruu pitdé sisédllddn
suuren médran havaintoja. Laadullisella keskittymiselld tapaukseen voidaan tutkia hy-

vin yksityiskohtia ja selvittdd toimintojen suhdetta olosuhteisiin ja tilanteisiin (s. 58).

Yrityksissé pitdisi tehdd rohkeasti ja sdédnnoéllisesti pienid asiakasymmarrystutkimuk-
sia, joilla kerdtddn laadullista ja syvempéd tietoa asiakkaista. Ndistd voidaan nostaa
esiin merkittivimmat tekijdt ja korjata ne. Tdmén jdlkeen tutkimus toistetaan. Syvai-
haastattelujen oikeasta madristd kdydadn paljon keskusteluja. Oikea luku riippuu use-
ammasta asiasta, joita ovat muun muassa vastaajajoukon homo- ja heterogeenisuus,
vastaajien valintakriteerit, kdytdssd oleva budjetti ja aikataulu. Haastatteluiden maa-

radn vaikuttaa saturaatio, jossa uudet haastattelut eivit tuota endd uutta merkittavaa



41

tietoa. Saturaation jdlkeen siirrytddn suunnittelemaan ja tekemédn 16yddsten mukaisia
parannuksia. Tdmin jilkeen voidaan hankkia lisdd ymmaérrysti. (Holma ym., 2021, s.

124.)

Tuomi ja Sarajdrvi (2018) painottavat myds, ettd tutkimuksen tekemiseen vaikuttavat
usein resurssit, etenkin opinnéytetdissi. Taten on hyvi painottaa, keneltd tietoa keré-
tddn. Tutkimuksen laatua parantaa, ettd tutkittavat tietdvét tutkittavasta ilmiosta ja
heilld on kokemusta siitd. Ndin on parempi valita tiedonantajat harkitusti ja tarkoituk-
seen sopivammaksi. My0s saturaation méérittiminen on vaikeaa ja se sopii harvoihin
tutkimustyyppeihin. Harkinnanvaraisuudessa kannattaa pohtia sité, ettd kuvaillaanko

kokonaisuutta yleistettdvyyden vai erityispiirteiden kautta (luku 3, kohdat 3.4, 3.4.1).

Vilkka (2021) toteaa kokemuksia tutkittaessa, ettd kylldstymispisteen méérittdminen
on vaikeaa, koska ihmisten kokemukset ovat ainutkertaisia. Jokainen haastattelu tuo
viistimattd uutta tietoa. Kylldstymispiste ei aina ole toimiva kriteeri. Saturaatio on
helpompi madritelld, kun tutkittavat ovat homogeenisia. Heterogeenisen joukon koh-
dalla tutkija tekee enemmaén ajatteluty6ta aineiston, tutkimusongelman ja tavoitteiden
vililld (luku 5, kohta Kylldéntymispiste (saturaatio)). Saturaatio ei mééritd aineiston
riittdvyyden perustelua, vaikka joissakin tapauksissa kulminaatiokohta voi olla tirkea.
Aineiston on tuotava esille riittdvésti teoreettista dynamiikkaa, joka tutkittavasta ilmi-
Ostd on mahdollista 16ytda. (Aaltio & Puusa, 2020, luku 11, kohta Luotettavuustarkas-

telu tutkimusprosessien eri vaiheissa.)

Tapaustutkimuksissa on hyvin yleisté kdyttda teemahaastattelua tiedonkeruunmenetel-
ménd paremman ymmarryksen saamiseksi (Kananen, 2013, s. 58). Teemahaastatte-
lussa kaytetddn kysymysrunkoa. Haastattelu kdydain 1dpi haastateltavan vastauksiin
mukautuen ja tarkentavia kysymyksid tehden. Kysymysten avoin asettelu mahdollistaa
uusien tai ylldttdvien asioiden esiin tulemisen. Haastattelutilanteessa néihin voidaan
palata tai syventyd paremmin. (Hyysalo, 2006, s. 123—124.) Teemahaastatteluun poi-
mitaan keskeiset aiheet, eiké kisittelyjirjestykselld ole haastattelun aikana suurempaa
merkitystd. Tavoitteena on, ettd vastaaja antaa oman kuvauksensa luontevasti tutki-
musaiheesta. (Vilkka, 2021, luku 3, kohta Tutkimushaastattelun muodot.) Teemahaas-
tattelun hyvé puoli on se, ettd se vapauttaa tutkijan nikokulmastaan ja tuo paremmin

tutkittavien dénen esille. Teemahaastattelussa ihmisten tulkinnat ja niiden merkitykset
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ovat keskeisid ja ne syntyvit vuorovaikutuksessa tutkijan kanssa. (Hirsjarvi & Hurme,

2008, s. 48.)

Hyvérisen ym. (2017) mukaan omaa haastattelustrategiaa ei tarvitse nimeté, mutta tér-
kedd on osata kuvata se. Haastattelustrategiassa voi yhdistelld eri haastattelumalleja.
Teemahaastattelu voi rajautua esimerkiksi teorian kautta. Haastatteluja voidaan paa-
piirteittdin luokitella strukturoituihin, puolistrukturoituihin ja avoimiin. Laadulliset
haastattelut ovat harvoin tiysin strukturoimattomia. Yksi laadullista ja avointa haas-
tattelua kuvaava yleiskdsite on teemahaastattelu. Se toimii strukturoitujen ja struktu-
roimattomien haastattelujen vilimaastossa. Siind ei ole tarkkoja kysymyksié, vaan ka-
sitellddn keskeisid teemoja haastattelun aikana, jossa kysymysten esitysjirjestystd on
mahdollista vaihtaa. Teemahaastattelussa on struktuuri, jossa on tutkijan tekema ja-
sentely ja haastattelun aikana johdetut kysymykset. (Hyvérinen ym., 2017, s. 17-19,
68.) Puusan (2020) mukaan teemahaastattelun piirteisiin kuuluu, ettd osa sen ldhto-
kohdista on péétetty, mutta avoimuuteen ja vapaamuotoisuuteen on jétetty varaa (luku

6, kohta Teemahaastattelu).

7.1 Siséllonanalyysi

Sisdllonanalyysid voidaan pitdd laadullisen tutkimuksen perusmenetelmind, jonka
avulla voidaan tehdd monenlaista tutkimusta. Se sopii strukturoimattoman aineiston
analyysiin. Useimmat laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmét perustuvat sisil-
l6nanalyysiin, joten sen teoreettinen kehys on viljd ja sithen voi soveltaa vapaasti mo-
nia teoreettisia ja epistemologisia ldhtokohtia. Laadullisen tutkimuksen analyysisti
16ydetddin monia kiinnostavia asioita, mutta tutkimus rajautuu tutkimusongelman mu-
kaan eli sithen mistd ollaan kiinnostuneita. Laadullinen aineisto pilkotaan eri aihepii-
rien mukaan. Analyysin tuloksista tehddédn johtopaitoksid. (Tuomi & Sarajarvi, 2018,

luku 4, kohdat 4, 4.1, 4.4.)

Laadullinen aineisto on runsasta ja vivahteikasta. Sitd tulee késitelld huolellisesti, jotta
padstdén tieteellisiin kestiviin johtopddtoksiin aineiston pohjalta. Laadullisen aineis-
ton analyysiin ei ole yhtd oikea tapaa ja sen tutkimiseen on tunnistettu niukasti stan-

dardoituja tapoja. Tutkimusasetelma muodostaa hyddynnettidvian kokonaisuuden. Silti
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aineisto on analysoitava systemaattisesti, avoimesti, tarkistettavasti ja perustellusti.

(Puusa, 2020, luku 9, kohta Nékokulmia laadullisen aineiston analyysiin.)

Aineistonanalyysissa tutkijan on keksittidva jarkevé analysointitapa eiké sithen loppu-
jen lopuksi ole yhté ainoaa oikeaa tapaa. Menestyksekkéédn totuuden etsintdén ei ole
tieteellistd metodia. Tutkijan analyysi on tutkimuksen viisaus. Menestyi voi tutkijan
intellektuaalisen vastaanottokyvyn ansiosta. Tdma vaatii herkkyyttd, oivaltamista ja
onnekkuutta. Tutkija 10ytda aineistosta teemoja oman ymmarryksensa avulla. Analyy-
sissa on kyse ratkaista tutkimusongelmia eikd tuottaa mité tahansa tuloksia. Tutkijan
tehtdva on saada tuotoksistaan uskottavia lukijalle. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, luku 4,

kohta 4.2.)

Vilkan (2021) mukaan litterointi on tyolédstd, mutta se lisdd vuoropuhelua aineiston
kanssa. Litteroinnissa haastatteluaineisto muutetaan tekstimuotoon, mikéd helpottaa
tutkimusaineiston jirjestelmaéllistd lapikdyntid ja ryhmittelyd. Litteroidun tekstin on
vastattava haastattelun suullisia lausumia ja niistd johdettavia merkityksié, eikd pu-
hetta saa muokata. Litteroinnin tarkkuudessa on kysymys tutkimuksen luotettavuu-

desta (luku 5, kohta Puheesta tekstiksi: litterointi).

7.2 Aineiston hankkiminen ja toteutus

Tassd tyossd haastateltiin pientd osaa kayttdjia eli yhdeksda haastateltavaa, mutta haas-
tattelun laadullisella ymmaértdmiselld pyrittiin 10ytiméén sellaista kehitettivas, joka
hiertdd nykytilanteessa ja ymmartdmain syyseuraussuhteita tutkimusongelman sisélla.
Haastateltavat koostuivat kolmesta eri ndkokulmaa edustavasta kayttdjastd. Talloin
voidaan myos todeta, ettd ryhmilld on erityispiirteitd eivitkd ne ole homogeenisia.
Kayttdjaryhmaét ovat julkinen ja yksityinen jétehuoltopalvelu, seké yritykset, jotka toi-
mivat jitteen haltijoina. Julkisen ja yksityisen puolen edustajat ovat kokeneita asian-
tuntijoita Materiaalitorin kdytdssd, joten heiddn tietotaitonsa on laajaa ja verrattavissa
asiantuntijuuteen. Jatteen haltijoiden osalta yksi oli kdyttinyt useamman kerran Mate-
riaalitoria, joten hinen kokemuksensa oli kehittyneempad. Kaksi muuta jétteen haltijaa
olivat Materiaalitorin tuoreita kéyttéjid ja olivat tehneet ensimmaisté kertaa Materiaa-

litorissa tapahtuvaa toissijaisen jdtehuoltopalvelun kilpailutusta. Kun haastateltiin
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kolmea eri nékdkantaa, pyrittiin 16ytdméan néiden vililtd syyseuraussuhteita ja ndin
ymmartdmédn, miké tutkimusongelmassa hiertdd. Ndin 10ydettiin vastauksia tutkimus-

kysymyksiin.

Silloin kun haastateltavilla on etukdteen kokemusta aiheesta, voidaan puhua tarkoituk-
senmukaisesta tai harkinnanvaraisesta naytteestd (Puusa, 2020, luku 6, kohta Haastat-
telun metodisista ominaisuuksista). Tdman opinndytetyon haastattelut toteutettiin har-
kinnanvaraisella ndytteelld. Haastatteluiden ansiosta saatiin kayttdjista sellaista tietoa,
jonka avulla pystyttiin paremmin médritteleméén tutkittavia ongelmakohtia. Télloin
saatiin esille kayttijalahtoisia kehittdmistarpeita, joilla on tilausta muodostua Materi-
aalitorin kehittimiskohteiksi. Vilkan (2021) mukaan térked kriteeri on, ettd haastatel-
tavalla on omakohtainen kokemus tutkittavasta asiasta. Haastateltavat voidaan valita
siten, ettd ne kuuluvat risteyskohtaan. Niin voidaan paljastaa ihmisten vililld luotuja
merkityksid, mika tekee tutkimisesta mielenkiintoista (luku 5, kohta Haastateltavien

valinta).

Haastattelustrategia toteutettiin teemahaastattelumenetelmiin tukeutuen, joka sopi
hyvin tdmén tutkimuksen tutkimusmenetelmiksi. Tutkimuksessa selvitettiin perus-
teellisemmin tutkimusongelmaan liittyvid syyseuraussuhteita ja merkityksid. Haastat-
telurungon kaikki kysymykset olivat avoimia, joten ne jéttivét tilaa haastateltavan mie-
lipiteille. Haastattelurunko on esilld liitteessd 1. Jokainen haastattelu oli erilainen,
koska oli mahdotonta tietdd, miten avoimien kysymyksien sujuvuus vaikutti haastat-
teluiden kulkuun. Haastattelurungon kéyttdmisen ansiosta haastattelut olivat puo-

listrukturoituja, koska haastattelun teema ja aiheet strukturoivat jo haastattelua.

Tutkimushaastattelut toteutettiin Teams-videoyhteyden valitykselld. Kaikki palaverit
nauhoitettiin my6hempdd analyysia varten. Haastatteluiden kestot vaihtelivat noin
puolen tunnin ja puolentoista tunnin vililld. Yhteensi nauhoitettua materiaalia oli noin
seitsemén tuntia. Viisi osallistujaa kéytti videota nauhoituksen aikana. Tutkimuksen
tekijéd kéytti videota kaikkien osallistujien kanssa. Teams:ssd on litterointi ominaisuus,
joka oli kaikkien nauhoitusten aikana padlld. Analysointia tehdessa siithen ei kummin-
kaan tdysin voinut luottaa, vaan litterointia piti tehdd omaan dokumenttiin kuuntele-

misen perusteella.
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Haastatteluaineiston sisdllonanalyysistéd oli johdettavissa useampi teema, jotka liittyi-
vit tutkimuskysymysten ympérille ja selittdvét tutkimusongelmassa piilevid syité.
Teemoiksi nousi kokonaisuuden ymmértdmisen puute, tiedonpuute, lain toimivuus ja
kaytdnnon realiteetit. Palvelun kokemuksen ja merkityksen parantamisen kannalta lit-
terointiin koodattiin positiivinen, neutraali ja negatiivinen kokemus seké kehitysidea.
Litteroitu aineisto koodattiin kyseisilld teemoilla, jotta niiden luokittelu oli helpompaa
ja ndin ollen analyysin tulokset tulivat selvemmin nékyviksi. Néin tutkimuksen laa-
dullinen aineisto tuli strukturoitua. Keskimédrin yhden haastattelutunnin litterointi
kesti noin kahdeksan tuntia. Aineisto litterointiin 14hes sanasta sanaan. Taméin jdlkeen
teksti muutettiin ymmaérrettéviksi lauseiksi, jotta haastateltavan sanoma ja merkitys ei
katoaisi. Tutkimuksen litteroinnin tasoa kuvaa yleiskielinen litterointi. Siind teksti on
muutettu yleiskielelle eikd siiné ole kéytetty d4nndhdyksii, ddnenpainoja tai eleitd (Ka-

nanen, 2013, s. 100). Laadukasta litteroitua materiaalia syntyi yli 50 tekstisivua.

Tulkinta samasta laadullisessa aineistossa kahden ihmisen vililld ei ole tismélleen sa-
manlainen, koska ihmiset tulkitsevat asioita eri tavoin. Toisaalta tutkimuksessa tutkija
lahestyy perusteltua tulkintaa hermeneuttisen kehdn kautta. Tutkimusraporttiin on ta-
vallista sisdllyttdd paljon lainauksia aineistosta, jotta lukijalla on mahdollisuus seurata
paittelyketjun johdonmukaisuutta. On tiedostettava, ettd yksittdiset lainaukset eivit
todista mitdan. (Puusa, 2020, luvut 9, 11, kohdat Tutkimustulosten tulkinta, Luotetta-
vuustarkastelu tutkimusprosessin eri vaiheissa.) Tésséd tutkimuksessa on jétetty naky-
ville runsaasti laadullista aineistoa, vaikka se ei kaiken yleisen laadullisen tutkimus-
kirjallisuuden mukaan ole aina suotavaa, mutta se mahdollistaa yleison tulkinnan il-
mion todenperdisyydestd. Tutkimuksessa lainaukset ovat niputettu yhtenevéisen ajat-
telutavan ja athealueen mukaan. Tédten ne muodostavat johdonmukaista kokonaisuutta

analyysistd syntyneistd teemoista.
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8 HAASTATTELUIDEN ANALYSOINTI JA TULOKSET

Téssd luvussa késitellddn alaotsikoittain sisdllonanalyysistd nousseet teemat ja osia
haastatteluiden litteroinnista. Tdémé luku on tutkimuksen empiiristi tietoa. Viimeinen

alaotsikko kokoaa analyysista johdetut tutkimuksen tulokset.

8.1 Kokonaisuuden ymmartamisen puute

Jétteen haltijan padtoksentekoon vaikuttaa olemassa olevan maailman viitekehys ja se,
ettd tieto Materiaalitorin kdytostd tulee julkiselta jatehuoltopalvelulta. Materiaalito-
rissa tehtdvaa kilpailutusta ei ndhdd hyddyllisend oman toiminnan kannalta ja se ni-
voutuu pakolliseksi kdyttdd. Télloin jatteiden kilpailutusta kuvaa byrokraattisuus eika
hyotyndkokulma néy kéyttdjille. Jatteen haltijoilla ei ole tarvittavaa taustaymmaérrysta
asian kokonaiskuvasta, jolloin heididn on haastava tehdd lainmukaista pditostd. Haas-
tatteluista kdvi ilmi, ettd jitteen haltijat jatkaisivat mieluummin olemassa olevaa kun-
nallista jatehuoltopalvelua. Palvelun vaihtamiselle ei nihty jarkevaa syytéd. Alla on esi-

merkkeind otteita haastatteluista, joista on havaittavissa taustaymmaérryksen puutetta.

Jétteen haltija C: Kilpailuttaminen ei toiminut Materiaalitorissa, kun kaikilta
alueilta ei saanut tarjouksia ollenkaan ja joutui odottamaan kaksi viikkoa. Hin-
tavertailu ei ollut helppoa tai en saanut vertailtua hintoja. Useimmiten ei myos-
kddn tullut ollenkaan kilpailevia vaihtoehtoja ja saatiin tehtyd tsv-soppari, mitd
haluttiinkin. Voisinko vaan saada suoraan sopparin kunnallisen kanssa? Mie-
lellddin olisin ollut suoraan yhteydessd kunnalliseen ja halunnut uusia sopparin.
En néihnyt jdrked tdssd kilpailutuksessa tai siitd ei ollut mitddn hyotyd. Tuntui
vain ylimddrdiseltd byrokratialta, ettd voi uusia sopparin kunnallisen kanssa.
Materiaalitori-kuvio tuntuu oudolta, kun ei tunne taustoja kunnolla eikd yhtdilo

oikein omalta osalta toiminut.

Jétteen haltija A: En jaksanut syventyd enempdd asiaan, jos tekee ohjeiden mu-
kaan (julkisen jditepalvelun ohjeiden mukaan) ja vaatimus tdayttyy. Tdamd riittdd
meiddn yrityksemme néikokulmasta. Pari viikkoa joutuu odottamaan, ettd pddsee

Jjatkamaan sopimusta.
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Jétteen haltija B: Usein otettu erikseen yhteyttd puhelimella ja sihképostilla tar-
Jjouksen esittdjddn. Tullut ilmi, ettd onko kyseessd tosi hakija vai saadaanko vain
tdaytettyd Materiaalitori-ehto, jotta voidaan jatkaa julkisen jdtelaitoksen palve-

lua.

Julkinen jatehuoltopalvelu C: Vaikka kunnallinen jdtelaitos ohjeistaa yrityksid
kdymdidn Materiaalitorissa, niin vain murto-osa menee sinne. Murto-osastakin
suurin osa on jdtealan isoimpia toimijoita, jotka muutenkin tietdvdt lainsddddn-
non. Kaikki muut ovat pienempid kuljetusyrityksid, joita ei voisi vahempdd kiin-

nostaa koko Materiaalitori.

Myoskddn lain termisto ja lain tietoisuus ei ole jatteen haltijalle kovin merkityksellinen
asia, eikd se kiinnosta hinté. Jatteen haltijoille lainsdddokset ovat ndkyméattomissa.
Jétteen haltijalle on tirkeintd saada sujuvaa jatehuoltopalvelua. Yksityinen jétehuolto-
palveluyritys on saanut kokea lain tiedostamattomuuden omassa toiminnassaan use-

asti.

Jétteen haltija A: Ihmettelen miksi en vain voi tilata palvelua sieltd mistd haluan,

vaan pitdd sekoittaa kunnallisuutta, vastuuasioita ja toissijaisuutta.

Yksityinen jéatehuoltopalvelu C: Koko yhtdldssd pitdisi ymmdrtdd se, ettd jul-
kista jdtehuoltoa tuetaan verovaroin ja/tai vuosimaksuin. Silloin, jos yritykset
kéyttdvit julkista palveluntarjoajaa, heiddn jéitehuoltoansa tuetaan kuntalaisten

Jjdtehuoltoon tarkoiteluilla rahoilla.

Materiaalitorissa tehtdvéa kilpailutuksen tasapuolista tiedottamista ei lisdd se, ettd jul-
kinen jatehuoltopalvelu piidsee todennidkoisesti neuvomaan heité ensin. Talloin neu-
vonta ei valttdmattd ole puolueetonta. Téssd tutkimuksessa on kdynyt ilmi, ettd jitteen
haltijat ovat myos jo ennestdén julkisen puolen vanhoja asiakkaita. Tdméi ei sindnsd
ole ylldtys, koska lainsdddanndllé pyritddn 16ytdmédn julkisen jatehuoltopalvelun asi-
akkaille markkinaehtoinen toimija silloin kun se on kohtuudella saatavilla. Tésti seu-
raa se, ettd jitteen haltijat saavat useimmiten ensiohjeet Materiaalitorin kaytosta julki-

selta jitehuollolta. Heilld on ennestddn vahva asiakassuhde. Télloin voi ajatella, ettd
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julkinen jatehuoltopalvelu on Materiaalitorille merkittavé kosketuspiste ja samalla pal-
velun jakelukanava. Tdmén jakelukanavan kautta jétteen haltijat ohjautuva palvelun
piirin ja saavat viestintdd palvelusta. Julkinen jatehuoltopalvelu on strategisessa mie-
lessda merkittdvd avainkumppani. Julkinen jdtehuolto ennakoi omassa toiminnassaan
jatteen haltijoiden sopimusten loppumisen, koska muuten heidén jétteidensi vastaan-
ottaminen voisi keskeytyd. Tdma on tietysti tehtdva jitteen haltijoiden hyvéan palvelu-
kokemuksen varmistamiseksi. Julkisen jatehuollon kanssa tehty toissijaisen vastuun
-sopimus koetaan vaivattomaksi ja helposti tehdyksi, joten siltd osin prosessi toimii.
Taho, mistd neuvonta ja opastus tulee, ndyttidytyy neutraalina jétteen haltijalle. Jatteen

haltija ei tee eroa julkisen tai yksityisen puolen vililla tai ei née siti.

Jétteen haltija B: Jdtelaitokselta on tullut ohjeistusta ilmoituksen tekemiseen ja

siihen, miten se kannattaa tehdd.

Jatteen haltija A: Vanha sopimus ollut voimassa ja tdmdn seurauksena julkinen
Jjdtehuolto on ottanut yhteyttd, kun raja-arvot ylittyvit. Jéitehuollon ohjeistus ol-
lut kattavaa ja tasmadllistd, jolloin ohjeiden noudattaminen on ollut helppoa.
Opastanut suoraan mddrdt, miten laitetaan eteenpdin, ettd homma toimii. Kuin
olisi oikeiden klikkausten paikat mddritelty ennalta. Tdtd kuvaa kuin kéidestd
kiinni pitden. Kunnallisen jdtehuollon neuvonta on ollut joustavaa, asiakasystd-
vdllistd ja eteenpdin ohjaavaa. Arviotiedot omista jdtteistd loytyi kunnallisen jd-
tehuollon tiedoista, jolloin oli helppo arvioida vuotuiset jdatemddrdt. Jos olisin
Jjoutunut tekemddn kilpailutuksen ilman kunnallisen jéitehuollon ohjeistusta, oli-

sin joutunut repimddn enemmdn tukkaa pddstdni.

Yksityinen jatehuoltopalvelu B: Julkisen jdtelaitoksen historia ja sen rooli alu-
eellisessa jdtehuollon jdrjestimisessd on ollut iso tai kattava, ja silld on ollut

myos paljon yritysasiakkaita.

Julkisen jatehuoltolaitoksen ohjeistus on helpottanut Materiaalitorin kiyttod. Tdma voi
vaikuttaa jdtteen haltijan palveluvalinnan lopputulokseen varsinkin, jos julkisen puo-
len toimijan prosessi toimii myyntiohjautuvasti. Toisaalta jdtteen haltijan on kilpailu-
tuksen jdlkeen mahdollista valita julkinen palveluntarjoaja hylkdamélld markkinaeh-

toiset tarjoukset kohtuuttomina. Kahden yksityisten puolen edustajan mukaan
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haastatteluissa kévi ilmi, ettd ndin voisi kdydéd. Heiddn mielestéédn ainakin tietylld alu-
eella julkinen jitehuoltopalvelu myy yrityksille aktiivisesti palveluitaan. Parhaiten
asiaa auttaisi, ettd tarjousten perdin katsoisi jokin puolueettomampi taho. Tahin asiaan
voisi auttaa, ettd Materiaalitorin prosessi itsessddn tukisi valintaa lainmukaiseen péa-

tokseen.

Yksityinen jatehuoltopalvelu C: Yritykset (jdtteen haltijat) eivit varsinaisesti
tiedd, mikd juttu on toissijainen jdtehuoltopalvelu. He saavat kuntayhtioiltd oh-
Jjeet laittaa ilmoitus kahdeksi viikoksi Materiaalitoriin, jonka jdlkeen voidaan
Jjatkaa palvelua. Toisilla kuntayhtioilld on ihan omat myyntiorganisaatiot, jotka
tarjoavat jdtteen vastaanoton liséiksi yritysasiakkaidensa luona tapahtuvia tyh-
Jjennyspalveluita, lavanoutoja, sdilioautopalveluita, vaarallisten jdtteiden kdsit-
telypaleluita niin kuin tsv-nimelld. Vaikka asiakas esimerkiksi saa kuusi markki-

naehtoista tarjousta, voi tdmd silti ottaa tsv:n.

Toisaalta julkiset jatehuoltopalvelut ovat joutuneet omasta mielestdén kohtuuttoman
neuvontataakan eteen. He ovat opastaneet jtteen haltijoita Materiaalitorin palvelun
kayttoon. Tama on heiddn puoleltansa lisdnnyt henkildstoresursseja sekd raportointi-
velvoitteita. Julkisen puolen vastauksissa ndkyy hyvin myds se, ettd lakia on yritetty
vahvasti noudattaa. Julkisen jatehuoltopalvelun mielesti tdssd asiassa neuvominen ja
opastaminen ei kuulu heille. Yksi julkisen jiatehuollon edustaja kokee asian myds mai-

nehaittana.

Julkinen jéatehuoltopalvelu A: Onhan siind ihan hirved taakka ollut neuvoa kdyt-
tdjid. Neuvonta ei toteudu ollenkaan. Neuvomiseen ja opastamiseen liittyvin
taakan pitdisi olla jossain muualla kuin kuntien omistamilla yhtidilld. Isoin tie-

dottamisen ongelma on ollut kuntien vanhat asiakkaat.

Julkinen jatehuoltopalvelu B: Tdmdhdn rasittaa ja kuormittaa meitd, eikd meille
kukaan maksa siitd tyostd. Ei se kdytinnossd ole edes meiddn tehtdivindmme,
mutta toki me haluamme palvella asiakasta niin hyvin kuin osataan ja neuvoa
hyvin. Olemme joutuneet opastamaan asiakkaita Materiaalitorin kdyttéon. Mi-
ten asiakas toimii Materiaalitorissa oikein, on raskasta ja haastavaa ylldpidet-

tavaa.
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Julkinen jétehuoltopalvelu C: Isoin asia on nyt se, ettd kunnallinen jditehuolto
toimii tdssd nyt neuvojana. Tdmd vie ihan hirvedsti resursseja, eikd niitd ole
kukaan pystynyt ennakoimaan. Ndihdddn mydés siten, ettd kuntayhtiolle on vaikea

tulla asiakkaaksi. Nihddcdn, ettd meiddn yhtiomme on vaikea.

8.2 Jétteen haltijoiden tiedonpuute

Tiedonpuute nékyy siind, ettd Materiaalitorin kdyttovelvoite tulee jatteen haltijoille yl-
latyksend. Nayttaa siltd, ettd useimmiten kayttdvelvoite todetaan vasta, kun jatettd ol-
laan viemissé késittelyyn tai kuljetussopimuksia uusimassa. Talloin tieto tulee julki-
selta jitehuoltopalvelulta. Yllatyksellisyys todennékoisesti aiheuttaa turhautumista ja
vie asian vastaanottavuutta vdirddn suuntaan, mik4 ei taas lisdd ymmaérrystd asiasta.
Tiedonpuute on huomattu julkisen puolen vastauksissa ja my0s aikaisemmin esitytet-
tyjen vastauksien lainauksissa, joissa julkinen puoli on saanut antaa neuvontaa jéitteen
haltijoille Materiaalitorin kdytt66n liittyen. Tiedonpuute on omiaan lisddmaén sitd, ettd
yritykset kayttdvit tiedostamattaan julkista jatehuoltopalvelua, vaikka tarjolla voisi

olla yksityisid palveluntarjoajia.

Jétteen haltija A: Tietoa ei kylld olisi meille tullut mistddn, ellei sitd olisi tullut
kunnallisen jdtehuollon suunnasta. Eikd mydskddn tule mieleen, mistd tieto olisi
voinut tulla yrityksellemme (Yritys on saanut tiedon julkiselta jdtehuollolta sil-

loin kun vuotuinen jédtemddrd ylittdd sallitun rajan).

Julkinen jatehuoltopalvelu B: Kentdlld on Materiaalitorista todella vihdn tietoa.

Omalla toimialueella tiedotusvastuu on ollut meiddn harteillamme.

Julkinen jatehuoltopalvelu C: Asiakkaat eiviit oikein tunnu tietdvdn yhtddn mi-
tddn. Kun opastetaan yrityksid menemddn Materiaalitoriin, tamdn jilkeen mei-
hin otetaan yhteyttd ja kysytddn: Mikd tdmd Materiaalitori on? Kysytddn: Miten

ilmoitus tehdddan?
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Jétteen haltijoille ei aina ole tiedossa, ettd on olemassa yksityisié jatehuoltoa tarjoavia
yrityksid, jotka voisivat kéasitelld heiddn jdtteensd. Jétteen haltijat eivdt valttimatta
erota, onko kyseessd julkinen vai yksityinen toimija. Organisaatioiden nimet eivét
myo6skéddn anna tietoa siitd, kumpi palveluntarjoaja on kyseessd. Aina ei ole edes tie-
dostettu, ettd jatehuoltoa jarjestdd jokin muu kuin kunnallinen palveluntarjoaja. Tama
kay ilmi yksityisten jatehuoltopalveluyritysten vastauksista. Toisinaan halutaan suosia
paikallista yritystd, joka sitten onkin julkinen jatehuolto. Yksityisen jatehuoltopalve-
lun mielestd Suomen kasvukeskuksissa toimii markkinaehtoisia toimijoita riittdmiin.
Niin ollen niissé ei voi esiintyd markkinapuutetta. Jitteen haltijoille ei ole valttimatta
suurta merkitysta tilla hetkelld, miki on palveluntarjoajan omistuspohja, koska heidin

ndkokulmastaan tarpeita vastaava palvelusuorite ratkaisee.

Jitteen haltija A: Kunnallista ja yksityistd jdtehuoltoa ei ole toimijoina aina

helppo tunnistaa.

Jatteen haltija C: On myés ollut vierasasia, ettd on yksityisid jdteasemia. Yksi-
tyinen palveluverkosto on vield melko vierasasia. Enkd ole tiennyt niiden ole-
massaolosta. Omasta nédkokulmasta olisi helpompaa, kun olisi vaan ne kunnal-
liset. Yksityiset ja kunnalliset jdtehuollot voivat mennd sekaisin, koska en tunne

niin alaa. Nimistd ei erota, onko kyseessd kunnallinen vai yksityinen yritys.

Yksityinen jatehuoltopalvelu A: Markkinaehtoisten toimijoiden ja kunnallisten
Jjdtehuoltolaitosten roolit menevdt tietyissd tapauksissa sekaisin. Tietoa ja ym-
mdrrystd puuttuu. Luullaan, ettd kunnalliselle ei ole vaihtoehtoja, vaikka niitd

on. Ei ole tietoa siitd, voiko siirtyd markkinaehtoiseen palveluun.

Yksityinen jiatehuoltopalvelu B: On ajateltu, ettdi voiko tdnne alueelle ottaa jon-
kun muun jdtehuollon kuin tietyn alueen kunnallisen jéitehuollon. On ajateltu,

ettd kun kunta hoitaa kotona jdtteet, niin se voi hoitaa ne yrityksessdkin.

Yksityinen jitehuoltopalvelu C: Toimijoiden roolit menevit sekaisin. Jitteen
haltijat haluavat suosia paikallista ja ndhdddn, ettd kunnallinen jditehuolto on

paikallinen yksityinen yritys.
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8.3 Lain toimivuus, kehittdiminen ja valvonta

Péépiirteittdin laki todettiin jo nyt hyvin toimivaksi. Sitd pidettiin yksiselitteisend ja
suoraviivaisena prosessina. Yksityiseltd sektorilta toivottiin enemmaén sen valvontaa.
Haastatteluiden aikana paistoi usein ldpi ajatus, etti jatteen haltija haluaa jatkaa julki-
sen palveluntarjoajan kanssa sopimusta. Lain pitdisi sindlldin muuttaa toimintatapaa,
jossa vaihdetaan palveluntarjoajaa silloin kun laki sitd vaatii kohtuudella. Tdhén vai-
kuttaisi se, ettd jatteen haltijat tiedostaisivat ja ymmartdisi jatelain velvoitteita enem-

man.

Yksityinen jitehuoltopalvelu A: Laki kumminkin ehdottomasti edistdid markki-
naehtoista kilpailua ja jdtteiden ldpindkyvyyttd, vaikka toissijaisessa vastuussa
on parantamisen varaa. Alalla myos pitdd miettid sitd, miten kiertotalous toimii

parhaiten.

Julkinen jatehuoltopalvelu A: Laki edistdd markkinaehtoista kilpailua, koska
sinne nyt menee namd tapaukset ja isotkin tapaukset. Sinne on pakko ohjata asi-
akkaat. Sielld ne sitten nékyvdt. Kuntapuoli ei ole tietoinen pdcdityyko asiakkaiden
markkinaehtoista jdtettd kunnille, koska emme nde, mikd on ollut asiakkaan tar-

Jjous. Jitteen haltijoilla on vastuu tarjousten tulkitsemisesta.

Vastauksista kdvi ilmi, ettd julkinen jiatehuoltopalvelu ei nde, millaisia tarjoukset ovat
olleet. He ottavat kdytdnndssé vastaan vain toissijaisen vastuun -pyyntdji. Jatteen hal-
tijalla on vastuu, toteutuuko tarjoukset lain puitteissa, koska he tekevit paédtoksen tar-

jousten suhteen. Jatelainmukaisen vastuunjaon tiedottamista toivottaisiin enemman.

Julkinen jatehuoltopalvelu B: Kuntayhtion velvollisuus ei ole selvittdd, mitd
markkinaehtoisia toimijoita alueella on. Kartoitus on jdtteen haltijan vastuulla.
Kuntayhtion velvollisuus ei ole seurata sitd, milld ehdoilla jdtteen haltija voisi
saada markkinaehtoista palvelua. Kun meiltd haetaan tsv-palvelua, niin silloin

kéytdinndssd pitdisi jdtteen haltijan tiyttdd tsv-palvelun ehdot.

Yleisesti lain valvontaan toivottiin tehostamista. Lain kohtuullisuus saa kritiikki4,

koska sen nimissé voi tehdd minkilaisia pdédtoksid vain. Tdhén tosin vaikuttaa jatteen
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haltijoiden tietiméattomyys asiasta. Erdén julkisen jatehuoltopalvelun haastattelussakin
ithmeteltiin, ettei lakia valvota riittdvasti. Kahden julkisen jitehuollon vastauksissa
kdvi myds ilmi, ettd valvontaviranomainen ei ole ollut perilld valvontavastuustaan.
Valvontaa toivottiin esimerkiksi pistokoetyyppisesti. Yksityiset jatehuoltopalveluyri-
tykset toivoivat mahdollisuutta ottaa yhteyttd valvovaan viranomaiseen silloin, kun
heidén mielestinsi on ilmeistd, ettd heille kuuluvaa jatettd vieddén julkiselle puolelle
kasittelyyn. Kun alueellisesti toissijaisen vastuun -sopimusten méérd nousee, jonkun
halytyskellon pitdisi soida. Lakia pidettiin yksityisten jatehuoltopalveluiden puolelta
ymmarrettdvind silloin, kun sille on oikeasti tarvetta. Esimerkiksi haja-asutusaluille

sille on paikkansa, koska sielld ei voi jarkevélld hintatasolla suorittaa palveluita.

Yksityinen jitehuoltopalvelu B: Tarjouksia on hyldtty, kun ei ole tietyn maakun-
nan yritys tai nykyinen palvelu toimii hyvin. Materiaalitorin idea ei ole siind,
ettd saa paljon alennusta tai nykyinen systeemi toimii hyvin. Silloin kun yksityi-
nen pystyy tarjoamaan saman palvelun kohtuullisin kustannuksin, kaupan pitdisi
pddtyd yksityiselle puolelle. Kohtuullisuuspykdldlld voi valita ihan kenet ta-
hansa. Valvontapuoli pettid. Ymmdrtddhdn sen, ettd ndmd asiat eivdt ole talou-
dellisesti isoja, mutta ei asian pitdisi silti olla kiinni jaksamisesta tai viitsimi-
sestd. Joskus on tarjottu tiedostaen halvempaa hintaa kuin julkisella jdtelaitok-

sella, mutta silti julkinen on voittanut tarjouksen.

Yksityinen jatehuoltopalvelu C: Kilpailemme mieluummin yksityisid yrityksid
vastaan, koska heilld on samat sddnnét. Julkisen jéitehuollon tehtdvdit on melko
selkedsti lakisddteisesti rajattu. Julkinen jdtehuolto kilpailee alueellisesti yksi-
tyisilld markkinoilla, joskus jopa melko nékyvdsti. Toiseen suuntaan lakia nou-
datetaan melko tiukasti. On tietysti alueellisia eroja, joissa julkinen jdtehuolto-
palvelu pysyy rajoissaan. Pahimmillaan tsv-palvelu voidaan rinnastaa julkisen

Jjdtehuoltopalvelun yritysmyyntikanavaksi.

8.4 Kéytdnnon realiteetit

Kéytannon syitd, miksi jitteen haltijoiden jétettd pddtyy julkisille jatehuoltopalve-

luille, ovat muun muassa sijainti, aukiolot, jiteasemaverkoston laajuus, jitteen
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taloudellinen arvo ja jitteen médrén koko. Osassa tapauksista on kyse palvelun saata-
vuuden kokonaistekijoisti. Yksi syistd oli myo0s se, ettd ei halua suosia toista yritysta.
Todettiin, ettd yksityiset yritykset eivit halua antaa kilpailijoille jatteitd. Yhdeksi mer-
kittdvaksi syyksi nousee yritysten kokoluokka ja samalla jatteen madran kokoluokka.
Haastatteluista saa sen kasityksen, ettd Materiaalitorissa liikkuu pienen kokoluokan
yrityksid, joiden tarve samaistuu kotilouksille verrattavaan jatteiden kisittelyyn. Hei-
déin jatteensd koostuvat pienistd kertaeristd, joita kumminkin vuoden aikana saattaa

kertyé rahallisesti enemmaén kuin jételaissa oleva 2 000 euron raja.

Jétteen haltija A: Aina ei tarjoukset vaan kohtaa. Ehkd pitdisi olla enemmdin toi-
mijoita, jotka tarjoavat, niin vetovoimaisuus kasvaisi. Toisaalta jdtteenkdsittely
on vakiintunutta. Se vaati omat tilat ja systeemit kdsittelyille. Jitteiden kdsitte-

lypaikkojen sijainnit ovat sielld missd ovat.

Jétteen haltija C: Tarpeitamme vastaava jditehuolto on sellainen, ettdi se ottaa
kaikki jdtteemme vastaan, mutta yksityinen ei vilttimdittd ota kaikkia jakeita vas-
taan. On helpompi, ettd on iso kunnallinen, joka ottaa kaikki jdtteet vastaan.
Kunnalla on useampi jdteasema kunnan alueella, joten verkosto on kattavampi.
On hankalampi, jos yksityiselld on esimerkiksi 1-2 jdteasemaa. On myos hel-
pompi ohjeistaa tyontekijoitd kdyttdmddn tuttuja paikkoja. Paras vaihtoehto
olisi tietysti, ettd voisi kdyttdd molempia. Hinta ei tdssd asiassa niinkddn mdd-

rdd.

Julkinen jétehuoltopalvelu A: Usein tarjouksien hylkddmisen syynd on myéds au-
kioloajat. Jitteen haltijat olisivat voineet hyviksyd tarjouksen, mutta yksityinen
vastaanotto menee neljdltd kiinni. Yksityiset ottavat tosi isoja tuojia, mutta vd-
hénkddn pienemmdit jdtemddrdt eivit saa tarjouksia. Myos kaikki haluavat ha-
luttua jdtettd. Kukaan ei halua esikdsiteltivdd jdtettd. Poltettavista jdtteistd syn-

tyy eniten kilpailua.

Yksityinen jatehuoltopalvelu A: Materiaalitorissa on aika perussettid. Sieltd ei
isot porssiyritykset etsi palveluntuottajaa tai muuta. Materiaalitori toimii tietyn

kokoluokan toimintaan jérkevdsti.
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8.5 Materiaalitorin kokemus

Materiaalitorin kiyttimisen katsotaan olevan suhteellisen helppoa ja sujuvaa yksityi-
sen ja julkisen jatehuoltopalvelun kiyttdjien keskuudessa. Heiddn edustajansa ovat
usein palvelun kayttijiné asiantuntijan roolissa. Heilld on riittivd osaaminen palvelun
kaytossd. Ideana Materiaalitoria pidetddn hyvéni ja teknisesti se toimii hyvin. Julki-
sille jatehuoltopalveluille Materiaalitorin olemassaolo lisdd resurssitarpeita, joita ovat
muun muassa neuvonta ja opastaminen jatteen haltijoille, sekd raportointivelvoitteet.
Néamaé ovat lisdnneet my0s henkildstoresurssien tarvetta. Jitteen haltijoiden kohdalla
sujuvampaan kayttokokemukseen on vaikuttanut julkisen jételaitoksen opastaminen ja
neuvominen Materiaalitorin kdytostd. Materiaalitori saa kumminkin kritiikkid kaytén-
non tasolla ja se koetaan lilan monivaiheiseksi jdtteen haltijoille julkisen puolen vas-
tauksissa. Voidaan siis katsoa, ettd jitteen haltijoiden asiakaspalvelukokemuksessa on
vield parantamisen varaa. Erdén jétteen haltijan vastauksessa paistoi positiivinen ko-
kemus siitd, kun hén oli kysynyt neuvoa Materiaalitorista. Sieltd hidn oli saanut hyvit
vastaukset asiaan. Pienend osviittana voidaan todeta, ettd kokemus Materiaalitorista ja
sielld tehtdvéasti kilpailutuskartoituksesta paranee, kun saa ohjattua jétteen haltijat oi-

keaan palveluosoitteiseen kysymééin neuvoa.

Julkinen jatehuoltopalvelu B: Materiaalitori koetaan tosi raskaaksi kéyttdid ken-
tdlld (jdtteen haltijoiden keskuudessa). Meille se ei ole niin hankala kéyttdd.
Asiakas sielld tekee ne ilmoitukset. Omasta nikékulmasta helppo kayttdd ja ta-

lossa on omat asiantuntijat.

Julkinen jatehuoltopalvelu C: Ajatuksenahan timd kuulostaa ndin oikeasti yleis-
kdsitteend hyvdltd. Mahtavaa, ettd on tdmmoinen alusta. Sinne vaan ilmoitta-

maan ja joku ottaa jdtteet vastaan.

Yksityinen jitehuoltopalvelu C: Materiaalitori on hyvdi ajatus, mutta nyt se ei

oikein toimi hyvin, koska voi hyldtd kaikki markkinaehtoiset tarjoukset.

Toisinaan jétteen haltijat eivét ole saanut yksityisiltd yrityksiltd tarjouksia. Télloin voi

todeta, ettd kilpailutusprosessi ei vedd. Syynd tdhén voi olla my0s se, ettd jitteen
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arviointi on hankalaa ja tarvitaan jitteenvastaanottoa pienille méaarille jétettd, joita tu-

lee sdannollisesti, mutta kumminkin satunnaisesti.

Jéatteen haltija A: Ei saatu tarjouksia kilpailutuksessa. Tosin ei odotettu tarjouksia,
eikd olisi niitd haluttu tai oltu kiinnostuneita niistd. Haluttiin ldhtokohtaisesti, ettd

roska-astiat tyhjdtddn niin kuin ennenkin.

Jétteen haltija C: Laitoin noin parikymmentd ilmoitusta kattavasti koko valtakun-
nan alueella, mutta sain niihin vain kolme yksityistd tarjousta. En ole siis saanut

Jjuurikaan tarjouksia.

Julkinen jitehuoltopalvelu A: Tosi usein lukee, ettd asiakas on saanut yhden tar-
Jjouksen tai ei yhtddn tarjousta eli ei se mikddn tarjousparatiisi ole. Ylldttdvin
vdhdn saa tarjouksia tsv-pyyntoasiakkaat. Sellaiset asiakkaat eivdt saa tarjouksia,

joiden vuosittainen hinta on ldhelld 2 000 €.

8.6 Materiaalitorin merkitys, tehtdvit ja kehitys

Materiaalitorilla on potentiaalia toimia hyvéana alustana jétteiden ja sivuvirtojen vaih-
dannalle, kun tutkimuksen laadullisia vastauksia analysoidaan. Rekisterdityneiden
kéayttdjien méidran kasvaessa Materiaalitorin merkittdvyys kasvaa. Talloin jitteen hal-
tijat saavat enemmaén tarjouksia, kun kaupantekijéiden maarai lisdéntyy. Palveluntar-
joajien verkosta kasvaa, joka lisdi tehokasta kilpailua jétteen haltijoille. Verkostomai-
sesta kaupankdynnistd voi saada synergiaetua. Sieltd voi tarvittaessa tarkistaa, kuka
hoitaa missékin jiatehuoltoa ja ndhdé kunkin alueen tarjontaa. Materiaalitori toimii hy-

vin palveluntarjoajien etsimiseen ja tutkailuun.

Materiaalitoria pidetdén hyvénd kilpailutuskanavana jitteiden kuljetusten ja vastaan-
ottojen kilpailuttamiseen. Kilpailutuksen etu on, ettd se helpottaa jitteen haltijoiden
jatepalveluiden ostamista ja antaa paremman kuvan markkinoilla olevista palveluista,
koska se tavoittaa laajemman joukon markkinaehtoisia yrityksid. Materiaalitori tuo na-
kyvéksi yksityiset palveluntarjoajat jatteen haltijoille sekd se saa paremmin tarjonnan

ja kysynnidn kohtaamaan. Omien jétteiden hinnat saa parhaimmillaan yhdelld
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ilmoituksella esille. Materiaalitorissa voi 10ytdd jitteen haltijan kannalta paremman
tavan toimia. T4lloin jatteenvienti tai -nouto voidaan ostaa esimerkiksi palveluna, jol-

loin aikaa ja vaivaa sddstyy.

Materiaalitori edesauttaa kiertotaloutta siind mielessi, ettd yksityisilld jatehuoltoalan
yrityksilld voi olla tietyissd tapauksissa paremmat menetelmét kiertotalouden edisté-
miseksi ja ndmad menetelmat tulevat esille, kun jatteitd kilpailutetaan nakyvammin.
Toisinaan tehokas kilpailu parantaa alan edellytyksid toimia kiertotalouden eteen tai
toimia muuten kustannustehokkaammin. Yksityisten jatehuoltopalveluiden vastauk-
sissa korostui merkitys siitd, ettd Materiaalitori ja toissijainen jatehuoltopalvelu -sii-

dos vie jatemarkkinoilla tapahtuvaa kilpailua oikeaan suuntaan.

Materiaalitori luo uusia mahdollisuuksia tuomalla esiin uusia ratkaisuja, palveluntar-
joajia ja materiaalien kéyttokohteita jatteen haltijoille. Parhaassa tapauksessa Materi-
aalitori edistdd kiertotaloutta, kun materiaaleille 10ydetdan kiertotaloutta edistavimpid
ratkaisuja ja raaka-aineet saavat kiertotalouden mukaisen ratkaisun. Alla olevassa vas-
tauksessa korostuu Materiaalitorin arvonjalostuksen rooli, joka helpottaa 10ytdmaén

jatehuoltoratkaisuja kuhinkin tarpeeseen.

Yksityinen jatehuoltopalvelu A: Léihtékohtaisesti jokainen yritys tarvitsee jdte-
huoltoa jossain mddrin. Toisilla se voi olla isommassa roolissa ja toisilla pie-
nemmdssd roolissa. Materiaalitori helpottaa omana fooruminaan asiakkaan jd-
tehuoltopalvelun ostamista. Tdmdn kautta ei tarvitse metsdstdd palveluita ja yh-

delld ilmoituksella on mahdollista saada useampi tarjous.

Jétteen haltijoille merkityksettomyys korostuu, kun jitehuolto ei itsessdin ole iso osa
omaa litketoimintaa ja halutaan vain, ettd palvelu pelaa. Jitteen haltijaa thmetyttia,
miksi ei voi tilata palvelua sieltd, misti sitd itse haluaa. Jéitteen haltijalle jitteiden ar-
viointi ja tulevaisuuden ennustaminen tuo hankaluuksia, kun pitéisi tietdd jétteen
madrd, vaikka se ei ole vield syntynyt. Silloin kun jitteen haltija ei ole saanut jétteil-
lensé tarjouksia, tuntuu asia hanelle ihmeelliseltd byrokratialta, kun joutuu odottamaan
kaksia viikkoa, ettd saa jatkaa haluamaansa kunnallista palvelua. Kaikissa tapauksissa
markkinat eivit ole vetineet Materiaalitorissa tehtyjé kilpailutuksia. Nédin ollen jdtteen

haltija kokee turhautumista kilpailutuksen osalta. Jételaki ei ole jatteen haltijalle tuttu
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juttu. Palveluiden hintavertailu oli tuonut my0s haasteita. Kokonaisvaltainen jatehuol-

topalvelu on jatteen haltijan mieleen.

Jéatteen haltija C: Tarpeita vastaava on sellainen jdtehuolto, ettdi se ottaa kaikki
Jdtteet vastaan, mutta yksityinen ei vilttimdttd ota kaikkia jakeita vastaan. On

helpompi, ettd on iso kunnallinen, joka ottaa kaikki jdtteet vastaan.

Materiaalitorin hyodyt jatehuoltopalvelua tarjoaville markkinaehtoisille yrityksille
ovat monipuolisia. Parhaimmillaan se toimii myyntikanavana. Materiaalitorin avulla
voidaan tavoittaa uusia asiakkaita, jotka eivdt muuten olisi tulleet suoraan yrityksille
tietoon. Niin ollen kontaktien miéré kasvaa. Materiaalitori edistdd jatteiden kilpailun
lapindkyvyyttd. Materiaalitori tuo ndkyvyyttd uusille tulokkaille, jolloin myds jite-
markkinoiden kilpailu kehittyy. Néin ollen se lisdd yritysten tunnettavuutta materiaa-
livirtojen kasittelyverkostoissa. Materiaalitori toimii markkinaehtoisille toimijoillekin

palveluntarjoajien kartoittajana.

Yksityinen jatehuoltopalvelu B: On sieltd tullut uusia asiakkaita, mistd ei ole

ikdnd ennen kuullutkaan.

Yksityinen jiatehuoltopalvelu C: Kylldhdn sielld tulee ihan aitoja kohtaamisia.

Julkisen jatehuoltopalvelun kannalta Materiaalitorin tirkein tehtdvd on varmistaa, etti
jatelakia noudatetaan ja sen palvelu toteuttaa hyvin vastausten perusteella. Materiaali-
torin ansiosta julkiselle jatehuoltopalvelulle on selvdi ettd, kun toissijaisen vastuun

-pyynt0 tulee, on pyyntd silloin tdyttdnyt lain vaatimukset.

Julkinen jatehuoltopalvelu B: Jdtteenvastaanottajalle se takaa, ettd jdtteen hal-
tija on oikeasti kartoittanut markkinaehtoiset jdtteet. Sitd se palvelee ja sitd var-
ten se on tehtykin. Kunta ei tiedd, miten jdrjestelmd toimii markkinaehtoisten
toimijoiden kilpailuttamisessa. Se saa vain tiedon, kun toissijaista jdtehuoltopal-

velua pyydetddn.

Julkiselle jitehuoltopalvelulle Materiaalitorin raportointivelvoitteet lisddvit tyon méa-

rdd. Toiveena olisikin, ettd raportointi vastaisi samoja késittelykoodeja kuin
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ympdristoraportointi. Nyt materiaalitorissa olevat kasittelymenetelmét eivit vastaa
ammattimaista jatetoimintaa. Jéitteen haltija tavallaan ilmoituksella paattad, mikad on
oikea késittelymenetelma. Myds Materiaalitorin opastaminen on ollut julkisen palve-
luntarjoajan vastuulla. Jotta raportointi vastaisi paremmin julkisen puolen tarpeita,
voisi siind olla kehittdmisen paikka. Tdssé palataan siihen yksinkertaiseen asiakaslih-
toiseen ajatukseen siitd, millainen on jitteen haltijan nidkdkulmasta helppo ja sujuva

prosessi.

Julkinen jatehuoltopalvelu A: Omasta mielestd asiakas saa laittaa liikaa tietoa
ilmoitukselle. Ja siind vaiheessa vihdn kuin pddttdd, mikd on oikea kdsittelyme-
netelmd. Jos sopimus tehdddn, niin se menee raporteille ihan sellaisenaan, mikd

on omasta ndkokulmasta hullua.

Julkinen jatehuoltopalvelu B: Haastavaa saada asiakkaat kdyttimddn Materi-
aalitoria siten, ettd ilmoitukset ovat oikean sisdltoisid, oikea-aikaisia ja riittdvin
selkeitd. Jdtteen pitdd olla oikean kokoista ja ndkdistd. Kaikkien tietojen saami-
nen kohdalleen on haasteellisia. Tdssd on jouduttu tekemddn opastus tehtdvddn
sekd pitdmddn yhteyttd asiakkaaseen. Asiakas ei oikein ymmdrrd, mitkd ovat tie-
tyt vaatimukset, mitkd sielld pitdd olla. Sitd, ettd pdivamddrdt ja jdtemddrdt ovat

kohdillaan, jotta ylipddtdinsd voidaan 14 pdivin pddstd sopimus tehdd.

8.7 Tulosten yhteenveto

Téssd tutkimuksessa Materiaalitori ndyttdytyy pitkalti lakisddteisend velvoitteena.
Tadmai johtuu siitd, ettd jdtteen haltijat julkisten jatehuoltolaitosten olemassa olevina
asiakkaina tormaavit kilpailutusvelvoitteeseen vasta, kun ovat asioineet julkisen jite-
huollon kanssa. He kilpailuttavat palvelunsa my0s ilman asiakasldahtoistd tarvetta.
Tama aiheuttaa sen, etti jétteen haltija ei nde hyotyndkokulmaa kilpailutuksesta, koska
eivit he eivit tiedd perimmaistd syytd sille, miksi heidén pitdd kartoittaa markkinaeh-

toiset yritykset ennen kuin voivat vieda jitettd julkiselle puolelle.

Julkisen jdtehuollon vastaajan sanoin: “Kilpailutuksen tekeminen ndhdddn aikamoi-

sena byrokratiakukkasena”. Byrokraattisuuden leimaa todennékoisesti edesauttaa se,



60

ettd tieto asiasta tulee jéitteen haltijoille uutena ja vasta silloin, kun jétettd ollaan toi-
mittamassa késittelyyn. Tastd seuraa turhautuneisuuden tunnetta ja ylimaaréista vai-
vanndkod, joka koetaan siitd, ettd nykyinen toimiva palveluratkaisu joudutaan kilpai-
luttamaan ja mahdollisesti vaihtamaan. Jatteen haltijoiden keskuudessa ei aina ymmér-
retd, miksi asia tehddén, kun palvelua pystyy lakisditeiden kilpailutuksen jilkeen jat-
kamaan julkisen jitehuoltopalvelun kanssa. Kaikkien kolmen ryhmén haastateltavien
vastauksista voi paitelld, ettd jatteen haltijat haluaisivat jatkaa palvelua useimmiten
julkisen puolen kanssa. Merkityksettomyyttd korostaa se, ettd julkisen ja yksityisen

palveluntarjoajan valilld jétteen haltijat eivét nde eroa. On vain jitehuoltopalvelua.

Merkittdvimmén ongelman médrittely yksinkertaisemmillaan on, ettd ei ymmarreté
sitd, miksi ei voi jatkaa hyvin toimivan palvelun kanssa. Jitteen haltijoilta puuttuu
taustaymmarrystd siitd, milloin kuuluu kayttda jitelaissa sdddettyd ensisijaista jéte-
huoltopalvelua. Asian ympdérille syntyy ymmaérrysvaje oikean tiedon puuttuessa. Ym-
mirrysvajeen kehittymisti suotuisaan suuntaan ei tuskin edesauta se, etté julkisten ja-
tehuoltopalveluiden mukaan he toimivat usein Materiaalitorin opastajina ja neuvojina.
Vaikuttaa silti, ettd tutkimuksen analyysin perusteella jatteen haltijat ohjautuvat luon-
nostaan julkisen jatehuollon kautta Materiaalitorille. Tdmin seurauksena joissain ta-
pauksissa jétteen haltijat kysyvit julkiselta jatehuoltopalvelulta apua tarjousten tulkin-
taan. Esimerkkind julkiselta jatehuollolta on kysytty: “Sain tarjouksia, mitd ndille pi-
tdd tehdd? . Tahan voi vaikuttaa julkisen puolen tuttavallisuus jatehuoltoon liittyvissa
asioissa. On tietysti hienoa, etta julkinen jatehuoltopalvelu on tehnyt paljon neuvonnan
eteen. Tdstd kumminkin syntyy eturistiriita, eikd julkinen jitehuoltopalvelu véltta-
mittd ole puolueeton neuvoja tissd tapauksessa. Vakavana asiana voi pitdd sitd, ettd
vastuu paédtoksestd on vieritetty jitteen haltijalle ilman riittdvia taustaymmaérrysté asi-
asta. Talloin pdétos jétteen késittelijdstd tehddén niukan tiedon varassa eikd se véltté-
mattd ole lain tarkoituksen mukainen. Palvelun neuvomista pitéisikin toteuttaa neut-
raalimpi taho. Materiaalitorin prosessin pitdisi itsessdén tukea valintaa lainmukaiseen
paitokseen. Tilloin asiakaspalvelukokemuksen kontrolli sdilyisi Materiaalitorilla it-

sellaan.

Paatutkimuskysymyksen vastaukseksi, miksi yritysten markkinaehtoista jdtettd vie-
déan julkiselle jatehuollolle késiteltdviksi, muodostuu taustaymmaérryksen puute, oi-

kean tahon neuvonnan puute ja subjektiivinen paitoksen teko, jota ohjaa muut asiat
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kuin lainmukaisuus. Lisdksi jatteiden viemiseen julkiselle puolelle vaikuttaa kéytin-
non realiteetit ja se, ettd jitteen haltijat eivét tee eroa yksityisen ja julkisen puolen

jatehuoltopalveluilla.

Toiseen padtutkimuskysymykseen vastaukseksi, millainen rooli Materiaalitorilla on
edistdd jdtelain kilpailutusvelvoitteen tunnettavuutta ja sen kdytdnnon toimivuutta,
muodostuu merkityksen, asiakastarpeiden ja hyoty- ja arvondkokulmien antamisesta
jétteen haltijoille. Asiakaspalvelukokemuksen roolin johtamisen kehittiminen palve-
luprosessin aikana, jolloin lain sanoma tai sen tulkinta pysyisi paremmin Materiaali-
torin kontrollissa. Kéyttdjakunnan laajentuessa ja tarjousten kohdatessa Materiaalito-
rin rooli ja merkitys korostuu, joten Materiaalitorilla on vield paljon potentiaalia toimia

hyviné kiertotalousalustana.

Kaytinnon realiteetit muodostavat asiakkaan prosessissa toiminnallista arvoa. Téssd
kohtaa on mietittdvd, miten ndihin arvoihin vastataan ja pystytdénko arvoa lunasta-
maan. On mietittdvd, miten toiminnalliset arvot saadaan kohtaamaan jitteen haltijoi-
den tarpeet. Materiaalitorin osalta on hyvé miettid, miten palvellaan pienemmaén ko-
koluokan jétteentuojia. Palvelukokemusta parantaessa on mietittdvd toiminnan suju-
vuutta ja sen yksinkertaistamista vastaamaan kuluttajamaista palvelua, koska jétteen
haltijoiden tarpeet vastaavat kuluttajamaista toimintaa. Julkisten jétehuoltolaitosten
palvelut on pédsiintdisesti tehty kotitalouksille eli yksittdisille kuluttajille. Koska esi-
merkiksi taloudellinen arvo ei ndissé tapauksissa aina ole merkittdvéssa roolissa, kiy-
tdnnon sujuva arki muodostuu merkittdvéksi toiminnalliseksi tekijiksi, joka palvelu-

lupauksen kautta pitdé lunastaa.

Tamin tutkimuksen perusteella jétteen haltijoiden arvonluontia kuvailee se, ettd Ma-
teriaalitorin pohjimmaisena tehtdvéni on ratkaista jatteen haltijoiden tarpeet ja tuottaa
ratkaisu jitehuoltoon. Jitteen haltijalle on tirkeintd saada sujuvaa jatehuoltopalvelua.
Jétteen haltijat toimivat ostajan roolissa, jolloin palvelulupaus pitdd suunnata heitd
kohti. Tarkeimpani tehtidvéni jitteen haltijoille on pééstd eroon jétteistd tai sivuvir-
roista kontekstissa, jossa kilpailutetaan julkiselle jatehuollolle markkinaehtoisia vaih-
toehtoja. Tdhén tarpeeseen Materiaalitorista on saatava vastaukset nopeasti ja helposti.
Talloin palvelun pitdé toimia sujuvasti ja yksinkertaisesti. Kuluttajamainen yksinker-

taisuus kuvaa palvelun arvoprosessia parhaillaan.
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9 KEHITYSEHDOTUKSET

Tésséd luvussa on tdmdn tutkimuksen analyysin ja tulosten johtopédatoksinéd koostettu
neljd kehitysehdotusta, jotka toimivat tutkimusongelmaa eteenpiin vievind ajureina.
Kehitysehdotus C:ssé on esitelty jitteen haltijoiden asiakasprofiili, jota voi kdytt44 ar-
volupauksen muodostamisen pohjana. Kehitysehdotuksiin pédéttyy tdimén tutkimuksen
prosessin kulku, koska kyseesséd oli tapaustutkimus. Palvelumuotoiluprosessin mu-
kaan on pédsty ongelman mairittelyvaiheeseen, jossa laadullisesta kdyttdjatiedosta on
titvistdmallad pystytty konkretisoimaan ongelmia. Tamain jdlkeen on mahdollista hakea
konkreettisia ratkaisuja ideoimalla ja yhteiskehittimalld kehitysehdotuksia eteenpdin,
jonka jélkeen jalostettuja kehitysideoita voidaan kokeilla kdytannossa. Palvelumuotoi-
lun teoria ja ldhestymistapa toivat tutkimukseen asiakaslidhtoistd ndkokulmaa, jossa

haettiin ymmarrystd arvonjalostuksen muodostumisesta.

Kehitysehdotukset ovat nimettyind A, B, C ja D. Kehitysehdotukset ovat koostettu
tutkimuksesta 16ydetyistd merkityksistd, johtolangoista ja juurisyistd. Tutkimuksen
teoria on vahvasti asiakasldhtdinen ja sen pohjana on kéyttdjdymmarrys, joten kehitys-
ehdotukset ovat muodostettu asiakkaita ymmartéen ja katsontakanta on pitkalti jitteen
haltijan tulokulmasta. Asiakasymmairrystiedon avulla pyritddn nostamaan asiakasko-

kemuksen tasoa.

Kuvasta 4 nikee, miten kehitysehdotuksen toteuttaminen auttaa parantamaan tutki-
muksesta saatuja tuloksia. Kehitysehdotukset ovat kootusti kuvassa 4 ja selitettyind

kuvan jilkeen.
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Kehitysehdotus, josta
seuraa tulosten
parantaminen ja

asiakaskokemuksen

A: Opastaminen ja
neuvonta
puolueettomalla
taholla

B: Lain sanoman perille
saattaminen

C: Asiakaskokemuksen
kirkastaminen jatteen
haltijoille

D: Lain valvonta

tason nosto

Seuraa ymmarryksen Seuraa tarkeimpien Seuraa arvolupauksen Palvelun
lisddminen jatteen jakelukanavien madrittdminen. Auttaa sisddnrakennettu
haltijoille maarittdminen. korostamaan palvelun valvonta ja

Tutkimuksen tulokset, Esimerkkinad muun merkitystd jatteen lainmukaiseen
joista on johdettu muassa julkinen haltijoille. Auttaa paatoksentekoon
kehitysehdotukset. jatehuoltopalvelu, muokkaamaan ohjaava prosessi.

Asiakasymmarrykselld muut tarkeat palvelua Paatoksenteon
keratty tieto. sidosryhmat, oma asiakasldhtdisempdan ohjaavuutta voisi

kuvailla termein
tuuppaus tai
valintamuotoilu.
Seuraa subjektiivisen
paattksenteon
helpottaminen.

suuntaan, kun
keskigssa ovat
asiakkaiden tarpeet ja
hyodyt. Toimii
muutosagenttina.

markkinointi ja
sisdllontuotto.
Tulevaisuudessa
esimerkiksi
mobiiliapplikaatio ja
karttapalvelu.

Kuva 4 Kehitysehdotukset

Kehitysehdotus A on, ettd Materiaalitorin neuvonnan ja palvelun opastamisen kuuluu
olla jossain muualla kuin julkisilla jitehuoltolaitoksilla. Tdssd on hyvd miettid, mika
on riittdvi taso Materiaalitorin asiakaspalvelun riittdvyydesti ja saavutettavuudesta.
Tana pdivand on vield tarvetta yksilollisille palveluille ja vaihtoehtoisille asiakaspal-
velukanaville, joissa asiakas voi valita haluamansa tavan tulla palvelluksi. Kéyttdj-
neuvontaa voi kehittdé siten, ettd se sulautuu Materiaalitorissa tehtdvdédn ilmoituspro-
sessiin. Talloin voi miettid sitd, miten prosessia saisi automatisoitua enemman. Esi-
merkiksi silloin, kun sovitun toissijaisen vastuun palvelun miirdaika on umpeutu-
massa, Materiaalitorilta voisi 1dhted hyvissi ajoin ilmoitusviesti sopimuksen tai kilpai-

lutuksen uusimisesta, jolloin jatehuollon palvelutarve ei keskeytyisi.

Kehitysehdotus B liittyy jatelain sanoman perille saamiseksi, jonka mukaan jitteen
haltijan tulee ensisijaisesti hankkia jétehuoltonsa markkinaehtoisesti. Téssd yhteistyd
julkisen palveluntarjoajan kanssa on merkittdvai, koska asiakkaat ovat usein ensim-
maisend yhteydessd julkiseen jatehuoltopalveluun. Yhteydenpitoa julkiseen jatehuol-
toon voidaan pitdd merkittdvdnd vuorovaikutuksen tapana, koska yhteydenpito toimii
Materiaalitorin kosketuspisteend ja ensikontaktina jdtteen haltijoihin. Palvelussa ensi-
vaikutelma luodaan kerran. Asiakaskokemuksen kannalta vuorovaikutuksellisten ja-
kelukanavien hallintaa voidaan pitdi tarkedna. Jatkossa voi pohtia, mitkd ovat palvelun

tarkeimmat jakelukanavat, joiden kautta viesti saavuttaa asiakkaat. Kun viestid saisi
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perille neutraalimmalta taholta, voisi se nostaa jitteen haltijoiden ymmaérryksen tasoa

suhteessa lain tavoitteeseen.

Haastatteluiden vastauksista nousi esiin laidasta laitaan erilaisia tiedottamisen ideoita.
Naitd olivat muun muassa etujérjestojen kanssa yhteistyontekeminen viestinnén perille
saamiseksi sekd paikallisten yrittdjien etujdrjestdjen kautta, markkinoinnin lisdéminen,
viranomaisten postituslistat ja lupien pyytdminen niihin, sekd huoltoasemien kahviloi-
den ja valtakunnan median kautta. Huoltoasemien ja paikallisuuden summana voisi
olla mainostaminen paikallisissa ilmaisjakelulehdissi. Digitaaliseen markkinointiin ja

siséllontuottoon on hyvé panostaa jatkuvasti ja tehda sité tavoitteellisesti.

Jatehuolto todettiin vastauksissa yleismaailmalliseksi asiaksi ja tiedottamisen kohteet
voivat toimia ldhes milld alalla tahansa. Tamén takia tiedottaminen on vaikeaa, koska
yhteistd kanavaa ei ole. Néin ollen markkinointia voisi tehdd kuluttajamarkkinointi-
tyyppisesti. Markkinointia suunnitellessa on hyvé pitdd mielessi isot kohderyhmiit,
joita ovat muun muassa rakennus- ja remontointiyritykset, kiinteistd- ja siivouspalve-
luyritykset seki jatehuoltoyritykset (HE 248/2018 vp, s. 5) pdf. Témin tutkimuksen

mukaan my0s kuljetuspalveluyritykset.

Uuteen markkinaehtoiseen palveluntarjoajaan siirtymisen kédytdnnon haasteellisuus
ndkyy siind, ettd palvelu julkisella puolella on tuttua ja hyvaa. Hintaero ei ole merkit-
tavd. Julkisen jitehuollon vahvuutena jdtteen vastaanotossa on hinnan lisdksi laajat
aukiolot, palveluiden sijainnit ja kokonaisratkaisut eli ldhes kaiken mahdollisen erilai-
sen jitteen vastaanottaminen. Astiatyhjennyksissd vahvuutena ovat pitkét vanhat asia-
kassuhteet, asiakaspalvelun taso ja kustannuskykyinen hinta. Rakenteellisesti julkinen
jatehuolto on vahvoilla, koska se on pitkdn ajan kuluessa muodostanut asemansa ja
pitovoimansa. Vaikuttaa silté, ettd julkisen jatehuollon palvelut ovat paremmin timén
tutkimuksen valossa jétteen haltijoiden tiedossa. Kun yksityistd jétehuoltopalvelun
olemassaoloa ei tiedosteta, ei voida mydskédén olettaa, ettd heidén palvelunsa olisivat
tiedostettuja ja ndin ollen paremmin saatavilla. Kun julkisen ja yksityisen puolen roo-
leja ei erota, tidlloin haaste on yksityisten jatehuoltoyritysten vetovoimaisuuden kehit-
tamisessd. Sitdkin voi miettid, ettd onko julkisen puolen jétehuoltotoimintaa mahdol-
lista merkitd kdytdnnon tasolla ndkyvdmmin kotitalouksille suunnatuksi jétteenkisit-

telytoiminnaksi.
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Kehitysehdotus C on jitteen haltijoiden asiakaskokemuksen kirkastaminen. Tallin
brandid, palvelun myyntid ja merkitystd voisi vahvistaa kiteytetylld arvolupauksella,
joka toisi arvonluonnin ndkyvammaiksi. Téssd kannattaa miettid, kenen tulokulmalla
palvelua rakennetaan ja kenen hyotyjen, tarpeiden ja arvojen ympdérille asiakaspolkua
kehitetddn. Tdma tarkoittaisi sité, ettd yksityisten yritysten kanssa muokattaisiin pal-
velua jétteen haltijoille arvoa tuottavaksi. Vahva suositus siithen on, ettd tulokulman
pitéisi olla jétteen haltijoiden, jolloin ilmoittamista olisi yksinkertaistettava. Tama tar-
koittaa, ettd jitelaatujen selvittiminen on jollain muulla kuin jétteen haltijoilla. Laki-
teknisyys tai byrokraattisuus pitdisi saada hdivytettya asiakkaan matkalta. [Imoittami-
sen haasteellisuus nikyy julkisen puolen vastauksissa silloin, kun on pitdnyt saada jit-
teen haltijan ilmoitukset tiytettya siten, ettd jatteitd voidaan vastaanottaa julkisen puo-
len palveluissa. Asiakaspolun kehittiminen arvolupaus mielessi pitden toisi selkeytti
palveluprosessiin sekéd palvelusta viestimiseen. Arvonluonti tuo strategista linjausta

palvelun toteuttamiseen.

Palvelua voisi yksinkertaistaa, jotta se olisi jéitteen haltijoille helpompi ja nopeampi
kayttdd. Asiakasldhtoisyyden nimissé ihanteellinen 1dhtokohta olisi, ettd jatteen halti-
jan ei kdytdnndssd tarvitsisi tietdd, kuinka paljon ja mitd jitettd se tuottaa, vaan se olisi
jatepalvelua tarjoavan tahon tehtdava. Yksityisille jatehuoltopalveluille tdimé tarkoit-
taisi sitd, ettd he toimisivat asiakasldhtdisesti ja heille jdisi isompi rooli jétteen halti-
joiden tarvekartoituksesta. Materiaalitori toimisi enemmaén potentiaalisen asiakkaan
esilletuojana eli prospektoinnin vélineend. Tamén jdlkeen yrityksen tehtéviksi jéisi

kartoittaa asiakkaan tarpeet paremmin, jolloin liidi voisi muuttua asiakkuudeksi.

Tamin tutkimuksen vastauksista on ndhtivissd, ettd jitteen haltijoiden yritysjdte on
kuluttajamaiseen liiketoimintaan rinnastettavissa. Se koostuu pienista kertaerista, joita
tulee sddnnollisesti ja satunnaisesti. Jiteméérien ennakointi on vaikea. Jétteen haltijat
eivit perinteisessd mielessé kilpaile jitteidensd késittelytahoista, vaan he vievét ne ki-
sittelyyn silloin kun jétettd syntyy. Tdlloin jdtemateriaalista on padstiva kdytdnnon ta-
solla heti eroon. Jatteen haltijan nikdkulmasta julkinen ja yksityinen palvelu tukisivat

toisiaan.
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Tutkimuksessa on néhtdvissd, ettd aina ei ole syntynyt kilpailua jétteen haltijan jit-
teistd. Toisaalta vastauksissa ilmeni etenkin kiinteistjen astiatyhjennysten osalta, ettd
kilpailua on ja markkinachtoisia tarjouksia on annettu, mutta silti jatteen haltija on
valinnut julkisen puolen kiinteiston tyhjennyspalvelun. Jétteen haltijoille asian hanka-
laksi tekee se, etté kilpailutuksessa pitiisi kilpailuttaa jételajit kerrallaan, vaikka halu-

taan kokonaispalvelua.

On hyvid miettid, pystyyko palvelusta poistamaan jotakin sellaista, miké ei ole jitteen
haltijoille merkityksellistd. Palvelupolun matkanvarrella olevia kosketuspisteitd voisi
paivittdd ja rakentaa niiden avulla mittareita, joista selvidisi asiakkaan kokemia mer-
kityksen hetkid. Prosessin kipupisteitd ilmenee muun muassa kirjautumisessa ja tie-
tyissd ruksin paikoissa. Ryhméd kuvaa asiakkaiden moninaisuus ja se, ettd heilld on

erilaiset digitaaliset taidot.

Julkinen jatehuoltopalvelu A: Asia painottelee jitelain vililld. Ja tuntuu, ettd
tdssd on unohdettu ihan kokonaan itse asiakas ja asiakaspalvelu. Tdmd on asi-
akkaan juttu. Ei se ole oikeasti silleen, ettd tehdddn niin kuin jdtelaki mddrdd.
Koko prosessin pitdisi olla niin paljon enemmdn asiakasystdvdllisempi. Nehdn
ovat ihan tavallisia asiakkaita ketkd sielld pyorii. Eikd mitddn jdtelain velvoit-
tamia yhtiditd. Ei ihmisilld ole aikaa ndpytelld sellaista, missd vaaditaan tuhat

miljoonaa eri kohtaa.

Julkinen jitehuoltopalvelu B: Lainsdcdddnto tekee tdstd jollain tapaa raskaan.

Materiaalitorin pitdisi enemmdn opastaa kéyttdjdd.

Julkinen jatehuoltopalvelu C: Asiakkaalle on hankala arvioida jdtteen mddrdd
Jja sen arvoa. Miksi niiden pitdd sitd arvioida? Jos sielld pitdd kerta kédydd, niin
riittdisi, ettd minulla on tdtd jdtettd ja piste. Ei hdnen tarvitse tietdd yhtddn sen

enempdd.

Palveluprosessin strategista kiteytysté ja arvon muodostuksen nédkyvéksi tuomista voi
rakentaa siithen tarkoitetulla arvolupauksen muodostamisen tydkalulla. Tdmé saattaa
yksinkertaistaa palvelun ydintd ja poistaa sieltd sellaista, mitd asiakkaat eivit vélttd-

matta tarvitse.
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Yksi yleisimmistd palvelulupaustyokaluista on Strategyzerin (2014) arvolupauskan-
vaasi, jonka mukaan tietty asiakasprofiili rakentuu tehtédvisti (Customer Jobs), tuskista
(Pains) ja hyodyistd (Gains), joista toiset asiat ovat olennaisempia kuin toiset. Kanvaa-
sin avulla pystyy rakentamaan asiakkaita puoleensa vetdvian arvopulauksen, jonka
avulla asiakkaat nékevit, mitd he haluavat. Asiakkaan tehtévét ovat sellaisia, jotka rat-
kaisevat ongelmia tai helpottavat arkea. Ndma ovat asiakkaan suorittamia. Tehtdva voi
olla tyydytettava tarve. Tehtdvit voivat olla toiminnallisia, sosiaalisia tai emotionaali-
sia. Tehtédvit saattavat aiheuttavat asiakkaissa tuskaa, joka muodostaa negatiivista ka-
sitystd palvelusta. Se voi olla tunnetta tai kokemusta palvelusta. Negaatiot voivat ta-
pahtua suoritettavaa tehtdvai ennen, sen jélkeen tai sen aikana. Negaatiot ovat asiak-
kaiden ndkemid ei-toivottuja asioita palvelusta, jotka jakautuvat vaikeisiin ja kevyihin
asioihin. Asiakkaan hyoddyt tai tavoitteet muodostavat positiivista kuvaa palvelusta ja
tekevit asiakkaat iloisiksi. Niiden avulla saavutetaan hyva lopputulos, etu tai korvaus
palvelulla. Hy6dyt voivat olla myds odotuksia, vaatimuksia, haluja tai toiveita. Tehta-
viin, tuskiin ja hyotyihin kartoitetaan organisaation omasta toiminnasta vastauksia,
jotta saadaan rakennettua asiakkaille oman organisaation lupaamia asioita. Télldin saa-

daan oma toiminta mukautettua asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaavaksi.

Kuvassa 5 on esitetty tdmén tyon perusteella, miten Materiaalitorin arvolupauksen
asiakasprofiili voisi rakentua jétteen haltijoiden osalta. Tamén asiakasprofiilin pohjalta

voi kehittéa tai jatkojalostaa palvelua asiakasldhtoisesti.
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Kohderyhma: Jatteen haltija (julkisen puolen asiakas)

+ Tehtdvat:

+ Tuottaa ratkaisu
jatehuoltoon

= Jatehuollon kilpailutus

= Niakyma palveluntarjoajiin
(vrt. suoratoistopalvelu tai
majoitushakukone)

* Erottaa julkinen ja
yksityinen
palveluntarjoaja

* Ohjata "olkean” tai
lainmukaisen padtiksen
tekermisessa

«  Maarittad kohtuullisuus

* Puolueettorman tahon
tekema mahdaollisuus
tarkastaa kilpailutuksen
padtis

Kuva 5 Asiakasprofiili

+ Tuskat:

+ Byrokraattisuuden
kokemus

* Turhautuminen, kun
el ole
markkinaehtoisia
vaihtoshtoja

+ Asianymmartaminen
+ Tiedonpuute

* Eiole liketoiminnallisesti
merkittdvad asia

*  Kaytanndn syyt
*+ Tarjousten kohtaaminen
+ Haluvalita palvelu itse

+ Jdtteiden hinnat
muodostuvat vaikeasti

+ Monivaiheinen
Materiaalitori

+ Kokemuksena liian
raskas

* Tarjousten madra
+ Kirjautuminen
+ Yksittainen ruksi

+ Hyédyt:

*

Vastaavanlainen palvelu
kuin julkisella puolella,
kaikki saman katon alta
kuin hypermarketissa
kaynti, kokonaisvaltainen
Kuluttajamainen helppous
ja yksinkertaisuus
Kilpailutus yhdelld
ilmoituksella
Mahdollisuus kayttda
samanaikaisesti yksityista
ja julkista jitehuollon
palveluntarjoajaa
Kustannustehokkaampi
palvelu tai muutoin
parempi tapa toimia
Nopea ja helppo
kilpailutus, vaivattomuus
Saada parempi hinta
jatejakeille

Kehitysehdotus D liittyy lain kohtuullisuuden valvontaan, johon toivottiin paran-
nusta. Vastauksissa ehdotettiin pistotarkastuksia tai sitd, ettd voi laittaa suoraan viestid
valvovalle viranomaiselle. Téssd voi olla kyseessé, ettd valvovan tahon yhteistiedot
eivit ole jostain syystd tunnettuja. Materiaalitorissa voisi itsessddn olla sisdénraken-
nettuna valvontaa, joka ohjaisi oikean suuntaiseen paitokseen ja ldhettdisi valvovalle
viranomaiselle viestin, kun siithen on tarvetta. Tdma sujuvoittaisi asiakaskokemusta ja
ohjaisi lainmukaiseen pditoksentekoon. Materiaalitoriin voisi rakentaa hédlytyksen,
kun jétteen haltija hylkdd markkinaehtoisia tarjouksia. Télloin pdédtdksen voisi vali-

doida jokin valvova taho.

10 POHDINTA

Téssé luvussa késitellddn tutkimuksen onnistumista ja tutkijan ndkemysté tutkimuksen
kulusta. Pohdintaosuudessa on ehdotuksia jatkotutkimuksen aiheiksi. Luvussa on vi-
sioitu myds Materiaalitorin tulevaisuutta seka reflektoitu titi tutkimusta aikaisempaan

tutkimukseen ja Materiaalitorin omaan kéyttdjdpalautteeseen.
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10.1 Tutkimusprosessin kehittimisen pohdinta

Laadullinen tutkimus sopii hyvin epdavarmaan, kompleksiseen ja tulkinnanvaraiseen
aitkaamme, jossa pitdd ymmartdd ilmididen taustalla olevia syyseuraussuhteita. Ai-
kamme ilmiond tyon tekemisen kiihtyminen ja tulosten nopea aikaansaaminen luo
omat paineensa saada tutkimus tietyssa ajassa ja tarpeeksi laadullisin kriteerein paa-
tokseen. Hidas ajattelu vaatii oman tilansa ja aikansa, jota voi olla vaikea saavuttaa,
mikali haluaa saada tuloksia nopeasti aikaan. Laadulliselle ajattelulle on vaikea méaa-
ritelld tiukkoja aikatauluja, koska méérillisid tavoitteita on myos vaikea asettaa sille.
Tietysti timi on subjektiivinen kokemus. Maailmaa muuttuu nopeasti ja tieto vanhe-
nee dkkid. Tutkimukseen vaikuttaa henkilokohtainen osaaminen ja resurssit seké ajal-

linen tarve tuottaa uutta tietoa.

Esivaihe, jossa ennakko- ja teoreettista tietoa omaksutaan, tuntui hitaalta ja haasteelli-
selta. Toisaalta aiheen kypsyminen auttaa parempaan lopputulokseen. Lopuksi pdddyt-
tiin etsiméén syvallisempdd ymmarrysta ja uutta tietoa tutkimusongelmaan. Néin ollen
kayttdjien haastattelututkimus oli paikallaan, jossa oli mukana eri ndkdkantoja. Laa-
dullisen tutkimuksen l&dhestymistapa sopi hyvin tdhin tutkimukseen iteratiivisen ajat-
telun ansiosta, koska se mahdollisti joustavuuden, tutkimusongelman tdsmentdmisen
ja teorian kerddmisen tutkimuksen aikana. Tapaustutkimus on hyvé ldhestymistapa,
kun haluttaan ymmértda ithmisten kdyttdytymisen syitd tapahtumien taustalla. Tdhén
yhdistettynd palvelumuotoiluajattelu ja kayttdjaldhtoisyys rikastutti kdyttdjien koke-
muksien ymmartdmistd. Lihestymistavoissa on yhteistd etsid ja rakentaa uutta tietoa
ndkyvin pinnan alta. Utuinen alku tdsmentyy laadullisessa tutkimuksessa sen edetessé.
Tamin tutkimuksen edetesséd teoriaan nousi arvoajattelu palvelumuotoilun, asiakas-
ymmarryksen ja -kokemuksen rinnalle, koska palvelun hyodyt ja tarpeet eivét naky-
neet riittdvasti kohderyhmén asiakkaille eli jéatteen haltijoille. Laadullisessa ldhesty-

mistavassa aineistoldhtdinen pééttely on tunnuksenominaista.

Tutkijalta ensimmaisen laadullisen tutkimuksen tekeminen, sen sisdistiminen ja taus-
toittavan esiymmairryksen muodostaminen vei aikaa. Oppimiskokemuksena tutkimus-
prosessi oli antoisa, opettavainen ja haastava. Voi sanoa, ettd tutkija on oppinut pa-
remmin laadullista tapaa tutkia maailmaa. Tutkimuksen avulla oppi paljon ihmisten

kayttdytymisen ymmairtdmistd sekd kayttdytymisen monivivahteikkuutta. Vaikka
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tutkijana tutkii toisten kokemuksia, se ei ole sama kuin kokea asiat itse. Toisen ihmisen
ymmartamisen ja empatian juju piilee siini, ettd osaa johtaa muutosta toisen kokemuk-

sen kautta.

Haastattelututkimuksen tekeminen oli tekijdlle uutta. Néin ollen ei voi viittda, etti en-
simmaiselld kerralla olisi ansioitunut haastattelija. Tutkimuksen kannalta olisi voinut
tehdd koehaastatteluja paremman lopputuloksen saavuttamiseksi. Yksi tai kaksi koe-
haastatteluakin antaisi paremmat edellytykset haastatteluiden kululle ja tarkentaisi tut-
kimusaihetta. Totta on sekin, ettd haastattelun tekemistd oppii vain haastattelemalla ja
samoin tutkimuksen tekemistd. Kaikkien haastatteluista saatiin samat tiedot esiin,
vaikka ensimmaisten haastateltavien kohdalla haparointi vaikutti haastattelukokemuk-
seen. Haastatteluiden kysymykset kdytiin 1dpi useampaan kertaan ja ne tarkastettiin

myds toimeksiantajan edustajilla.

Sisdllonanalyysin tekeminen toi vahvuutta tulkita laadullista aineistoa. Jotta oppii
mestariksi analyysin teemoittelussa ja laadullisen aineiston struktuurin l0ytdmisessa,
tarvitsee useampia harjoituskertoja. Tutkijan ldhtokohdista ndhden ja hénen kehitty-
misensd kannalta tutkimustuloksiin voi olla tyytyvédinen. On vaikea uskoa, ettd kyse-
lytutkimuksen avulla olisi saanut ndin syviluotaavaa tutkimusta kuin haastatteluiden
avulla, joten haastattelut olivat perusteltuja. Laadullisilla tutkimuksilla on paikkansa

syvemmadn tiedon etsimisessd, vaikka ne vaativat aikaa ja pohdiskelevampaa ajattelua.

On todettava, ettd timi on yksi laadullinen tutkimus, joka ei ole kaiken kattava. On
huomioitava, ettei laadullisen tutkimuksen tuloksia voida yleistdd. Organisaatio saa
asiakasymmairrystietoa monista ldhteistd. Niistd esimerkkeind ovat muun muassa so-
siaalinen media, omat verkkosivut, omasta palvelusta saatavat asiakastiedot seka ylei-
sistd saatavilla olevista ldhteistd saadut tiedot. Asiakasymmaérrys koostuu monista 1dh-
teistd, joista on etsittdvd oman palvelun kehittimisen kannalta johtopéatoksié ja mer-
kityksen antoja. Toisaalta tutkimus antaa pintaa syvempéd, tihed ja rikasta tietoa, joka
on yhdistettdvissd muista ldhteistd saatavaan tietoon. Siind mielessd tutkimus tekee
tehtaviansd. Tutkimus validoi tiettyd tietimysti ja varmistaa osaltaan jo olemassa ole-
vaa tietoa, sekd tuo uutta laadullista vivahteikkuutta, josta voi 10ytdd uusia merkityk-
sid. Tdm4 tutkimus auttaa kehittiméén tutkittavan ilmion abstraktiotasoa, joka ei tie-

tenkddn lopu tdhén tutkimukseen. Laadulliseen tutkimukseen kuuluu se, ettd lukijalla
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on mahdollisuus todentaa tutkijan johtopéaétoksié. Tietysti tutkija toivoo, ettd johtolan-
kojen ja merkityksien takaa lukijalle valkenee tutkimuksen teoreettinen dynamiikka ja

lukija pystyy ndkemddn samoja asioita, joita raporttiin on kirjattu.

Téssd tutkimuksessa médritellyt kehittdmisehdotukset toimivat jo jatkotutkimuksen ai-
heina tai ainakin niité voi tydstdd esimerkiksi yhteiskehittimalld eteenpéin. Tutkimuk-
sen otos on pieni, joten syvemman asiakasymmarryksen saamiseksi voi suositella jat-
kotutkimuksia jitteen haltijoilla. Heitd tutkimalla voi jatkaa tdméan tutkimuksen tiedon
syventdmisti ja mahdollisesti parantaa entisestddn heidédn kokemustaan. Saman aiheen
parissa voi jatkaa muun muassa kyselytutkimuksilla ja titd tutkimusta voi kayttaa nii-
den pohjana kysymyksii laadittaessa. Kyselytutkimusta tekemailld asioita voi pyrkid
yleistdimddn enemmaén. Jannittdva jatkotutkimuskohde voisi liittyd fyysiseen maail-
maan ja sen kdytdnnon havainnointiin. Havainnoinnin avulla voi peilata kayttayty-
misté sithen, mitd ihmiset sanovat. Etnografista tutkimusta tulisi tehdd myds seuraa-

malla asiakkaan tekemisti digitaalisesti, kun he suorittavat palvelua.

Kun pohtii Materiaalitorin tulevaisuuden visioimista asiakaslédhtoisyyden nikokul-
masta, voisi ndhda, ettd jatehuollon palvelusopimuksia pystyy vaihtamaan nopeam-
min. Toivon mukaan tulevaisuudessa jétteiden siséltd ndhddén arvokkaina raaka-ai-
neina tai materiaaleina. Télloin kierrdtysmateriaalien kaupalliset arvot ohjaavat niitd
paremmin kiertoon. Jétteen haltijan ndkokulmasta auttaisi, jos palvelu pystyisi visuali-
soimaan jétteiden hinnat nikyville ilman, ettd tarvitsisi pyytda tarjouksia omille jét-
teille. Palveluntarjoajat tulisi my0s visualisoida ndkyviksi palvelussa. Ndin ollen Ma-
teriaalitorin kdyttoliittymén ndkymid muistuttaisi nykyisen kaltaista suoratoistopalve-
lua, jossa nékisi jdtteiden tai kierrdtysmateriaalien parhaan mahdollisen ostohinnan.
Talloin palveluntarjoajat olisivat kdden ulottuvilla. Kéytdnnon tasolla karttapalve-
luominaisuus voisi tuoda helpotusta jétteen haltijan arkeen, kun halutaan 16ytda nope-

asti ja sujuvasti markkinaehtoinen palvelu.

10.2 Reflektointi muista asiakasymmaérrysléhteistad

Kilpailu- ja kuluttajaviraston (2022) tutkimus kertoo samoja asioita, joita tdssd tutki-

muksessa on tullut ilmi kontekstin ollessa sama. Tutkimuksessa kerrotaan muun
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muassa, etté jitelaitosten ohjeistus mahdollistaa toissijaisen palvelun kdyton kuin, ettd
jatteen haltijaa ohjattaisiin l0ytdmédn paremmin yksityisid jatehuoltopalveluita. Tut-
kimuksessa todetaan, ettéd julkisille jitelaitoksille on asetettava vastuuta perusteetto-
masti todetun markkinapuutteen tapauksessa, mikali toissijaisen vastuun edellytyksen
eivit tiyty. Lisdksi tarjousten kohtuullisuuden arviointiin tarvitaan ohjeistusta ja tar-

jousten hylkddminen perustuu jétteen haltijan subjektiiviseen arvioon.

Tassd tutkimuksessa on kdynyt ilmi, ettd julkiset jatelaitokset ohjaavat jatteen haltijoita
tekemién ilmoituksia Materiaalitorille ja auttavat heitd myos tekemddn ilmoituksia.
Materiaalitorin oman kayttijakyselyn (2022) mukaan julkisen jitelaitoksen edustajat
(11 vastaajaa) kokevat, ettd yritysasiakkaat eivit ole olleet tietoisia Materiaalitorin
kiyttovelvoitteesta. Julkisen puolen vastauksissa ilmenee huoli neuvonnan puutteesta
jatteen haltijoille. Kahdeksan vastaajan mukaan myoskéén tietoisuus ei ole parantunut

viimeisen kahden vuoden aikana.

Néyttad vahvasti siltd, ettd kdytdnnon tasolla Materiaalitorin neuvonta- ja ohjausvastuu
jakautuu julkiselle puolelle ilman, ettd he olisivat sitd erikseen halunneet. Pohditta-
vaksi jid, onko julkisen jatehuoltopalvelun vastuulla viestid markkinaehtoisista jéte-

huoltopalveluista ja mikd on heidén roolinsa téssd asiassa tulevaisuudessa.

Tamin tutkimusten vastausten perusteella ei myoskédédn ole julkisen puolen tehtava
madrittdd markkinapuutetta vaan se on jatteen haltijan vastuulla. Ainakin Materiaali-
torin prosessin kautta tulee todennettu toissijaisen vastuun -pyyntd. Télloin on hyva
saada jatteen haltijat ohjatuksi Materiaalitoriin, kun heilld on tarvetta todentaa mark-

kinapuutetta.

Jétteen haltijat eivdat myOskddn ole jatealan ammattilaisia vaan kidytinnossé tavallisia
thmisié, joilla ei ole lakiteknistd taustaymmaérrystd. Tdmé on muistettava silloin, kun
puhutaan subjektiivisesti madriteltdvastd kohtuullisuudesta. Télld hetkelld jatteen hal-
tijat arvioivat itse tarjousten kohtuullisuuden (Kiertotalous-Suomi, 2023). Lain tarkoit-
tamaa kohtuullisuuden arvioinnin mééritelméé voi olla haastavaa saada perille maalli-
koille. Tall6in on mietittdvd, miten Materiaalitori opastaa oikeaan valintaan, joka sopii
paremmin lain tavoitteisiin. Kun uusi laki muuttaa olemassa olevaa sosiaalista kon-

struktiota, on tidrked miettid, miten laajasti se tulee vaikuttamaan. On pidettivi
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mielessd, ettd sen on muutettava ihmisten ajattelua ja kdyttdytymistd. Talloin ymmér-
ryksen taso asiasta nousee. Tama ei kuitenkaan usein tapahdu nopeasti vaan tarvitaan

pitkdjanteista tyota.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto (2022) toteaa tutkimuksessaan: “Materiaalitorin kéiytto-
velvoite ja sen tarkoitus on saatettava paremmin yritysten tietoon”’. On varmasti niin,
ettd kiyttovelvoite ja sen merkitys on pimennossa. Jatteen haltijoina toimiville yrityk-
sille on tehtdvé selviksi, ettd kyse on tasapuolisista kilpailuedellytyksistd yksityisilla
jatehuoltomarkkinoilla. Asian ytimessd on, ettd ostaako jitteen haltija palvelunsa yk-
sityiseltd palveluntarjoajalta vai julkisen puolen toimijalta. Tdmén tutkimuksen mu-
kaan Materiaalitorin palvelun merkitysta tulee enemmén markkinoida tai tuoda esiin.
Tama tarkoittaa sitd, ettd palvelulupauksella tulee vastata jéitteen haltijoiden hyotyihin
ja tarpeisiin. Jitteen haltijat pitdd saada “ostamaan” palvelun kaytto ja sitd kautta ni-
kemédn uusi ja arvoa tuottava jatehuollon maailma. Asiakkaan nikokulmasta kaytto-
velvoite on toissijainen asia. Lakildhtoisyyden ja asiakasléhtdisyyden sovittamisessa
on jatkossakin tekemistd, mutta on silti parempi yrittdd ndyttdd toteen asiakasldhtoi-

Syys ja asiasta pitdd osata puhua kansanomaisella kielella.

Jatkokehittdmisen paikka voisi olla siind, miten ilmoittelusta tulee kiinnostavampaa.
Téssd tutkimuksessa tuli ilmi, ettd Materiaalitori ei olisi mikddn tarjousparatiisi. Ma-
teriaalitorin (2022) kayttdjakyselyssa kysyttiin: "Saitko ilmoituksiisi tarjouksia?”
Vastaukset jakautuivat, ettd 43 prosenttia sai tarjouksia ja 57 prosenttia ei saanut. Vas-
taajien madrdn ollessa 46 kappaletta. Tarjousten méara liikkui yhden ja kolmen tar-
jouksen vililld, niiden kéyttdjien osalta, jotka olivat saaneet tarjouksia (Materiaalitori,
2022). On toki huomioitavaa, ettd kyselyyn voi valikoitua pettyneitd tai kriittisid asi-
akkaita. On muistettava, ettd Materiaalitori on markkinapuutteen toteamisen tyokalu
ja sen kdytto on vapaaehtoista. Jatteen haltija voi etsid omille jitevirroille markkinaeh-
toista yritystd ilman Materiaalitoria. Asiakaskiinnostavuuden nakdkulmasta tarjousten
madrdd voisi yrittdd kasvattaa ja se voisi olla Materiaalitorille hyvi kehityskohde, jotta
saisi useampia tarjouksia ilmoituksiin. Tarjousten médrin kasvattamisessa on tirkeéa,

ettd yksityiset jatehuoltopalvelut tekevét niité, jotta vetovoimaisuus kasvaisi.

Vuonna 2022 Materiaalitorin kdyttdjaméard kasvoi 43 prosenttia ja siitd suuri osa tuli

jatehuoltopalveluita etsivistd yrityksistd (Motiva, 2023). Tdméd todenndkoisesti



74

tarkoittaa, ettd kuntien asiakkaina olleet yritykset (jatteen haltijat) etsivét kilpailuvel-
voitteen takia jétteillensd palveluita markkinoilta, joka on hyva signaali positiivisesti
kehityksestd. Tietysti heilldi on myds mahdollista jatkaa kuntien asiakkaina, mikali
markkinaehtoista palvelua ei ole 16ytynyt. My0s ndille asiakkaille on merkitystd timén

tutkimuksen tarpeiden ja arvopohjaisuuden médrityksista.
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LIITE 1

TEEMAHAASTATTELURUNKO

Materiaalitoria koskevat kysymykset:

Millainen yleiskokemus palvelun kaytté on?

Mitka ovat Materiaalitorin tarkeimmat tehtavat?

Toimiiko Materiaalitori hyvin jatehuollon kilpailuttamisessa ja markkinapuutteen osoittamisessa?
Toimiiko palvelu talla hetkella hyvin?

Kayttaako yrityksenne kunnan toissijaista -palvelua?

Miten tiedonkulkua voisi parantaa?

Miten kehittaisit Materiaalitoria?

Mika lisaisi Materiaalitorin kiinnostavuutta jatehuollon kilpailuttamisessa? (silloinkin, kun ei ole
tarkoitus kayttaa TSV-palvelun hankintaa?)

Mika lisdisi Materiaalitorin merkittavyytta kilpailutusalustana?

Jatelain kunnan toissijaista jatehuoltopalvelu -sdado6sta koskevat kysymykset:
Miten jatelain kunnan toissijainen jatehuoltopalvelu -sdados toimii nykytilanteessa?
Miten hyvin kunnan toissijainen vastuu toteutuu talla hetkelld?

Miten lakimuutos on vaikuttanut toimintaanne?

Miten jatelaki edistaa talla hetkelld markkinaehtoista kilpailua?

Paatyyko mielestasi yritysten jatetta kunnallisille toimijoille toissijaisen vastuun -palveluna, vaikka
jatteelle olisi ollut tarjolla markkinaehtoisia vastaanottajia?

Kuinka hyvin markkinaehtoisten toimijoiden ja kunnallisten jatehuollon roolit tunnetaan?

Miten lakia koskevaa tiedonkulkua voitaisiin parantaa? (kenen vastuulla tiedonkulku on? missa
tiedottamista tulisi lisata, jotta se tavoittaisi paremmin kayttdjat?)

Millaisia parannusehdotuksia haluat antaa jatelain kehittamiseen kuntien toissijaisen
jatehuoltopalvelun -sdddoksen osalta?



	1 johdanto
	2 Tutkimuksen tausta ja tavoite
	2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset sekä tavoite
	2.2 Teoreettinen viitekehys
	2.3 Laadullinen tutkimus
	2.4 Lähestymistapa ja tutkimuksen prosessi

	3 Kilpailuneutraliteetti jätehuollossa
	4 Palvelumuotoilu
	5 Arvoajattelu
	6 Asiakasymmärrys ja -kokemus
	6.1 Asiakasymmärrys luo pohjan asiakaskokemuksen konkretisoimiseksi
	6.2 Asiakasymmärrystiedon luonne ja lähteet
	6.3 Asiakaskokemus on ymmärtämisen näkyvä osa

	7 Tutkimuksen toteuttaminen
	7.1 Sisällönanalyysi
	7.2 Aineiston hankkiminen ja toteutus

	8 Haastatteluiden analysointi ja tulokset
	8.1 Kokonaisuuden ymmärtämisen puute
	8.2 Jätteen haltijoiden tiedonpuute
	8.3 Lain toimivuus, kehittäminen ja valvonta
	8.4 Käytännön realiteetit
	8.5 Materiaalitorin kokemus
	8.6 Materiaalitorin merkitys, tehtävät ja kehitys
	8.7 Tulosten yhteenveto

	9 Kehitysehdotukset
	10 Pohdinta
	10.1 Tutkimusprosessin kehittämisen pohdinta
	10.2 Reflektointi muista asiakasymmärryslähteistä


