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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 

was a case study, which used a service design approach. The theoretical side of the frame-

work consisted of service design, value thinking and customer understanding. The con-

ceptual side consisted of waste management and competition neutrality, as well as a 

small amount of previous research and feedback from the Materiaalitori. Thematic inter-

views were the chosen research method, which achieved a deeper user understanding.  

The empirical knowledge of the study guided the development of research and the for-

mation of theory. 

  

From the empirical data of the study, it emerged that the Waste Act is not well-known or 

understood. This emerged as a lack of background information, as the legal obligation 

often came as a surprise to those concerned. The section of the Waste Act discussed in 

the study was considered clear and functional. However, there was a desire that it would 
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waste. The use of the service should be simplified from the waste holders' the point of 

view. The benefits of the service should be expressed better for waste holders. 

 

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 

and the development of law supervision activities. 
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SYMBOLI- JA LYHENNELUETTELO 

Kunnan toissijainen jätehuoltopalvelu on jätelain 2011/646, 5. luvun, 33 § pykä-

lässä säädetty. Tässä lain pykälässä on tarkoitus turvata jätteen käsittely yrityksille ja 

organisaatioille silloin, kun markkinoilla ei ole jätteen käsittelylle tarjontaa. Tällöin 

yritykset ja organisaatiot voivat markkinapuutteen ilmetessä viedä jätettä julkiselle jä-

tehuollon palveluntarjoajalle.     

  

Jätteen haltija on yksityinen yritys tai muu organisaatio, jonka halussa on jätettä, josta 

on päästävä eroon.  

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu on markkinaehtoien yritys, joka tekee liiketoimintaa 

jäte-/sivuvirtamarkkinoilla tarjoamalla yrityksille ja muille organisaatioille jätehuolto-

palveluita. 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu on organisaatio, joka hoitaa lakisääteisiä jätehuoltopal-

veluita pääsääntöisesti kotitalouksille ja kunnan omille organisaatioille, esimerkiksi 

kouluille. 
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1 JOHDANTO 

Jätehuolto on murroksessa ja siirtymässä kohti kiertotaloutta. Kiertotaloudessa jäte ei 

ole ongelma vaan arvokas resurssi. Yhteiskunta hyötyisi paremmasta kilpailusta, joka 

helpottaisi muutosta. Tästä seuraisi dynaaminen tehokkuus ja paremmat hintasignaalit. 

Kilpailtujen uusien markkinoiden omaksuminen luo uusia innovaatioita, kustannus-

säästöjä ja vähentää resurssien niukkuutta. Jätteen arvosta kiinnostuneet yritykset et-

sivät uusia arvoa kasvattavia ratkaisuja kierrätettäville raaka-aineille kilpailupai-

neessa. Hyvin toimivat markkinat ja kilpailu ovat välttämättömiä kiertotaloudessa, 

vaikka toimitaan kunnianhimoisessa ympäristölainsäädännön ja julkisen politiikan vii-

tekehyksessä. Viranomaisten tulee siirtyä jätehuollon ajattelusta jätemarkkinoiden 

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

 

Näyttää siltä, että Suomessa on jätehuollon osalta siirrytty tietyiltä osin edistämään 

markkinaehtoisempaa jätteiden käsittelyä, kun vuonna 2019 Materiaalitorin käyttövel-

voite kirjattiin lakiin ja laki astui voimaan vuonna 2020. Materiaalitorin tarkoituksena 

on saattaa yritysten jätteitä enemmän kilpailtavaksi ja toisaalta taata jätteen haltijoille 

jätehuolto silloin kun markkinaehtoisia palveluita ei ole saatavilla. Hallituksen esityk-

sen (2018) arvion mukaan Suomessa kuntien järjestämään toissijaiseen jätehuoltovel-

vollisuuteen tukeutuvia asiakkaita on 25 000–35 000 (HE 248/2018 vp, s. 6) pdf. Nämä 

kuntien jätehuollon asiakkaat ovat yrityksiä, joiden tulisi jätelain mukaan ensisijaisesti 

käyttää markkinaehtoista jätehuoltopalvelua.       

 

Tutkimuksen toimeksiantajan Motivan edustajan mukaan Materiaalitoripalvelussa 

tehtävässä kilpailutuksessa on käynyt ilmi, että jätteen haltijoina olevat yksityiset yri-

tykset toimittavat jätettä julkiseen palveluun, vaikka markkinaehtoista palvelua olisi 

todennäköisesti saatavilla. Tässä opinnäytetyössä tutkitaan Materiaalitorin käyttäjiä, 

jotka toimivat eri rooleissa. Näitä rooleja ovat julkinen ja yksityinen jätehuoltopalvelu 

sekä jätteen haltijat. Eri käyttäjäryhmiä tutkimalla saadaan vastauksia toimeksiantajan 

asettamaan tutkimusongelmaan ja lisätään palvelun käyttäjäymmärrystä. 
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Ympäristöministeriön (n.d.) mukaan jätelain vastuujaossa kunnan järjestämä jätehuol-

topalvelu on tarkoitettu ensisijaisesti asumisesta ja kunnan omassa toiminnassa synty-

vän jätteen hoitamiseksi. Materiaalitorin käyttövelvoite koskee niitä yrityksiä ja julki-

sia organisaatioita, joiden on järjestettävä jätehuoltonsa yksityisiä tai markkinaehtoisia 

jätehuoltopalveluita hyödyntäen (n.d.). Pääsääntöisesti elinkeinoelämän on järjestet-

tävä itse oma jätehuoltonsa (Helsingin seudun ympäristöpalvelut, 2022). Jätelakiin on 

kirjattu velvoite kilpailuttaa jätteen haltijan jätteet tai sivuvirrat Materiaalitoripalve-

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

 

Pöyryn & Nuuttilan (2022) tutkimuksessa on tultu samankaltaisiin johtopäätöksiin ja 

siinä on todettu, että tarjousten arviointi on jätteen haltijan eli tarjouspyynnön tekijän 

subjektiivisuuden varassa. Materiaalitoripalvelun kautta tehdyissä toissijaisen vastuun 

-sopimuksissa on todennäköistä, että isosta osasta tarjouksista ei ole kyse puhtaasta 

markkinapuutteesta. Toissijaisen vastuun mukainen markkinapuute todetaan Materi-

aalitorille jätetyn tarjouspyynnön avulla. Jos saadut tarjoukset ovat kohtuuttomia tai 

yhtään tarjousta ei synny, tällöin kyseessä on markkinapuute. Toissijaisen jätehuollon 

vastuu tulee perustua aitoon markkinapuutteeseen ja sen tulee toimia tarkoituksenmu-

kaisesti (s. 9, 34). Näin ollen tietyissä tapauksissa lain hengen noudattaminen on jäänyt 

mahdollisesti toteutumatta.  

2 TUTKIMUKSEN TAUSTA JA TAVOITE 

Tässä luvussa esitellään tutkimuksen toimeksiantaja Motiva Oy ja Materiaalitori, jo-

hon tutkimusongelma liittyy. Luvussa määritellään tutkimuksen perusteet eli tutkimus-

ongelma ja tutkimuskysymykset sekä tutkimuksen viitekehys ja keskeiset käsitteet. 

Teoreettinen viitekehys asettaa tutkimukselle kontekstin, jonka kautta tutkimusongel-

maan perehdytään. Tässä tutkimuksessa asioita katsotaan asiakaslähtöisesti. Käyttä-

jäymmärrystutkimuksen ja asiakaslähtöisen tutkimuksen lähestymistavaksi sopii hy-

vin laadullinen lähestymistapa, jota käsitellään tässä luvussa.  
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Opinnäytetyön toimeksiantajana toimii valtion kokonaan omistama yhtiö Motiva Oy. 

Motiva edistää kestävää kehitystä, energian ja materiaalien tehokasta käyttöä. (Motiva, 

2022a.) Motiva ylläpitää Materiaalitoripalvelua, mutta sen omistaa ja sitä rahoittaa 

ympäristöministeriö (Motiva, 2022b). Opinnäytetyön tutkimushaasteet keskittyvät 

Materiaalitoripalveluun.  

 

Materiaalitori on tietoalusta, jonka tavoitteena on edesauttaa yritysten ja organisaatioi-

den jätteiden ja sivuvirtojen ammattimaista vaihdantaa. Sen tavoitteena on edistää 

kiertotaloutta ja saada materiaalit paremmin kiertämään. Palvelu toimii kohtaamis-

paikkana kierrätysmateriaalien tarjoajien ja tarvitsijoiden välillä. Materiaalitori ko-

koaa yhteen palveluun näkyville kierrätettävät materiaalit ja jätteet, mikä edistää ma-

teriaalien hyötykäyttöä. Palvelun seurauksena kierrätysmarkkinat kehittyvät ja mate-

riaalien arvo kasvaa. Palvelussa tarjotaan eniten teollisuuden sivuvirtoja, rakennus- ja 

purkujätteitä, betonia ja erilaisia maa-aineksia.  Materiaalitori tuo läpinäkyvyyttä jäte-

laissa olevaan kunnan toissijaiseen jätehuoltopalvelun säädökseen, jonka edistäminen 

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

 

Tutkimuksen taustaan liittyy jätelain muutokset, jotka ovat aiheuttaneet painetta yri-

tyksille (jätteen haltijoille) kilpailuttaa jätemateriaaleja nopealla aikataululla. Ympä-

ristöministeriön (n.d.) mukaan jätelain uudistuksen ensimmäisen vaiheen taustalla oli 

yhdyskuntajätehuollon vastuunjakoa koskevien säännösten muutos, joiden seurauk-

sena kuntien vastuulle jää pääsääntöisesti asumisesta ja niiden omasta toiminnasta syn-

tyvät jätteet. Ensimmäisen vaiheen uudistus tuli voimaan vuoden 2019 alussa. Jätelain 

uudistuksen toisessa vaiheessa, joka tuli voimaan vuoden 2020 alussa, tarkennettiin 

kunnan toissijaisen jätehuoltopalvelun sääntelyä. Jätelakiin lisättiin säännöksiä kos-

kien tietoalustan eli Materiaalitorin käyttämisestä. (Ympäristöministeriö, n.d.) 

 

Ympäristöministeriön (2018) mukaan lakimuutoksen taustalla oli kunnan toissijaisen 

vastuun edellytysten täyttyminen ja siihen liittyvät tulkinnalliset tekijät. Pennasen 

(2019) mukaan yksityisen jätehuoltopalvelun todentaminen on ollut vaikeaa ja sen 

avuksi on kehitetty Materiaalitori. Esimerkiksi Jyväskylän alueella kunnalliselle jäte-

asemalle tuodaan jätteitä noin 150 000 tonnia vuodessa, joista jopa kaksi kolmasosaa 

on yritysten jätteitä. 
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Jätelainsäädännön muutos on vauhdittanut Materiaalitorin syntymistä (Hankintakeino, 

2021a). Jätteiden sähköisen tietoalustan on tarkoitus parantaa kuntien toissijaisten jä-

tehuoltopalveluiden läpinäkyvyyttä. Sähköisen alustan avulla on tarkoitus todentaa 

avoimesti ja läpinäkyvästi palvelutarjonnan markkinapuute. Sähköinen alusta toimii 

myös jäte- ja sivuvirtojen markkinapaikkana. Siellä jätteen haltijat, jätteiden hyödyn-

täjät ja näihin liittyvät palvelun tarjoajat löytävät toisensa. Materiaalitorin päätarkoitus 

on ollut auttaa jätteen haltijaa löytämään jätehuoltopalvelunsa vapailta markkinoilta ja 

viime kädessä turvautumaan kunnan toissijaisen vastuun -palveluun, mikäli markki-

noilta ei löydy palvelua. Materiaalitorin avulla edistetään myös jätehuoltopalveluiden 

saatavuutta, koska se tuo läpinäkyväksi yksityisen palvelutarjonnan tai sen puutteen. 

Tietoalustalta saatavat tiedot helpottavat viranomaisten lakisääteisiä seuranta- ja val-

vontatehtäviä liittyen toissijaiseen jätehuoltopalveluun. (Hankintakeino, 2021b.)   

2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset sekä tavoite 

Tutkimusongelma on markkinaehtoisen jätteen päätyminen julkisen jätehuoltopalve-

lun käsittelyyn, vaikka sille olisi voinut löytyä markkinaehtoinen toimija. Näin ollen 

on ilmennyt, että jätelain ensisijaisuuteen perustuvaa todellista markkinapuutetta ei 

olisi kaikissa tapauksissa. Tutkimuksessa halutaan ymmärtää paremmin syitä, miksi 

tietyissä tilanteissa on valittu julkisen puolen jätehuollon käsittely. Tutkimusongel-

masta on johdettu tutkimuksen pääkysymys: 

 

- Miksi yritysten markkinaehtoista jätettä viedään julkiselle jätehuollolle käsi-

teltäväksi? 

 

Tutkimuksen avulla saadaan vastauksia Materiaalitorin käyttäjäymmärryksen lisäämi-

seen sekä Materiaalitorin merkittävyyden ja tunnettavuuden parantamiseen. Toisena 

pääkysymyksenä toimii:  

 

- Millainen rooli Materiaalitorilla on edistää jätelain kilpailutusvelvoitteen tun-

nettavuutta ja sen käytännön toimivuutta? 
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Tutkimuskysymysten avulla saadaan vastauksia siihen, millainen on palvelun merki-

tys käyttäjille ja miten palvelu vastaa käyttäjien tarpeita. Näin ollen pyritään selventä-

mään Materiaalitorin roolia ja sen merkitystä eri käyttäjäryhmille. Tutkimuksessa sel-

vitetään sosiaalisia ja käytännön syitä, miksi yksityiset yritykset (jätteen haltijat) käyt-

tävät julkista jätehuoltopalvelua. Lisäksi selvitetään käyttäjien tarpeet ja haasteet pal-

velun käytössä. Työn tavoitteena on lisätä Materiaalitorin käyttäjäymmärrystä silloin, 

kun pyydetään toissijaiseen vastuuseen perustuvaa jätehuoltoa. 

 

Käyttäytymisen taustatekijöiden kartoituksella saadaan näkemystä palvelun kehittämi-

seen. Käyttäjien ymmärrystä lisäämällä on tarkoitus kehittää palvelua vetovoimaisem-

paan suuntaan. Tutkimuksen ansiosta nykytila selventyy, minkä seurauksena määritel-

lään kehitysehdotuksia, joita toimeksiantaja voi kehittää ja ideoida eteenpäin. Opin-

näytetyön tuloksena syntyy laadukkaampi ja syvällisempi ymmärrys käyttäjistä sekä 

ilmiön nykytilasta. Tutkimus toimii laadullisena tilannekartoituksena. 

2.2 Teoreettinen viitekehys 

Tämän opinnäytetyön tutkimusongelmaan liittyy jätelaissa määritelty kunnan toissi-

jaisen jätehuoltopalvelun säädös. Koska jätelain säädöksellä on tarkoitus puuttua kil-

pailun vääristymään, liittyy sen käsitteistöön kilpailuneutraliteetti. Edellä mainituista 

käsitteistä muodostuu käsitteellisen viitekehyksen, jota havainnollistetaan kuvassa 1.  

 

Palvelun käyttäjät ovat sidoksissa Materiaalitoriin ja jätelakiin silloin, kun yksityisiltä 

markkinoilta ei ole saatavilla jätehuoltopalvelua kohtuullisesti. Tällöin julkinen puoli 

täydentää jätehuoltopalveluita, kun yksityiseltä puolelta niitä ei ole saatavilla. Materi-

aalitorin idea sitä perustettaessa oli, että se toimii jätelain markkinapuutteen toteami-

sen työkaluna ja samalla tarjoaa paremman mahdollisuuden jätehuoltomarkkinoille 

kilpailla Materiaalitorissa ilmoitetuista jätteistä. Tämä yhtälö muodostaa tutkimuksen 

käyttäjäymmärryksen, joka on esitetty kuvassa 1. 

 

Työssä tutkitaan eri käyttäjäryhmien näkemystä Materiaalitorin lainsäädännöllisen 

prosessin toimivuuden kautta eli toissijaisen vastuun -pyynnön prosessin kautta. Tut-

kimuksen kohteena on palvelun käyttäjien parempi ymmärtäminen ja käytännön 
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haasteiden selvittäminen. Koska tässä työssä pureudutaan ongelmaan käyttäjälähtöi-

sesti ja tutkitaan eri käyttäjäryhmiä, tutkimuksen teoreettinen viitekehys rajautuu pal-

velumuotoilu- ja arvoajatteluun sekä asiakasymmärrykseen ja -kokemukseen. Palve-

lumuotoilussa haetaan syvällisempää asiakasymmärrystä ja jalostetaan asiakasarvoa. 

Palvelumuotoilu tutkii asiakkaiden tarpeita ja pyrkii ymmärtämään heitä paremmin. 

Näin pystytään muodostamaan syvällistä tietoa asiakasymmärryksestä ja muodosta-

maan kokonaiskuvaa asiakaskokemuksesta. Tässä tutkimuksessa käyttäjäymmärrystä 

lisätään empiirisellä tiedolla. Kuvassa 1 on esitetty teoreettinen viitekehys ja keskeiset 

käsitteet. Kuvan 1 nuolilla havainnollistetaan tutkimuksen tiedon jalostumisen suuntia 

sekä käsitteiden yhteyksiä. 

 

Kuva 1 Tutkimuksen viitekehys 

 

2.3 Laadullinen tutkimus 

Koska tässä tutkimuksessa tehdään Materiaalitorille käyttäjäanalyysiä tutkimusongel-

maan pohjautuen, tutkimus toteutetaan laadullisella lähestymistavalla, jonka tutkimus-

menetelmänä on käyttäjähaastattelut. Usein käyttäjien ymmärtäminen ja käyttäjätie-

don kerääminen aloitetaan haastatteluilla (Miettinen, 2016, s. 65). Laadulliset ja 
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määrälliset tutkimusmenetelmät täydentävät toisiaan. Laadulliset menetelmät soveltu-

vat paremmin asiakasymmärryksen kasvattamiseen, koska niistä saatu tieto ohjaa 

suunnittelua paremmin. Määrälliset menetelmät arvioivat paremmin palvelun tuotta-

misen onnistumista. Jako ei ole mustavalkoinen, vaan menetelmiä tulee soveltaa oike-

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

 

Juutin & Puusan (2020) mukaan laadullisella tutkimuksella tuotetaan rikasta ja yksi-

tyiskohtaista tietoa tietystä ilmiöstä ja sillä pyritään tekemään johtopäätöksiä aineiston 

pohjalta. Tutkimusasetelma on joustava laadullisessa tutkimuksessa ja siinä voi palata 

aiempiin valintoihin ja muuttaa niitä. Näin voidaan sanoa, että laadullinen tutkimus 

etenee hermeneuttisesti (luku Johdanto, kohdat Mitä laadullisella tutkimuksella tarkoi-

tetaan?, Millaisia vaiheita laadulliseen tutkimukseen sisältyy?, Hermeneuttinen kehä 

ja esiymmärrys). 

  

Vilkan (2021) koostamien useiden lähteiden mukaan laadullisessa tutkimuksessa tär-

keintä on ennen kaikkea sen laatu. Tutkimusaineisto toimii välineenä asian ymmärtä-

misessä. Laadullinen tutkimus ei tavoittele yleistettävyyttä samalla tavoin kuin mää-

rälliset tutkimukset. Laadullinen tutkimus rakentaa uusia ajatusmalleja ja pyrkii ym-

märtämään ilmiötä. Tavoitteeseen päästään pienelläkin määrällä tutkimusaineistoa, 

kunhan se tehdään perusteellisesti (Eskola & Suoranta, 2000; Varto, 1992; Alasuutari, 

1994; Hirsjärvi & Hurme, 2001; Tuomi & Sarajärvi 2002, viitattu luvussa 5, kohdassa 

Tutkimusaineiston määrä: koolla ei ole väliä). 

 

Laadullista tutkimusta voidaan pitää filosofialtaan ymmärtämisen tutkimuksena, kun 

luonnontieteet selittävät. Laadullisen tutkimuksen perustana on ihmiskäsitys, jolloin 

tutkimuksen teon kannalta keskeistä on kokemus, merkitys ja yhteisöllisyys. On hyvä 

pohtia, millaista tietoa voidaan saada. Yhteiskunnassa esiintyvät käytännöt, jotka ovat 

tutkimuskohteena, ovat olemassa vain ihmisten kautta. Tämän seurauksena syntyy 

merkityksiä ja inhimillisiä arvoja. Laadullisessa tutkimuksessa on kyse toisen ymmär-

tämisestä. Laadullisessa tutkimuksessa on myös kyse todellisuuden tajuamisesta inhi-

millisenä ajattelutapana, jossa todellisuus koostuu ihmisten luomista merkityksistä. 

(Tuomi & Sarajärvi, 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 hyvä muistaa, että ymmärryksen tuolle puolella jää 

tuntemattomia asioita, joita selittää muun muassa salaisuudet, epäselvyydet, ymmär-

tämisen vaikeudet, inhimilliset pyrkimykset ja arvolataus. Ihmiset eivät ole esineitä ja 

täydellinen objektiivisuus on harhaluuloista. (Puusa & Juuti, 2020, luku 1, kohta Epis-

temologia.) 

 

Tuomen & Sarajärven (2018) mukaan tutkimus, joka suoritetaan ihmisjärjellä, on 

luonteeltaan teoreettista. Laadullinen tutkimus on teoreettista, mikäli sillä on tutki-

muksen status. Laadullisessa tutkimuksessa nojataan havaintojen teoriapitoisuuteen. 

Havainnot vaikuttavat tutkimuksen tuloksiin. Havaintojen teoriapitoisuus nojaa yksi-

lön käsityksiin, tutkittavan ilmiön merkityksiin ja tutkimuksessa käytettäviin menetel-

miin. Täten ei ole olemassa puhdasta objektiivista tietoa. Tutkimukseen vaikuttaa tut-

kijan ymmärrys tutkimusasetelmasta. Näin ollen teoreettinen asetelma on laadullisen 

tutkimuksen lähtökohtana (luku 1, kohta 1.1.2.).  

 

Puusan ja Juutin (2020) mukaan laadullinen lähestymistapa korostaa todellisuuden tut-

kimista ja subjektiivista tiedon luonnetta. Laadullinen tutkimus on ihmistiedettä ja 

siinä aineistona on ihmispuhe. Tutkija kirjoittaa tutkimusaiheesta aiemman tiedon va-

lossa ja tulkitsee tietoa alaan liittyvän ymmärryksen taustoituksella. Näin ollen on vai-

kea pitäytyä täysin aineistolähtöisessä asetelmassa (luvut Johdanto, 4, kohdat Mitä laa-

dullisella tutkimuksella tarkoitetaan?, Millaisia vaiheita laadulliseen tutkimukseen si-

sältyy?, Laadullisen tutkimuksen olemus). Myös Puusa & Julkunen (2020) toteavat, 

että täydellistä objektiivisuutta on mahdotonta saavuttaa, koska viime kädessä tutki-

muksen ratkaisut perustuvat tutkijan subjektiivisuuteen (luku 12, kohta Objektiivisuu-

den harhasta subjektiivisuuden hyötyyn).  

 

Koska laadullisessa tutkimuksessa ymmärretään, että puhdas aineistolähtöisyys on 

vaikea saavuttaa ja tutkimusasetelma vaikuttaa objektiivisuuteen. Näin ollen teoria oh-

jaa lopputulosta. Teoreettisia kytkentöjä voidaan ratkaista teoriaohjaavasti, jossa ai-

neistolähtöisyyteen liitetään teorioita. Teoriaohjaava analyysi toimii aineistolähtöisyy-

den ehdoilla. Aineistolähtöisyydessä teoreettiset käsitteet nousevat ilmiöstä, kun teo-

riaohjaavuudessa ne tuodaan valmiina ilmiöön. Teoriaohjaavuuden ero syntyy siinä, 

miten abstrahoinnissa empiirinen aineisto liitetään teoreettisiin käsitteisiin. (Tuomi & 

Sarajärvi, 2018, luku 1, kohdat 4.2, 4.4.5.) Laadullinen tutkimus voi olla 
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aineistolähtöistä, teoriaohjautuvaa tai teoriasidonnaista. Tutkimuksen eteneminen riip-

puu siitä, miten analyysivaihe etenee. (Puusa & Juuti, 2020, luku 4, kohta Miten työlle 

rakennetaan teoreettinen viitekehys?)   

 

Laadullinen tutkimus on tärkeää, koska tutkimuskohteet ovat näkymättömiä, abstrak-

teja, vuorovaikutuksellisia, tulkinnallisia, aikaan ja paikkaan sidottuja. Laadullinen 

tutkimus on moniäänistä, joten se antaa tilaa eri näkökulmille. Tutkimuskohteista pal-

jastuu uusia puolia ja tulkintoja, myös sellaisia, joita ei etukäteen osata odottaa. Laa-

dullinen tutkimus paljastaa sen, mikä jää deduktiivisen ajattelun alle. Laadullisella tut-

kimuksella on tavoite, joka on kokonaisvaltaisen ymmärryksen tuottaminen tutkitta-

vasta ilmiöstä. Kohteesta esitetään tulkinta, joka johtaa kohteen uudelleen tarkaste-

luun. Näin ymmärrys syvenee. (Puusa ja Juuti, 2020, luvut 3, 4, kohdat Organisaa-

tiokulttuurin näkökulma esimerkkinä laadullisen tutkimuksen yleistymisessä, Teh-

däänkö laadullisessa tutkimuksessa hypoteeseja?; Juuti, 2020, luku 9, kohta Laadulli-

sen aineiston analyysit työvaiheina.) 

 

Alasuutari (2012) muistuttaa, että laadullinen tutkimus on jollain tapaa ainutkertainen. 

Tosin siinä on runkona laadullisen tutkimuksen perussääntöjä, joita voidaan käyttää 

luovasti ja usein luoda myös uutta. Laadullista analyysiä on tarkasteltava loogisena ja 

ymmärrettävänä ainutlaatuisena kokonaisuutena, jota kuvaa arvoituksen ratkaisemi-

nen. Siinä johtolangoista eli havainnoista tehdään loogista päättelyä. Mitä enemmän 

vihjeitä on, sitä suppeammaksi saadaan ratkaisujen joukko ja päästään todennäköisem-

pään lopputulokseen. Laadullinen analyysi koostuu havaintojen pelkistämisestä ja ar-

voituksen ratkaisemisessa, johon tarvitaan analyyttisyyttä. Pelkistämisessä tuodaan 

esiin yhteisiä nimittäjiä, jotka yhdistyvät kokonaisuuteen. Arvoituksen ratkaisemi-

sessa tuotetuista johtolangoista ja vihjeistä muodostetaan merkitystulkintaa tutkitta-

vasta kohteesta. Näin voidaan löytää yhteisiä nimittäjiä ja päästään myös havaintojen 

taakse eli löydetään syyseuraussuhteita. Laadullisessa tutkimuksessa on ominaista, 

että tutkitaan yleisesti tiedossa olevia asioita, mutta huonosti tiedostettuja. Tutkijan 

pitää osata katsoa kohdetta kauempaa eikä liian läheltä (luvut 1, 2, 3, 10, kohdat Joh-

danto, Mitä on laadullinen tutkimus?, Laadullisen analyysin vaiheet, Havaintojen pel-

kistäminen, Arvoituksen ratkaiseminen, Havainnot ja johtolangat, Yleistäminen ei 

aina ole ongelma). 
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Laadullisella tutkimuksella on tarkoitus parantaa olemassa olevaa maailmaa ja ihmis-

ten elämää. Tarkoituksenmukaisen hyvän saavuttaminen vaatii tutkijalta paljon. Tut-

kijan on oltava nöyrä toisen ihmisen kokemusten edessä, jotta voidaan saavuttaa häi-

vähdys tutkimuksen kohteena olevan ihmisen viisautta. Tutkija pitää mielessään sen, 

että toisen kokemusta ei voi kokea, vaikka sitä tutkii ja tulkitsee. Hyvä laadullinen 

tutkija kyseenalaistaa, pohtii merkitystä ja näkee tutkimuksen vaikutuksen toisiin ih-

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

2.4 Lähestymistapa ja tutkimuksen prosessi 

Koska tämä tutkimus on laadullinen, sopii lähestymistavaksi tapaustutkimus. Tutki-

muksen tavoitteena on saada taustaymmärrystä tutkimusongelmasta ja näin ollen ym-

märtää paremmin tämänhetkistä tilannetta ja tapahtumien syitä. Tutkimus tavoittelee 

selittävää tapaustutkimusta. Selittävässä tapaustutkimuksessa selvitetään, miten ny-

kyisenkaltaiseen tilanteeseen on päädytty ja mennään kuvailua pidemmälle tasolle ta-

pauksessa (Kananen, 2013, s. 55). Tutkimuksessa haetaan perusteellisempaa kuvaa eri 

tahojen ymmärtämisestä sosiaalisesti rakennetun maailman kontekstissa.  

 

Kanasen (2013) mukaan tapaustutkimus on pitkälti laadullista tutkimusta, jolle luon-

taista on monimutkaisten kokonaisuuksien ymmärtäminen. Tapaustutkimus antaa se-

lityksen yhden tapauksen näkökulmasta, mutta ei pyri yleistämään asiaa vaan anta-

maan tiheän ja rikkaan kuvauksen tapauksesta (s. 9, 56). Ojasalon ym. (2015) mukaan 

tapaustutkimukselle ominaisia piirteitä on tuottaa kehittämisehdotuksia tai ideoita. 

Tarkoituksena on uuden tiedon tuottaminen kehittämisen tueksi. Tapaustutkimuksessa 

tarkastellaan syvällistä ja yksityiskohtaista tietoa. Tutkimus sopii heikosti ymmärret-

tyjen tilanteiden tai prosessien sekä epätyypillisen käyttäytymisen tutkimiseen. Kehit-

tämisen kohde täsmentyy, kun tapaustutkimus etenee (s. 52–53). Juuti & Puusa (2020) 

toteavat, että syvällisen ymmärtämisen tarve ohjaa tutkimusta tapaustutkimuksen 

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

 

Toisaalta tutkimuksessa on paljon piirteitä palvelumuotoilusta, koska siinä pyritään 

syvälliseen käyttäjäkeskeisyyteen ja käyttäjien ymmärtämiseen. Ojasalon ym. (2015) 

mukaan palvelumuotoilu tuo kehittämistyöhön laajemman, aidomman, syvällisemmän 
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ja kokemuksellisemman asiakasnäkökulman. Palvelumuotoilussa pyritään ymmärtä-

mään taustalla vaikuttavia tekijöitä. Palvelumuotoilu lisää organisaatioiden kette-

ryyttä, jota tarvitaan nopeasti muuttuvissa liiketoimintaympäristöissä. Ketteryyttä li-

sää myös uusien ja innovatiivisten ideoiden esille tuominen (s. 72–73).  

 

Miettisen (2016) mukaan perinteinen markkinatutkimus ja asiakaspalautteet eivät anna 

tietoa siitä, miten varsinaista käyttäjäkokemusta voitaisiin arvioida. Palvelumuotoilu 

sisältää käyttäjien tutkimista muotoilun menetelmin. Tämä maailma käsittää käyttä-

jäymmärryksen, joka antaa syvällisempää tietoa asiakkaista kuin pelkät asiakastiedot. 

Käyttäjätiedon avulla ymmärretään paremmin asiakkaiden toiveita, kokemuksia sekä 

käyttäytymistä, joiden avulla voidaan jalostaa parempaan palvelua (s. 13–14). Tämä 

tarkoittaa, että palvelumuotoilun avulla pystytään määrittämään sitä, miten arvo syn-

tyy palvelussa. 

 

Palvelumuotoilun tuplatimanttiprosessi on vakiintunut tunnetuksi prosessiksi kuvaa-

maan palvelumuotoilun toteutusta. Tämän prosessin vaiheet etenevät siten, että ensim-

mäisenä tulee haasteen tutkiminen ja löydösten esille saattaminen. Toisessa vaiheessa 

uutta ymmärrettyä tietoa määritellään ja tiivistetään. Näin haaste tai ongelma pystytään 

konkretisoimaan paremmin asiakastiedosta, jolloin päästään keskittymään oleellisiin 

kehityskohteisiin. Kolmannessa vaiheessa ideoita kehitetään yhteistyössä ihmisten 

kanssa ideointityökalujen avulla. Neljännessä vaiheessa valmista konseptia tai proto-

tyyppiä päästään toimittamaan asiakkaille, josta alkaa tuotteen tai palvelun testivaihe. 

Tässä vaiheessa on vielä mahdollista hylätä toimimattomat ideat ja jatkaa kehityskel-

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

 

Tämä opinnäytetyö seuraa palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheita ongelman määritte-

lyyn asti. Työssä etsitään laadullista tietoa asiakkaista, jotka tiivistetään konkreettisiksi 

kehitysehdotuksiksi. Tästä seuraa asiakkaiden arvon ymmärtäminen. Kuvassa 2 on esi-

tetty palvelumuotoilun prosessin vaiheet. 
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Kuva 2 Palvelumuotoilun tuplatimanttiprosessi (Ahtola, 2020.) 

 

 

Kehitystarpeen tunnistamisessa on hyötyä divergenssi-konvergenssi-ajattelusta, joka 

perustuu luovan toiminnan prosessiin. Divergenssinen luova-ajattelu muistuttaa hyvin 

paljon laadullisen tutkimuksen ajattelutapaa, jossa etsitään uusia vaihtoehtoja ole-

massa oleville ja määritellään tuntematonta. Divergenssi-konvergenssi-ajattelu on mu-

kana tuplatimanttiprosessissa. Tuulaniemen (2011) mukaan tätä ajattelutapaa käyte-

tään, kun halutaan tuottaa uusia ratkaisuja tai ideoita. Konvergenssiajattelu arvioi ja 

tiivistää divergenssin aikaansaannokset. Divergenssi ja konvergenssi vuorottelevat ja 

niitä toistetaan. Näin syntyy palvelumuotoiluprosessin iteratiivisuus (s. 114). Käy-

tämme normaalisti konvergenssista lähestymistapaa. Siinä teemme parhaat ratkaisut 

olemassa olevista vaihtoehdoista. Muotoiluajattelu rohkaisee divergenssiseen lähesty-

mistapaan, jossa etsimme uusia vaihtoehtoja, ratkaisuja ja ideoita, joita ei ole ennen 

löydetty. Divergenssissä luodaan vaihtoehtoja ja konvergenssissa rajataan vaihtoeh-

toja. (Brown, 2009.) 

 

Tämän opinnäytetyön päälähestymistapana on kuitenkin tapaustutkimuksen prosessi, 

jossa on piirteitä palvelumuotoilusta ja käyttäjäymmärryksen keräämisestä. Tapaustut-

kimus ja palvelumuotoilu ovat lähestymistavoiltaan laadullista tietoa kerääviä. Ojasa-

lon ym. (2015) mukaan tapaustutkimuksen prosessin alkuvaiheessa syntyy alustava 

ongelma. Tämän jälkeen ongelmaan perehdytään käytännössä ja teoriassa. Tässä vai-

heessa kehittämistehtävä voi vielä täsmentyä. Kolmannessa vaiheessa kerätään ja ana-

lysoidaan empiiristä aineistoa, jota peilataan tutkimuksen teoriaan. Neljännessä vai-

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

detä niitä käytännössä toteuttamaan (Kananen, 2013, s. 15).  

 

Vilkka (2021) toteaa myös, että tutkimusprosessin toteuttamisen vaiheessa voidaan 

joutua täsmentämään alun tutkimusongelmaa. Tämä johtuu siitä, kun laadullisin me-

netelmin tutkitaan ihmisiä. Ihmisen toimintaa ja ajattelua ymmärtävässä tutkimuksessa 

kaikkea ei voi ennakoida. Näin ollen tutkimuksen aikana uudet esiin tulleet asiat voivat 

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

 

Tämä opinnäytetyö lähti liikkeelle alustavasta tutkimusongelmasta, joka rajautui työn 

edetessä syvällisemmäksi käyttäjätiedon etsinnäksi. Tutkimuksen käsitteellinen teoria 

lähti liikkeelle lakivelvoitteesta ja kilpailuneutraliteetista. Ymmärrystä tähän lähdettiin 

hakemaan asiakasymmärryksen ja palvelumuotoilun teorioista. Kun tutkimuksen toi-

sessa vaiheessa mukaan liitettiin empiiristä tutkimusaineistoa, paljastui sieltä lakivel-

voitteen merkityksettömyys jätteen haltijoille. He eivät tiedostaneet kilpailutusproses-

sin olemassaoloa etukäteen. Tutkimuksen edetessä teoriaosuus tarkentui arvoajatte-

lulla, joka kumpuaa asiakkaiden tarpeiden ja hyötyjen ymmärtämisestä. Tutkimuksen 

kolmannessa vaiheessa empiirinen tieto analysoitiin. Neljännessä vaiheessa tutkimuk-

sen tulokset selvensivät nykytilannetta, joiden perusteella pystyttiin esittämään kehi-

tettäviä ideoita toimeksiantajalle. Kuvassa 3 on kuvattuna tämän tutkimusprosessin 

kulku, joka on hyvin ominainen tapaustutkimukselle. 

 

Laadullisessa tutkimuksessa on hyvin usein jatkuva kehämäinen ajattelu, jonka avulla 

päästään 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. Tämä on tyypillistä laadullisen tutkimuksen vapauteen, jossa kaikkea 

ei voi ennalta tietää ja epätietoisuutta pitää alkaa tutkimaan. Kanasen (2013) mukaan 

induktiivista ajattelua ohjaa käytäntö ja abduktiivisessa tutkimuksessa teoria ja käy-

täntö vuorottelevat (s. 49, 51). Tässä tutkimuksessa on nähtävissä vahva induktio. Tut-

kimuksesta ei voi poissulkea abduktiivista päättelyä. 



19 

 

 

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

3 KILPAILUNEUTRALITEETTI JÄTEHUOLLOSSA  

Tässä luvussa käsitellään kilpailuneutraalikäsitteen perusteita yleisesti sekä miten kil-

pailun vääristymä voi vaikuttaa jätehuoltomarkkinoihin. Jätelainsäädännön kehittämi-

sen pohjalla on tasapuolinen kilpailuasetelma.  

 

Kilpailulakiin on lisätty vuonna 2013 kilpailuneutraliteettia koskevat yleissäännökset. 

Näiden säännösten tarkoituksen on turvata tasapuolinen kilpailu julkisen ja yksityisen 

elinkeinotoiminnan välillä. Kun yksityinen yritys tuottaa vastaavia tavaroita ja palve-

luita markkinoilla, on lähtökohtaisesti kyse elinkeinotoiminnasta. Kilpailuneutraliteet-

tilainsäädännön mukaan julkinen toimija saa tuoda kilpailua markkinoille. Se, että jul-

kinen toimija pärjää kilpailussa ei yksinään riitä siihen, että se vaarantaisi kilpailua. 

Julkisen elinkeinotoiminnan rakenteeseen voidaan puuttua silloin, kun se vääristää tai 

on omiaan vääristämään kilpailua. Julkisen toimijan vääristävä kilpailullinen rakenne 

voi tuoda kilpailuetua suhteessa yksityisiin toimijoihin. Julkinen elinkeinotoimija voi 

rakenteensa takia saada etuja muun muassa verotuksen tai konkurssisuojan kautta. 

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

 

Pohjaismaiset kilpailuviranomaiset (2016) muistuttavat, että pelkkä julkisen toimin-

nan olemassaolo ei aiheuta kilpailuneutraliteettiongelmaa julkisten ja yksityisten yri-

tysten välillä. On luonnollista, että yritysten välinen strateginen toiminta ja institutio-

naaliset yksiköt johtavat kilpailuetuihin tai -haittoihin markkinoilla. Tällöin kaikki yri-

tykset voivat nauttia kilpailuedusta. Kilpailuedut edistävät dynaamisia markkinoita, 

jossa tehokkaat yritykset pärjäävät paremmin. Kilpailuneutraliteetin puute voi vääris-

tää kilpailun dynamiikkaa ja johtaa markkinoiden taantumiseen. Vaikka 
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kilpailuneutraalisuuden syyt saataisiin poistettua, tulee aina olemaan kilpailuympäris-

töön vaikuttavia eroja. Esimerkiksi julkisen omistuksen erityispiirteet säilyvät niiden 

omistuksellisen rakenteen vuoksi. Tavoite ei ole poistaa kaikkia etuja tai eroja, vaan 

poistaa haitallisia vaikutuksia, joita eduista tai eroista voi syntyä (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 pitää vastata sitä hintatasoa, jonka yksityinen toimija hinnoittelee vastaavanlai-

sessa tilanteessa tuotteensa ja palvelunsa. Julkisen toimijan tulisi hinnoittelullaan pyr-

kiä myös liiketaloudellisesti kannattavaan toimintaan. Tämä edellyttää sitä, että myyn-

nistä saatavilla tuotoilla katettaisiin kaikki toiminnasta aiheutuneet kulut ja toiminnalla 

olisi myös kohtuullinen tuotto. Jotta markkinat toimisivat hyvin, hinnoittelun tulisi 

vastata markkinaperusteita. Tämä ei estä julkista toimijaa toimimasta yksityisillä 

markkinoilla, mutta sen on noudatettava hinnoittelussa liiketaloudellisia periaatteita ja 

toiminnan on oltava kannattavaa pidemmällä aikavälillä. Tuotteiden ja palveluiden 

tuottamisessa pitää huomioida kaikki todelliset kustannukset. (Kilpailu- ja kuluttaja-

virasto, 2021.) Kuntaomisteisen yrityksen tulee saavuttaa kaupallinen tuotto yksityi-

sillä markkinoilla säilyttääkseen kilpailuneutraaliuden. Omakustannehinnoittelu voi 

vääristää kilpailua. Tällöin ei välttämättä synny kilpailua yksityisten yritysten välillä. 

Yksityisiä yrityksiä ei kiinnosta kilpailla silloin, kun he eivät voi saavuttaa riittäviä 

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

 

Kilpailuneutraliteettia vaarantaa sellainen menettely, joka vääristää tai estää tasapuo-

lisen kilpailun julkisen tai yksityisen sektorin välillä. Vaarantava toimi voi olla esi-

merkiksi tuki tai etu, joka kohdistuu vain julkiseen elinkeinotoimintaan. Tämä toimi 

voi vaarantaa yksityisen elinkeinotoiminnan kilpailumahdollisuuksia markkinoilla. 

Vaarantava toimi voi sulkea pois markkinoilta yhtä tehokkaita kilpailijoita. Kilpailua 

vääristäviä tukia ja etuja voivat olla muun muassa julkisen toiminnan tuotoilla tai ve-

rovaroista tuotettu taloudellisen toiminnan ristiinsubventointi, edullinen rahoitus, jul-

kisen toiminnan mahdollisuus hyödyntää viranomaistietoja, infrastruktuuria ja tuki-

palveluita. Kielletty toiminta voi ilmetä esimerkiksi alihinnoitteluna, kohtuuttoman 

korkeana hinnoitteluna, alennuskäytäntöinä, toimituksista kieltäytymisenä ja syrjin-

tänä. (Aalto-Setälä ym., 2016, s. 633.) 
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On otettava huomioon, että julkisen sektorin elinkeinotoiminnan harjoittama rooli on 

kasvanut viime vuosikymmeninä yhä enemmän lakisääteisten velvollisuuksien ulko-

puolelle ja myös sellaisille aloille, joissa perinteisesti kilpailevat yksityiset yritykset. 

Kunnat ja kuntayhtymät kilpailevat yksityisten yritysten kanssa muun muassa jäte-

huollossa. Voidaan todeta, että kilpailun siirtyminen markkinoille tuo tehokkaampaa 

käyttöä verovaroille, lisää hintakilpailua, estää kartellimaista toimintaa ja auttaa kehit-

tämään julkista toimijaa. Vaarana on, että verovaroin tuettu tai muuten erityisasemas-

taan hyötyvä toimija voi mahdollisesti syrjäyttää markkinoilta tehokkaampia yksityi-

siä toimijoita, koska he eivät voi nauttia samoista eduista. Tällöin markkinat voivat 

myös taantua, kun ei ole riittävästi kilpailevaa toimintaa. (Salonen, 2019.) 

 

Kilpailuneutraliteettiongelmia voi syntyä jätehuollon yhteydessä, koska pohjaismaissa 

kunnilla on rooleja järjestäjinä, hallinnoijina, säätelijöinä ja palveluntarjoajina, jolloin 

niiden on mahdollista käyttää rooliaan hyväksi. Historiallisista ja oikeudellisista syistä 

kunnilla on ollut iso rooli jätehuollon järjestämisessä ja se on ollut valtuutettuna kun-

nille. Roolit voivat olla ristiriitaisia ja rajoittaa markkinaehtoista kilpailua. Kunnilla 

on usein yksinoikeus kotitalousjätteisiin, joka voi tuoda kohtuuttomia etuja verrattuna 

kilpaileviin yrityksiin. Kunnat myös tarjoavat palveluitaan markkinoilla, joissa kilpai-

lee yksityisiä yrityksiä. Tämä voi aiheuttaa häiriöitä markkinoihin ja vähentää yksi-

tyisten yritysten kannustimia kyseisillä markkinoilla. (The Nordic Competition Autho-

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

 

Kilpailulla on tutkittu olevan vaikutusta innovaatioihin ja tehokkuuteen ja sitä tulisi 

enemmissä määrin lisätä jätehuoltomarkkinoilla. Markkinalähtöisen jätehuollon li-

sääntyessä on luonnollista, että kilpailuviranomaiset ovat kiinnostuneita kilpailumah-

dollisuuksista alalla. Säännöksillä kannustetaan saavuttamaan ympäristötavoitteet pa-

remman tehokkuuden, kustannusten minimoimisen ja innovaatioiden avulla. Ympäris-

tötavoitteet eivät ole tapahtuneet luonnollisesti, vaan on tarvittu niitä tukevia säädöksiä 

ja veroja. Esimerkkinä voidaan pitää kaatopaikkakieltoja ja kohdennettua verotusta. 

Markkinoiden ratkaisuja pidetään yleisesti parhaana tapana varmistaa palvelun tai ta-

varan oikea arvo sekä yhteiskunnan resurssien tehokas käyttö. Tämä on linjassa kan-

sallisten pohjoismaisten kilpailulainsäädäntöjen tavoitteiden kanssa. (The Nordic 

Competition Authorities, 2016, s. 30, 32, 33.)   
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Tämän tutkimuksen taustaan liittyy vahvasti laissa säädetty velvoite käyttää Materiaa-

litoria silloin kun markkinapuute on todettava. Materiaalitorin asiakaskokemukseen 

vaikuttaa tässä tutkimuksessa toissijaisen vastuun lainsäädännöllinen prosessi. Halli-

tuksen esityksen (2018) mukaan kunnan toissijaisen palvelun edellytysten täyttyminen 

ja siihen liittyvät tulkinnalliset epävarmuudet ovat hiertäneet jätealalla. Yksityisen pal-

velutarjonnan ja kilpailuneutraliteetin puutteen olemassaolon todentaminen on ollut 

käytännössä vaikeaa (HE 248/2018 vp, s. 7–8) pdf. Säädöksen uudistamisella varmis-

tettiin kunnan toissijaisen jätehuoltopalvelun läpinäkyvyys ja kilpailuneutraliteetti jul-

kisten ja yksityisten jätehuoltotoimijoiden välillä (Ympäristöministeriö, 2020).  

 

Jätelaissa vastuu jätehuollon järjestämisestä on jätteen haltijalla (JL 646/2011, 4 luku 

28 § 1 mom.). Kunnan vastuulla on järjestää asumisesta ja omasta toiminnasta syntyvä 

jätehuolto (JL 646/2011, 5 luku 32§ 1 mom.). Jätelain mukaan jätteen haltija voi pyy-

tää kunnalta toissijaista jätehuoltopalvelua, mikäli sitä palvelutarjonnan puutteen 

vuoksi tarvitaan (JL 646/2011, 5 luku 33 § 1 mom.). Palvelutarjonnan puute voidaan 

todeta siihen tarkoitetussa jätteiden ja sivuvirtojen tietoalustassa. Kunnallista jätehuol-

topalvelua voidaan käyttää, mikäli tietoalustan tarjoukset ovat olleet kohtuuttomia. (JL 

646/2011, 5 luku 33 § 2 mom.) Kunnan toissijaisella jätehuoltopalvelun säädöksellä 

turvataan jätehuoltopalveluiden saatavuus kaikkialla (HE 248/2018 vp, s. 4) pdf. 

         

Kun jätteen haltijana on yritys, jää sen vastuulle järjestää oma jätehuolto. Ympäristö-

ministeriön (n.d.) mukaan yritysten jätehuolto pitää ensisijaisesti järjestää yksityisiltä 

jätehuoltomarkkinoilta. Silloin kun markkinaehtoista toimintaa ei ole kohtuudella tar-

jolla, voidaan käyttää kuntien toissijaista jätehuoltopalvelua. Materiaalitori on alun pe-

rin perustettu sitä varten, että jätteen haltija voi todentaa markkinapuutteen ja näin ol-

len varmistua siitä, että hänen jätteillensä ei ole kohtuudella markkinaehtoista toimijaa. 

Markkinapuute pitää todentaa Materiaalitorissa, joka on jätelaissa määritelty tieto-

alusta. Materiaalitorin kautta voidaan lähettää palvelupyyntö kunnalliselle jätehuol-

lolle (n.d.). Markkinapuutteen todentamista ei tarvitse tehdä, mikäli toissijaisen jäte-

huoltopalvelun vuotuinen arvo jää alle 2 000 euron tai kyseessä on ennalta arvaamaton 

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

Tässä teorialuvussa käsitellään palvelumuotoilua lähestymis- ja ajattelutapana tämän 

tutkimuksen kannalta. Palvelumuotoilussa ihmiskeskeisyys on tärkeää, siksi se on 

hyvä lähestymistapa tutkia syvemmin käyttäjäymmärrystä. Palvelumuotoilun ansiosta 

ymmärretään paremmin käyttäjien arvonluontiprosesseja, motiiveja ja tarpeita. Palve-

lumuotoilussa on paljon laadullisen tutkimuksen piirteitä varsinkin, kun kartoitetaan 

esiymmärrystä. Palvelumuotoilu lähtee yksilöllisistä tarpeista kohti kokonaiskuvaa. 

  

Palvelumuotoilu ratkoo yrityksen monimutkaisia haasteita ja kehittää niihin ratkaisuja. 

Kun ratkaisut perustuvat tunnistettuihin tarpeisiin, yrityksen riski epäonnistua piene-

nee. Käyttäjille aidosti tarpeellinen ja hyödyllinen ratkaisu on yritykselle kannattava 

investointi. Palvelumuotoilu on muotoiluajattelua hyödyntävä osaamisala, joka keskit-

tyy palveluihin ja aineettomiin kokemuksiin. Siinä hyödynnetään erityisesti muotoilun 

palvelukehittämiseen soveltuvia menetelmiä. (Koivisto ym., 2019, s. 26, 151.) 

 

Palvelumuotoilu on erinomainen lähestymistapa kaiken tyyppisille organisaatioille, 

koska se antaa hyvän toimintamallin yhdistää organisaation tavoitteet asiakkaan tulo-

kulmaan. Palvelumuotoilu nostaa kovat ja pehmeät arvot tasavertaiseen katsontakul-

maan. Monipuolisena lähestymistapana se nousee tärkeäksi liiketoiminnassa, jossa 

teknologia- ja tuotantolähtöisyydestä siirrytään aidosti tarve- ja asiakaslähtöiseen ar-

voajatteluun. Organisaatioiden tiukat resurssit kohtaavat kasvavat asiakasvaatimukset 

ja -tarpeet, joten siten se on oiva lähestymistapa. Palvelumuotoilun edut liittyvät orga-

nisaation strategisten valintojen suuntautumiseen ja asiakaslähtöisen toiminnan foku-

soitumiseen, koska siinä otetaan kantaa palvelutuottajan liiketoimintaan. (Tuulaniemi, 

2011, s. 95, 97.)  

 

Saarijärven & Puustisen (2020) mukaan palvelumuotoilu on eniten pinnalla oleva 

muotoiluajattelun ilmentymä. Palvelumuotoilu on kehittynyt vastavoimaksi tuotanto- 

ja teknologialähtöisille konsepteille. Palvelumuotoilukäsite voidaan nähdä kehittämis-

prosessina, ajattelu- tai johtamistapana, poikkitieteellisenä työtapana tai joukkona eri-

laisia työkaluja. Palvelumuotoilussa on paljon yhteistä asiakaslähtöisyyden ja asiakas-

kokemuksen johtamisen kanssa (osa 3, kohta Design-ajattelu). 
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Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoilu tuo muotoiluosaamisen palveluiden ke-

hittämiseen ja lisää palveluluiden tuottamaa arvoa. Palvelumuotoilun avulla organi-

saatio havaitsee strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, jolloin se pystyy innovoi-

maan ja kehittämään palveluita. Palvelumuotoilu yhdistää perinteisen kehittämisen ta-

vat ja muotoilussa käytetyt menetelmät palveluiden kehittämiseen. Siinä yhdistyvät 

vanhat käytänteet uudella tavalla. Palvelumuotoilu lähestymistapana elää jatkuvan ke-

hittämisen tilassa. Palvelumuotoilussa arvon muodostuminen on syvintä ydintä. Pal-

velumuotoilua ei voi määrittää täysin yhdenmukaiseksi ja tiettyyn muottiin meneväksi 

prosessiksi. Syynä tähän on, että palvelua luodaan aina uudestaan ja se on ainutker-

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

 

Palvelumuotoilu kehittää ja luo asiakaslähtöisiä palveluita liiketoimintaan muotoilu-

lähtöisesti. Palvelumuotoilun tavoite on asiakkaiden maailman ymmärtäminen. Siinä 

selvitetään palvelun käyttäjien ominaispiirteet sekä millaisia tarpeita, arvoja ja todel-

lisia motiiveja heillä on toiminnassaan. Palvelumuotoilussa halutaan ymmärtää syväl-

lisesti ääri- ja marginaalitarpeita sekä huomioida niitä palvelukehityksessä. Asiakas-

tarpeiden ja toiveiden laajasta ymmärryksestä voidaan tehdä painotuksia ja priorisoin-

teja. Käytännön palvelumuotoilu tutkii ihmisten arvonluontiprosesseja heidän arjes-

saan. Tavoite on tunnistaa ihmisten piileviä tarpeita ja toiveita, joiden avulla voidaan 

rakentaa asiakaslähtöisiä palveluita tai tuotteita. Tarkoitus on suunnitella asiakaskes-

keisesti eikä organisaation omien intressien mukaan. Yrityksen sisäiset prosessit ra-

kennetaan asiakkaan tarpeiden ja hänelle arvoa tuottavien toimenpiteiden ympärille. 

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

 

Palvelumuotoilulla saadaan eroteltua tutkittavasta kohteesta eri näkökulmia, asioita, 

uskomuksia, käsityksiä, ihanteita ja arvoja, jotka vaikuttavat kehitettävän palvelun 

käyttömotivaatioon. Palveluita suunniteltaessa tai arvioidessa on keskityttävä asiakas-

lähtöisyyteen, asiantuntijoihin ja jopa intuitioon. Usein voidaan todeta kokemuksen 

perusteella, toimiiko joku asia vai ei. Palvelumuotoilumenetelmin kerätty käyttäjätieto 

sekä käyttäjäkeskeinen ajattelu synnyttävät laajempaa näkemystä yrityksen palvelun 

tuomasta merkityksestä ja lisäarvosta. Hankittu käyttäjätieto 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 tuotekeskeisyyttä kokonaisvaltaisempaan systee-

mien, ajassa tapahtuvien kokemusten ja prosessien kehittämiseen. Palvelumuotoilu on 

erikoistunut palveluliiketoiminnan ihmislähtöiseen kehittämiseen. Palvelunkäyttäjä, 

joka voi olla missä tahansa roolissa, on palvelumuotoilussa kaiken kehittämisen kes-

kipiste. Palvelumuotoilussa tavoite on kehittää käyttäjälle hyödyllisiä, haluttavia, käy-

tettäviä ja johdonmukaisia palveluita. Niiden pitää olla myös taloudellisesti kannatta-

via, kilpailuetua rakentavia tai muuten palveluntarjoajan toiminnan vaikuttavuutta li-

sääviä. Palvelumuotoilu nähdään uusien palvelutarjoamien mahdollistajana sekä posi-

tiivisten asiakas-, asiointi- ja käyttökokemuksien varmistajana. Sillä voidaan kehittää 

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

 

Palvelun tuotantoprosessi on suunniteltu palveluntarjoajan mukaan, silti asiakkaat suo-

rittavat tämän prosessin oman yksilöllisen polkunsa mukaan, koska asioita voi tehdä 

usealla eri tavalla. Palveluntarjoaja tarjoaa usein myös vaihtoehtoisia tapoja suorittaa 

palvelua. Esimerkiksi palvelua voi kuluttaa internetin tai kasvotusten asiakaspalvelijan 

kautta. Palvelumuotoilussa pyritään löytämään keskeisimmät käyttäytymismallit ja 

tarpeet, jotta asiakaskokemusta voidaan suunnitella tarpeita vastaaviksi. (Miettinen, 

2016, s. 50.) 

 

Yksikään palvelu ei ole koskaan valmis, joten suunnittelu- ja tutkimustyö ovat jatkuvia 

prosesseja (Koivisto ym., 2019, s. 146). Palvelun käyttöönoton jälkeen mikään palvelu 

ei ole täydellinen. Palvelu kehittyy jatkuvasti ja sitä pitäisi myös kehittää jatkuvasti. 

Kun palvelu on päästetty markkinoille, silloin sen todellisuus tulee näkyville. Usein 

palvelua seurataan tietyillä mittareilla, kyselyillä ja muilla metodeilla, joilla sitä pyri-

tään kehittämään. Palvelua kehitettäessä on käytetty prototypointia, joka on toiminut 

asiakkaan äänenä palvelua lanseeratessa. Se on pitänyt käyttäjät ja asiakkaat paremmin 

mukana palvelun kehityksessä. Suunnitteluprosessin alussa prototypointi toimii melko 

kevyenä tiedonkeruumenetelmänä, jota voidaan pitää lähes haastattelutyökalun omai-

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

 

Hyysalo (2006) on systemaattisen jatkuvan kehittämisen kannalla. Tuotteen kehittä-

mistä on syytä jatkaa lanseeraamisen jälkeen. Tuotteen jatkokehittämistä voidaan 

tehdä vuosia sen markkinoille tulon jälkeen ennen kuin se vastaa todellisen 
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käyttöympäristön vaatimuksia. Tosiasia on kuitenkin, että usein alkuvaiheen ongel-

miin voidaan vaikuttaa jo kehitysprojektin alussa paremmalla suunnitelulla. Jotta al-

kuvaiheen ongelmat voitaisiin estää, tarvitaan parempaa käyttäjätietoa kohteen käyt-

täjistä. Käyttäjätiedon avulla luodaan hyödyllinen ja miellyttävä tuote tai palvelu, joka 

vastaa käyttäjien toiveita ja tarpeita. Hyvä tuote auttaa käyttäjiään saavuttamaan ta-

voitteen ja kehittämään asiakkaan liiketoimintaa. Tuotteen tai palvelun käyttö on help-

poa ja sen toimivuus on varmistettu. Tuote tai palvelu tuottaa mielihyvää tai ainakin 

helpottaa arkea ja se sisältää mahdollisimman vähän toimintoja, jotka häiritsevät asi-

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

5 ARVOAJATTELU 

Tämä luku käsittelee arvonmuodostusta käyttäjissä eli asiakaslähtöisyyden ydintä. Pal-

velumuotoiluluku sivusi arvonluontia, mutta tässä luvussa arvonluontiin keskitytään 

syvemmin ja laajemmin. Arvonluonnissa on kyse siitä, toimitetaanko palvelu tai tuote 

asiakkaan arvojen ja odotusten mukaisesti. Yrityksen arvonluonti asiakkaille tai käyt-

täjille voidaan määritellä arvolupauksella. Arvonluonnin hyviä puolia ovat, että se 

määrittelee organisaation tekemisen suuntaa ja sitä, miten asiakkaita tulee palvella tai 

auttaa menestymään. Arvoajattelu auttaa organisaatiota pääsemään lähemmäksi asiak-

kaiden arvon hyödyntämistä omassa toiminnassaan.   

 

Liiketoiminnan kulmakivenä voidaan pitää arvoa ja sen muodostumista aika itsestään 

selittävällä tavalla. Asiakaskokemuksen arvo riippuu palvelun toimintaympäristöstä ja 

kumppaneista, jotka vaikuttavat kokemukseen välillisesti tai suoraan. Palvelulähtöi-

sessä logiikassa asiakkaan aktiivinen rooli organisaation arvonluonnissa ymmärretään 

keskeisen tärkeänä. Tällöin huomio on asiakkaan maailmassa ja käytänteissä. Liike-

toiminnan menestys edellyttääkin asiakkaan syvällistä ymmärtämistä. Tämä on täys-

käännös perinteiseen kehittämiseen, missä suunniteltiin vahvasti yrityslähtöisesti. Ne 

yritykset menestyvät tulevaisuudessa, jotka asettavat asiakkaan keskiöön. Nyt on siir-

rytty asiakkaiden ja asiakaskokemuksen aikakauteen tuote- ja tuotantolähtöisestä ai-

kakaudesta. Tuote- tai tuotantolähtöistä logiikkaa voidaan nimittää teolliseksi 
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paradigmaksi, jossa asiakas toimii arvon vastaanottajana lineaarisesti eikä asiakas itse 

toimi arvonmuodostajana. (Koskelo, 2021, s. 144, 146–147.) Myös Koiviston ym. 

(2019) mukaan, kun tuotteet ja palvelut alkoivat muistuttamaan toisiaan, syntyi asiak-

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

 

Saarijärvi ja Puustinen (2020) toteavat, että tuotantolähtöisestä ajattelutavasta on muo-

dostunut kulttuuriimme ominaispiirre, jossa yksikkökustannukset, tuotantokapasiteetti 

ja kustannuskilpailukyky ovat muodostaneet päätöksenteon kriittisiä ohjaavia kritee-

rejä. Tuotantolähtöisyydessä ei sinällään ole vikaa, mutta silloin voidaan olla ka-

peakatseisia eikä nähdä vahvemman markkinan eli asiakkaan ääntä. Tällöin näkemyk-

sellisyys uudenlaisista tavoista luoda asiakkaalle arvoa jää paitsioon. Tuotantolähtöi-

syyden rinnalle pitää kehittää vastaavanlaisia asiakaslähtöisyyden mittareita ja mene-

telmiä (kohta, Alkusanat). 

 

Asiakaslähtöinen organisaatio investoi asiakkaidensa ymmärtämiseen ja palvelutar-

joomiensa kehittämiseen keräämänsä asiakasymmärryksen perusteella. Tuotantoläh-

töinen organisaatio keskittyy etsimään tuotteillensa ja palveluillensa uusia asiakkaita. 

Asiakaslähtöisyyden ansiosta organisaatio pystyy aistimaan muutokset nopeammin. 

Autenttinen asiakaslähtöisyys ohjaa yrityksiä lähemmäksi asiakkaita. Organisaatiolle 

turvallisinta on olla ensisijaisesti asiakaslähtöinen ja toissijaisesti tuote- ja tuotanto-

lähtöinen. Moni organisaatio on kipuillut, miten asiakaslähtöisyyttä tulee käytännössä 

toteuttaa. (Saarijärvi & Puustinen, 2020, Osa 1, kohta Asiakaskokemus tuo konkretiaa 

asiakaslähtöisyyteen.) 

 

Teknologialähtöisyys ei ole asiakaslähtöistä. Teknologiasta saatujen hyötyjen irti ot-

taminen vaatii asiakaslähtöisyyttä. Kun mennään teknologia edellä, on saattanut unoh-

tua asiakkaan näkemyksen kehittäminen. Teknologian tulisi tarjota asiakkaan tarpeista 

lähtevä aiempaa toimivampi tai täysin uusi ratkaisu. Liiallisen teknologialähtöisyyden 

seurauksena palveluihin saattaa kehittyä sellaisia toimintoja, joista ei ole loppukäyttä-

jälle hyötyä. Liiat toiminnot voivat kääntyä hyviä aikeita vastaan. Tämä kannustaa 

tuomaan palveluiden todelliset käyttäjät oikeanlaisineen tarpeineen kehittämisen kes-

kiöön. (Koskelo ym., 2019, s. 20.) Asiakaslähtöisessä kehitystyössä keskitytään siihen, 

miten asiakasta autetaan menestymään parantamalla hänen arkeaan ja arvontuottoaan 

eikä siihen, miten tehdään kilpailijaa parempi palvelu tai tuote. Hyvä asiakaslähtöisyys 
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jättää arvailun sikseen ja näin ollen johtamisen suunta helpottuu. (Holma ym., 2021, 

s. 236.) Liikekumppanin pitää ymmärtää, missä kohtaa asiakkaan arvoketjua se tuottaa 

hänelle merkityksellistä arvoa. Businesskokemus syntyy siitä, kun b2b-yritys auttaa 

yritysasiakkaitaan ratkaisemaan heidän liiketoimintahaasteitaan. Näiden haasteiden 

ratkaiseminen on ongelmatonta asiakkaille ja rauhoittaa vastuussa olevia. (Meyer & 

Schwager, 2007, s. 3.)  

 

B2b-bisneksessä asiakaskokemuksen kulmakiveksi muodostuu arvon tuottaminen asi-

akkaalle. Arvonmuodostuksessa lähtökohtana on, että asiakas kokee saavansa yhteis-

työstä enemmän arvoa kuin hän on siihen investoinut omia panostuksiaan. Tärkeintä 

on se, mistä asiakas hyötyy. Asiakkaan arvoa voidaan tehdä näkyväksi mittaamalla 

sitä ja viestimällä siitä. Menestyksen kannalta olennaista on seurata asiakaspysyvyyttä 

ja suositteluhalukkuutta. Kun asiakkaat kokevat saavansa arvoa yrityksen palveluista, 

he ovat tyytyväisempiä, suosittelevat palvelua muille ja mielikuva yrityksestä on pa-

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

 

Holma ym. (2021) muistuttavat asiakkaan määrittämisen tärkeydestä, jossa yritykset 

kompastelevat. Ollaan kaikkea kaikille, mutta sitten ei olla kenellekään oikein mitään. 

Viime vuosina tarvepohjainen segmentointi on nostanut päätään, koska vain sillä on 

merkitystä, mihin ongelmaan asiakas haluaa saada ratkaisun (s. 52–53). Saarijärvi & 

Puustinen (2020) ovat samoilla linjoilla tarvepohjaisen segmentin merkityksen tärkey-

destä. Asiakaskokemukset muodostuvat erilaisin kriteerein. Asiakkaat pitävät eri asi-

oita arvokkaina. Markkinaehtoiset yritykset eivät voi luoda erinomaisia asiakaskoke-

muksia kaikkiin mahdollisiin asiakastarpeisiin, vaan on tehtävä valintoja, millaisiin 

asiakastarpeisiin keskitytään. Organisaation pitää jäsennellä keitä varten se on ole-

massa ja millaista asiakaskokemusta se havittelee. Jos jäsentelyä ei tehdä kunnolla, 

rakennetaan asiakaskokemusta kaikkien ehdoilla ja lopulta ei oikein kenenkään eh-

doilla. Täsmällinen asiakasryhmien määrittely on strategisen asiakaskokemuksen 

suunnittelun lähtökohta (osa 3, kohta Kohderyhmien valinta on strategisen suunnitte-

lun lähtökohta). 

 

Useimmiten asiakaskokemus sisällyttää sen, että asiakkaan tarpeita vastaava palvelu 

tai tuote toimitetaan arvoja vastaavasti. Tyypillisimpiä arvoja ovat helppous ja kitkat-

tomuus. Inhimillinen kokemus tarkoittaa sitä, että tuote miellyttää asiakasta. Tehokas 
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kokemus syntyy helposta prosessista, joka on sopusoinnussa asiakkaan arvojen ja us-

komusten kanssa. Inhimillinen kokemus keskittyy siihen, mitä asiakkaat haluavat ja 

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

 

Organisaation johdossa pitää määrittää ja priorisoida, millaista asiakaskokemusta ta-

voitellaan eri asiakasryhmille ja millaisin kilpailukeinoin. On valittava strategisesti, 

miten arvoa asiakkaille luodaan. Tämä määrittä muuta tekemistä. 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-

tavuustekijät, kuten sijainti ja aukiolot. Arvolupaus on lupaus asiakkaalle luvatusta ar-

vosta.  Arvolupaus sisältää valinnan tärkeimmistä asiakasryhmistä. Asiakasarvo, kil-

pailukeinot ja arvolupaus määrittävät sen, millaisin keinoin organisaatio menestyy ja 

rakentaa asiakaskokemusta strategisesti. (Saarijärvi & Puustinen, 2020, osa 1, kohta 

Strategisten valintojen näkökulma määrittää keinot.) 

 

Yrityksen arvolupauksessa kiteytyy se, mitä tarjotaan ja kenelle. Arvolupaus rakentuu 

asiakkaan tarpeiden ja ymmärryksen pohjalta. Arvolupauksessa kuvataan asiakkaan 

tehtävät, tavoitteet ja haasteet. Siinä vastataan siihen, miten yritys vastaa asiakkaan 

tarpeisiin. Voidaan todeta, että asiakaslähtöisen strategian näkökulmasta arvolupaus 

on perusfundamentti. (Holma ym., 2021, s. 53.) Gerdt & Eskelinen (2018) painottavat, 

että arvolupaus korostaa asiakasta ja sen pitäisi näkyä käytännössä (s. 239). Saarijärvi 

& Puustinen (2020) toteavat, että arvolupauksen ansiosta yrityksen tarjooma asemoi-

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

6 ASIAKASYMMÄRRYS JA -KOKEMUS 

Tässä luvussa käydään läpi asiakasymmärryksen muodostumista. Asiakasymmärrys-

tietoa tarvitaan, kun halutaan konkretisoida ja mitata asiakaskokemusta. Palvelumuo-

toilu- ja arvoajatteluluvut olivat pitkälti asiakasymmärryksen pohjan rakennuspali-

koita. Asiakasymmärrys rakentuu vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, joten se on 

luonteeltaan laadullista tietoa ja pitää sisällään asiakkaiden käyttäytymisen 



30 

 

ymmärtämistä. Koska asiakkaiden käyttäytyminen muuttuu jatkuvasti, asiakaskoke-

mus ei voi koskaan olla valmis ja asiakasymmärrystietoa on jatkuvasti kerettävä ja 

analysoitava. 

6.1 Asiakasymmärrys luo pohjan asiakaskokemuksen konkretisoimiseksi 

Koivisto ym. (2019) kuvaavat asiakasymmärryksen muodostumista seuraavasti. Asia-

kasymmärrystietoa kerätään, kun selvitetään tarpeita, ymmärretään odotuksia ja toteu-

tetaan ratkaisuja. Näistä asioista muodostuu asiakaslähtöisyys. Asiakaslähtöisyys edel-

lyttää yrityksen kulttuurin, arvojen, asenteiden, rakenteiden ja toimintamallien perus-

tamista asiakkaan tarpeiden ympärille. Asiakaslähtöinen yritys kehittää 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 siitä, miten yritys 

on organisoitu. Tämä edellyttää ymmärrystä kontaktipisteistä ja niistä jalostettua tie-

toa. Asiakaslähtöisen yrityksen eri funktioiden edellytetään tekevän yhteistyötä (s. 

166, 172).  

 

Asiakasymmärryksen taustalla on inhimillinen lähestymistapa, johon kuuluvat vuoro-

vaikutus ja empatia. Roggeveen & Rosengren (2022) mukaan inhimillisen kokemuk-

sen parantaminen vaatii yritykseltä yhteydenpitoa asiakkaisiin. Yhteydenpidolla selvi-

tetään asiakkaiden tarpeet ja vahvistetaan tavoitteita, uskomuksia, arvoja ja tunteita 

(s.1). Yritysten välisessä liiketoiminnassa asiakkaiden odotukset ovat korkeammalla 

kuin ennen. Yritysten välisessä yhteistyössä korostuu inhimillinen toiminta, vaikka 

funktionaalisilla tarpeilla on enemmän painoarvoa. Silti ihmisillä, jotka toimivat yri-

tyksissä on tunnistettuja ja hiljaisia tarpeita, jotka vaativat syvällistä asiakasorientaa-

tiota. (Koivisto ym., 2019, s. 24.) Roggeveen & Rosengren (2022) mukaan asiakas-

ymmärrys kiteytyy näin: yritysten on tarjottava asiakkaille sellaista kokemusta, joita 

asiakkaat haluavat (s.3). Saarijärven & Puustisen (2020) ajatuksissa korostetaan inhi-

millistä roolia. Asiakaskokemusta kehitettäessä on hyvä miettiä, millaiset asiat ovat 

ihmisille tärkeitä. On tärkeää nähdä ihminen asiakkaan roolissa, koska muuten 

voimme unohtaa inhimillisyyden ja puhua vain kuluttajista tai asiakaista eräänlaisina 



31 

 

tuote- ja palveluominaisuuksien objekteina. Tämä voi lopulta eriyttää ja etäännyttää 

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

 

Holma ym. (2021) ovat hyvin samoilla linjoilla asiakasymmärryksen muodostami-

sessa. Yritystä voidaan kutsua asiakaslähtöiseksi silloin kun lähtökohtana on asiakas 

ja tämän tarpeet. Tällöin liiketoimintamallit, tuotteet ja palvelut ovat rakennettu asia-

kasryhmien tarpeiden mukaisesti. Asiakaskokemuksen systemaattinen parantaminen 

tuottaa yritykselle mitattavia liiketoiminnallisia hyötyjä. Eri tutkimusten mukaan hy-

vän asiakaskokemuksen yritykset kasvavat 4–8 prosenttia nopeammin. Liian usein 

asiakas on vielä kaukana yrityksen arjesta ja harvat yritykset ovat aidosti pystyneet 

muuntautumaan asiakaslähtöisiksi. Kun puhutaan asiakaslähtöisestä yrityksestä, on 

asiakaslähtöisyys asetettava kaiken toiminnan ytimeen, mukaan lukien johdon sitou-

tuminen ja strategiset valinnat. Yrityksen toiminta alkaa asiakkaasta eikä asiakas saa 

olla yritystoiminnan kohde. Asiakaslähtöisyys kulkee läpi organisaation toimintojen 

ja näkyy arjessa asiakaspolun eri vaiheissa (s. 29–32). 

 

Asiakasymmärryksellä ymmärretään asiakkaiden motivaatiota. Asiakasymmärryksen 

tarkoituksena on ymmärtää sitä, milloin yritykset kääntyvät toisten yrityksen puoleen 

ja millaisia ovat asiakkaiden haasteet. Tällöin saadaan vastauksia siihen, miksi asiakas 

toimii niin kuin toimii. Asiakaskokemuksen johtaminen tarkoittaa asiakkaan asemaan 

asettumista. Se on aitoa ymmärrystä siitä, miten toiminta välittyy asiakkaalle ja mil-

laista arvoa asiakkaalle tuotetaan. Asiakasymmärrys on mukana kaikessa liiketoimin-

nassa, koska yritykset eivät tee kauppaa keskenään vaan ihmiset tekevät. Myöskään 

koneet eivät koe vaan ihmiset kokevat. Tutkimuksien valoissa iso osa asiakaskoke-

muksesta on tunnetta. Myös tunteiden synnyttämää käyttäytymisvaikutusta kannattaa 

opetella hyödyntämään liiketoiminnan kehittämisessä. (Holma ym., 2021, s. 25, 32, 

111, 181.) 

6.2 Asiakasymmärrystiedon luonne ja lähteet 

Asiakasymmärrystiedon tuottamisella rakennetaan pala palalta arvokkaanpa asiakas-

kokemusta, josta syntyy kilpailuetua markkinoilla ja uutta liiketoimintaa. Asiakasko-

kemus on asiakasymmärryksen konkretiaa. Kun asiakkaiden ymmärtämistä tutkitaan 
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ja käyttäjätietoa hankitaan, auttavat ne löytämään uusia mahdollisuuksia kaupallista-

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

 

Asiakkaista tulee kerätä riittävän monipuolista tietoa ja varmistaa, että käytetään use-

ampia eri lähteitä, joissa yhdistyy laadullinen ja numeerinen tieto. Subjektiivisen tie-

don rinnalla on hyvä tulkita, mitä esimerkiksi järjestelmätiedot antavat samasta ai-

heesta. Ohut eli määrällinen data, jota yritykset keräävät, ei aina ole luotettavaa. Siihen 

voidaan syventyä ihmisten käyttäytymisestä, ilmiöistä ja merkityksistä rikastetulla tie-

dolla. Asiakasorientoituneen yrityksen tulee kerätä ja tutkia määrällistä ja laadullista 

tietoa, joista se voi muodostaa kolmiulotteista ymmärrystä asiakkaistaan. Ihmisym-

märrystiede muodostaa laadullista eli tiheää dataa, joka kuvaa käyttäytymisen syitä 

oikeassa kontekstissa. Tällöin voidaan löytää esimerkiksi kulttuurieroja ihmisten käyt-

täytymisestä. Asiakkaista lähtevää laadullista tietoa tulee oppia etsimään, keräämään, 

lukemaan ja ymmärtämään, jotta eri tietolähteistä tulevaa dataa voidaan yhdistää ym-

märrykseksi. Tämä tarkoittaa ohuen datan tiedon yhdistämistä tiheän datan kanssa. 

(Holma ym., 2021, s. 113–114, 118–119, 122, 124, 150.) 

 

Roggeveen & Rosengren puhuvat systematisoimattoman tiedon yhdistämisestä. Ajat-

telutavaltaan tämä on rinnastettavissa kolmiulotteisen tiedon ymmärryksen kasvatta-

miseen. Roggeveenin & Rosengrenin (2022) mukaan, vaikka asiakaskokemusta mita-

taan perusteellisesti eikä kokemuksessa ole mitään vikaa, se on silti vain tietoa rajoi-

tetusta perspektiivistä. Paremman ihmiskeskeisen kokemuksen luomiseksi tarvitaan 

systematisoimattoman tiedon tunnistamista ja luomista, jotta voidaan määritellä uusia 

tavoitepisteitä. Systematisoimaton tieto on sellaista, joka ei näy suoraan avainlukumit-

tareissa tai palvelun blueprintissä. Systematisoimaton tieto on luonteeltaan laadukasta 

eikä sitä ole mahdollista mitata suoraan. Laadullisen tiedon merkityksiä tulee pohtia 

ja tehdä johtopäätöksiä asioiden tapahtumaketjuista. Mikäli keskitytään ihmisymmär-

rykseen enemmän kuin ostomatkaan, yritykset saattavat löytää uusia mahdollisuuksia 

olla yhteydessä asiakkaisiinsa heidän katsomallaan tavalla, joka heijastaa asiakkaan 

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

 

Saarijärvi & Puustinen (2020) toteavat myös piilossa olevan tiedon merkityksen. Yri-

tykset ja julkiset organisaatiot pyrkivät vastaamaan asiakastarpeisiin. Asiakastarpeet, 
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kuten halut ja toiveet, ovat monitasoisia ja niitä on vaikea pukea sanoiksi. On tärkeää 

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

 

Gerdt & Eskelinen (2018) ovat samoilla linjoilla asiakasymmärryksen jalostamisessa. 

Asiakaskokemuksen mittaaminen on yritykselle tutuinta. Perinteinen tapa on kyselyt. 

Kyselyiden haasteena on niiden epätarkkuus. Tärkeämpää on tietää asiat, joista asiak-

kaat eivät kerro. Kyselyn ajankohta saattaa olla vastaamiseen huono, jolloin kokonais-

arvio positiivisuudesta saattaa kääntyä huonommaksi. Yritysten tuleekin päätellä asia-

kastyytyväisyyden taso eri lähteistä. Automaatiolla ja tekoälyllä voidaan mahdollistaa 

aktiivisuuden tason nostoa suhteessa asiakkaisiin ja olla proaktiivisia. Teknologian 

avulla eri tietolähteitä yhdistelemällä voidaan saada parempi kuva asiakassuhteen ny-

kytilasta (s. 84). 

6.3 Asiakaskokemus on ymmärtämisen näkyvä osa 

Asiakaskokemus on asiakaslähtöisyyden luontainen jatke ja sen toteuttamisen väline. 

Asiakaskokemuksen avulla luodaan kykyä tehdä asiakkaan tarpeen mukaisia tuotteita 

ja palveluita. Asiakaskokemus fokusoi organisaatiota tarkastelemaan kriittisesti asia-

kaspolkua ja kehittämään kosketuspisteitä. Asiakaskokemuksella on ajallinen luonne. 

Asiakaspolku rakentuu eri vaiheisiin: ennen ostamista, ostamiseen ja sen jälkeiseen 

aikaan. Kosketuspisteillä on merkitystä. Asiakaskokemus on moniulotteista, eli kog-

nitiivista, emotionaalista, sosiaalista ja sensorista, jossa hyvin rakennettu asiakaspal-

veluilmasto parantaa käyttökokemusta. (Saarijärvi & Puustinen, 2020, osa 1, kohta 

Asiakaskokemus tuo konkretiaa asiakaslähtöisyyteen, osa 2, kohdat Asiakaskokemuk-

sen subjektiivisuus, ajallinen luonne ja moniulotteisuus, asiakaskokemus on moniulot-

teinen.) 

 

Asiakkaan aikakaudella hänen tarpeensa tulee asettaa etusijalle päätöksenteossa ja toi-

minnassa. Asiakaskokemusta tulee johtaa. Asiakkaiden tarpeet täytyy ylittää, jotta asi-

akkaat sitoutuvat. Palveluiden yksityiskohtia ja niiden synnyttämiä tunnetiloja tulee 

hallita. Työntekijäkokemus on tärkeää, kun halutaan saavuttaa positiivinen asiakasko-

kemus. (Koivisto ym., 2019, s. 22.) Yritysten operaatioiden on muodostettava kitkaton 

kokemus. Monissa yrityksissä on vielä siiloja, jotka toimivat omina 
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kokonaisuuksinaan. Asiakaskokemuksen on lävistettävä yrityksen eri kanavat saumat-

tomasti. Asiakkaat eivät näe yritysten operaatioita, vaan he näkevät saumattoman ko-

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

 

Asiakaskokemuksen kehittäminen lähtee asiakkaasta ja hänen tarpeistaan. Kun näiden 

merkitys ymmärretään ja niihin reagoidaan, pysytään kilpailijoiden edellä. Strategi-

sesti on tärkeää keskittyä asiakkaisiin eikä kilpailijoihin. Asiakaskokemuksen liikkeel-

lelähtö tapahtuu aina asiakkaasta ja asiakaspolun rakentamisesta. Tämä vaatii datan 

analyysiä, syvää asiakasymmärrystä ja luovaa ajattelua. Ei voi kangistua olemassa ole-

viin ratkaisuihin, koska menestys ei synny kopioimalla. Asiakaskokemus leikkaa läpi 

organisaation lähes kaikkiin toimintoihin. Asiakaskokemuksen kehittäminen on jat-

kuva prosessi, joka koostuu erilaisista asiakaspolun vaiheista ja eri osa-alueita kehit-

tävistä projekteista. Jatkumo muodostaa jopa koko yrityksen kattavan toimintatavan 

muutoksen. Asiakaskokemus on keskeinen muutosagentti. Paras lähtökohta yrityksille 

on tulevien asiakastarpeiden kriittinen analysointi. Ainoastaan nykytilan tarkastelu ei 

riitä, koska asiakastarpeet ja vaatimukset kasvavat nopeasti digitalisaation myötä. Tä-

hän vaikuttavat globaali kilpailu ja edelläkävijäyritykset, jotka asettavat asiakaskoke-

mukselle ja teknologialle uudet standartit. (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 41, 45, 46, 56, 

72, 236.) 

 

Asiakaskokemuksen strategisia käsitteitä ovat asiakasarvo, arvolupaus, kilpailukeinot, 

kilpailuhaitta, kilpailukyky ja kilpailuetu. Asiakasarvoa ja arvolupausta on käsitelty 

aiemmassa osassa tekstiä. Esimerkkejä kilpailukeinosta ovat hinta, valikoima, brändi, 

laatu, toimitusaika tai asiakaspalvelu. Yrityksen valitsemat kilpailukeinot voivat ai-

heuttaa kilpailuhaittaa, -kykyä tai -etua. Kilpailuhaitta muodostuu silloin kun jokin te-

kijä ei ole kilpailun edellyttämällä tasolla. Tällöin organisaatio suoriutuu odotustasoa 

heikoimmin tietyssä tekijässä. Näitä voivat olla esimerkiksi huono sijainti, aukiolo tai 

odotukset alittava asiakaspalvelu. Jos jokin tekijä muodostaa kilpailuhaittaa, tulisi se 

nostaa markkinoita vastaavalle kilpailukykyiselle tasolle. Kilpailukyky ei vielä tuo kil-

pailuetua suhteessa muihin toimijoihin, mutta ei myöskään aiheuta haittaa. Kilpai-

luedulla pystytään erikoistumaan markkinoilla ja sitä voi olla vaikea kopioida tai kor-

vata. Kilpailuhaitan parantamiseen kannattaa kohdistaa resursseja. (Saarijärvi & Puus-

tinen, 2020, osa 3, kohdat Asiakaskokemuksen strategisen suunnittelun käsitteet, kil-

pailukeinot, kilpailuhaitta, kilpailukyky ja kilpailuetu.)    
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Asiakasuskollisuus rakentuu tunne- ja muistijälkien pohjalta. Asiakaskokemus vaikut-

taa suoraan siihen, miten asiakkaat käyttäytyvät jatkossa. Kun asiakas kokee saavansa 

arvoa yrityksen ratkaisuista, palveluista ja tuotteista, hän tekee yhteistyötä ja suositte-

lee yritystä laajemmin. Asiakaskokemus alkaa rakentumaan jo ennen suhteen muodos-

tumista. Se syntyy muun muassa mielikuvista, kohtaamisista, tunnereaktioista, brän-

distä ja ennakko-odotuksista. Asiakaskokemus on ajan kanssa kumuloituva sarja koh-

taamisia. Tunne asiakkaan välittämisestä vaikuttaa voimakkaasti kokemukseen. Mer-

kitystä on kaikella, pienillä ja suurilla yksityiskohdilla. Kuluttajat ovat tottuneet vapaa-

ajallaan erinomaisiin digitaalisiin asiakaskokemuksiin lähes kaikilla elämän osa-alu-

eilla, joten samoja vaatimuksia odotetaan b2b-puolella. Parhaiten menestyvät yrityk-

set, jotka onnistuvat hyvässä asiakaskokemuksessa ja tuottavat arvoa asiakkaille yhä 

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

 

Saarijärvi & Puustinen (2020) toteavat, että yritysten välisessä liiketoiminnassa asia-

kaskokemus on yhtä tärkeää kuin kuluttajaliiketoiminnassa. Yritysten välillä huomio 

kiinnittyy enemmän konkreettisiin kognitiivisiin asioihin. Näitä ovat muun muassa 

asiakasyrityksen myynnin lisääminen, kustannusten alentaminen, tuottavuuden paran-

taminen tai asiakastyytyväisyyden kasvattaminen. Näitä asioita pyritään 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).  

 

Saarijärven & Puustisen (2020) mukaan asiakaskokemuksen subjektiivisen luonteen 

vuoksi sitä on vaikea johtaa täysimääräisesti, koska asiakkaat määrittelevät kriteerit 

itse (osa 2, kohta Asiakaskokemuksen teoreettiset lähtökohdat). Mayer & Schwager 

(2007) toteavat asiakaskokemuksen syntyvän asiakkaissa itsessään. Asiakaskokemus 

koostuu asiakkaan aikaisemmista kokemuksista yrityksestä. Asiakkaiden kokemukset 

ovat myös osa viimeistelemätöntä todellisuutta. Olivatpa kokemukset hyviä tai huo-

noja, pitää niitä seurata ja tutkia. Asiakaskokemusdata on paljon moniselitteisempää 

kuin asiakkaiden suora toiminta. Asiakaskokemus syntyy asiakkaan subjektiivisesta 

kokemuksesta suorassa tai epäsuorassa yhteydessä yritykseen. Asiakaskokemuksen 

hallintaan kuuluu se, että asiakkaan välitöntä vuorovaikutusta tallennetaan. Sanallinen 

asiakastieto tai -tutkimus ei yleensä saa sitä painoarvoa, mitä sen kuuluisi saada. 
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Laadullisella tutkimuksella pystytään keräämään sitä tietoa, mitä asiakas ajattelee yri-

tyksestä (s. 2, 4, 5). 

 

Asiakaskokemus koostuu organisaation vuorovaikutuksen hetkistä, joita kirjallisuus 

kutsuu kosketuspisteiksi. On tärkeää tunnistaa, miten olemassa olevia kosketuspisteitä 

hallitaan ja uusia luodaan. Kaikkiin ei voi vaikuttaa samalla lailla. Taholla, jolla on 

hallussa kosketuspiste asiakasrajapinnassa, on luonnollisesti suurin vaikutusmahdolli-

suus siihen. Kosketuspisteet voivat myös kääntyä asiakaskokemusta tuhoaviksi. Asi-

akkaille toiset kosketuspisteet ovat merkityksellisempiä kuin toiset. Organisaation on 

tärkeää määritellä tärkeimmät kosketuspisteet, joihin se panostaa enemmän. (Saari-

järvi & Puustinen, 2020, osa 1, kohta Asiakaskokemus tuo konkretiaa asiakaslähtöi-

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

 

Asiakaskokemus koostuu useista syötteistä, joita kaikkia yritys ei voi hallita, mutta 

niitä pitäisi ymmärtää. Usein yritykset keskittyvät jo olemassa oleviin mittareihin sen 

sijaan, että he katsoisivat isoa kuvaa. Mittaamattomien lähteiden ymmärtäminen voi 

olla jopa pelottavaa. Mittareiden tarkoituksena ei ole informoida pääkonttoria siitä, 

kuinka ne ohjaavat työntekijöitään. Niiden tarkoituksena on auttaa työntekijöitä sa-

maan oivalluksia ja suoraa palautetta, jotta he voivat menestyä työssään. Näin työnte-

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

 

Asiakaskokemus sisältää monenlaisia vastauksia, jotka voivat vaihdella luonteeltaan 

ja voimakkuudeltaan. Yritysten pitää osata määritellä asiakaskokemuksen taso asiak-

kaiden hienoimmistakin vivahteista. Yritysten pitää ymmärtää, mistä asioista asiak-

kaiden reaktiot ja vastaukset kumpuavat. Näin voidaan määrittää kosketuspisteet, jotka 

näyttävät arvokkaimpia reaktioita. Jokainen yritys kehittää omat ainutlaatuiset asia-

kaskokemusmittarit, joilla ne vangitsevat kokemuksen. Havaitut ja kehitetyt asiakas-

kokemuksen ja -tyytyväisyyden mittarit auttavat herättämään asiakaskokemuksen to-

dellisen luonteen näkyväksi. (Becker & Jaakkola, 2020, s. 643.) On hyvä muistaa, että 

eri asiat vaikuttavat asiakastyytyväisyyteen eri tavoin.  Toiset ovat tärkeämpiä kuin 

toiset. Pitää tiedostaa se, että pienet asiat menettävät merkityksen, jos isot asiat eivät 

ole kunnossa, joten asiakaskokemuksen perusasioiden pitää olla kunnossa. (Saarijärvi 

& Puustinen, 2020, osa 3, kohta Kano-malli ja asiakaskokemus.) 
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Asiakas- ja ihmiskeskeinen kokemus edellyttävät asianmukaisia kosketuspisteitä, per-

sonointia, prosesseja ja yrityskulttuuria. Molemmissa kokemustyypeissä luotetaan 

systematisoituun ja systematisoimattomaan tietoon, joista voidaan löytää kipupisteitä 

nykyisestä kokemuksesta. Näin ollen luodaan innovatiivisia ja parempia asiakas- ja 

ihmiskeskeisiä kokemuksia. Asiakkaan matkan luominen kosketuspisteiden kautta 

auttaa yritystä menestymään pitkällä tähtäimellä. Asiakkaan matkan piirtäminen tai 

saaminen näkyväksi ei ole helppoa ja siinä usein myös epäonnistutaan. Asiakas usein 

vertaa yhtä kosketuspistettä koko asiakaskokemukseen. On silti tärkeää monitoroida 

asiakkaan kokemusta systemaattisesti ja systematisoimattomasti, vain näin voidaan ri-

kastaa ymmärrystä ja nähdä mikä toimii, eikä kuvitella asiakkaan odotuksia. (Rog-

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

 

Tie menestykseen on strategian operatiivisessa toteutuksessa. Strategisesta asiakasko-

kemuksesta puhumisen pitää muuttua tekemiseksi. Strategiaan satsatut eurot pitää 

saada tuottamaan ja näkymään asiakaskokemuksessa sekä asiakkaiden käyttäytymi-

sessä. Asiakaskokemuksen johtaminen on systemaattista tavoiteasetantaa ja suunnan 

näyttämistä. Organisaation rakenteilla on vaikutusta siihen, miten strateginen asiakas-

kokemus näkyy käytännössä. (Saarijärvi & Puustinen, 2020, osa 3, kohta Asiakasko-

kemuksen operatiivinen toteutus.) Suurin osa asiakaskokemuksen taikuudesta tapah-

tuu yrityksen operatiivisessa toiminnassa. Tämä koostuu organisaation infrasta, toi-

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

 

Palveluiden pitää olla ominaisuuksiltaan ymmärrettäviä ja toiminnaltaan helppokäyt-

töisiä. Niiden tulee säästää aikaa ja olla helposti saatavilla. Palvelukanavien välillä 

siirtymisten tulee olla yhtenäisiä eikä siirtymiset saa näkyä asiakkaille. Asiakkaat 

odottavat palveluilta enemmän yksilöllisiä kokemuksia. He toivovat, että heidät muis-

tetaan edelliseltä kerralta. Asiakkaat haluavat olla yksilöitä numeroiden sijaan. Asiak-

kaat ovat innokkaita kokeilemaan uusia palveluita ja tulemaan yllätetyiksi. (Koivisto 

ym., 2019, s. 23.) Yksilöllisen kokemuksen kehittämiseen vaikuttaa personointi ja sen 

automatisointi. Personoinnin avulla kerätään saatavissa olevaa asiakastietoa ja yhdis-

tetään sitä automaattisen analysoinnin avulla. Tällöin asiakkaalle voidaan ehdottaa pa-

rempia hakutuloksia, jotka ovat henkilökohtaisia. Näin saavutetaan tunne henkilökoh-

taisuudesta. Personoinnin merkitys kasvaa, kun asiakkaiden odotukset kasvavat. 

(Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 15, 58.)  
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Asiakastyytyväisyyden arviointiin tarvitaan asiakkaiden odotusten vangitsemista. 

Odotuksien täyttyminen synnyttää asiakkaissa luottamusta yrityksen toimintaa koh-

taan. Asiakkaiden odotukset ja kokemukset ovat jatkuvassa muutoksessa. Asiakastyy-

tyväisyyden säännöllisen seurannan avulla voidaan tunnistaa tulevaa kehityspotenti-

aalia ja räätälöidä toimintaa sen mukaan. (Meyer & Schwager, 2007, s. 12.) Asiakas-

odotuksella on valmis kohde ja mielikuva siitä, mitä tuleman pitäisi olla. Tie hyviin ja 

huonoihin asiakaskokemuksiin käy odotuksien kautta. Liian suuret odotukset ovat 

asiakaskokemuksen suurin tyytymättömyyden lähde. Asiakas määrittää sen, kuinka 

hyvin organisaatio on onnistunut asiakaskokemuksessa. Onnistumista voidaan arvi-

oida asiakastyytyväisyyden, -uskollisuuden ja -suosittelujen perusteella. (Saarijärvi & 

Puustinen, 2020, osa 1, kohta Asiakasnäkökulma määrittää seuraukset, osa 2, kohta 

Asiakasodotukset määrittävät asiakaskokemusta, osa 3, kohta Asiakaskokemuksen 

GAP-malli.) 

 

Tänä päivänä ei voida unohtaa digitaalisen läsnäolon tärkeyttä. Sosiaalisen median 

vuorovaikutuksen merkittävyys kasvaa jatkuvasti. Sillä hallitaan tunnettavuutta ja 

mainetta sekä lisätään proaktiivista asiakaspalvelua. Sosiaalisen median työkaluilla ja 

mittareilla on mahdollista tunnistaa epäkohtia liittyen brändin hallintaan. Niillä voi-

daan parantaa esimerkiksi löydettävyyttä. Digitaalisten kanavien tieto antaa hyvän ku-

van siitä, miten asiakkaat näkevät yrityksen. (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 83.) 

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN 

Tässä luvussa kuvaillaan haastattelututkimuksen ominaispiirteitä kirjallisuuden 

kautta. Luvussa käsitellään haastattelun teoriaa liittyen tämän opinnäytetyön tutkimuk-

sen toteuttamiseen. Haastattelut ovat vuorovaikutteisia menetelmiä, joten kahden ih-

misen väliseen tiedonsiirtoon liittyy tulkinnanvaraisuutta. Haastattelututkimuksella li-

sätään käyttäjäymmärrystä. Tutkimuksen aineisto on analysoitu sisällönanalyysina ja 

sen teoriaa käsitellään alaluvussa. Luvun viimeisessä osassa kuvataan haastateltavat, 

haastatteluiden kulku ja analyysista johdetut teemat. 
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Haastattelun yksi tärkeimmistä tehtävistä on haastateltavan kuunteleminen eikä hänen 

opettamisensa. Haastattelussa on tärkeämpää avata haastateltavan arvoja ja maailman-

kuvaa kuin yhteinen dialogi haastattelijan kanssa. Tässä mielessä ei ole tarve pyrkiä 

tasavertaiseen dialogiin. Haastattelijan on hyvä tietää, että hän on se tietämätön osa-

puoli ja tieto on haastateltavalla. Tutkimushaastattelu on vuorovaikutustilanne ja se on 

jatkuvasti muuttuva, joten siinä ei voi pysyä tarkoissa etukäteisohjeistuksissa. Haas-

tattelun tulokseen ja sen tiedon tuottamiseen vaikuttavat haastateltava ja haastattelija. 

(Hyvärinen ym., 2017, s. 13, 39, 62, 69.) Haastattelussa tutkija välittää tietoa haasta-

teltavan ajatuksista, käsityksistä, kokemuksista ja tunteista (Hirsjärvi & Hurme, 2008, 

s. 41). Haastattelu on keskustelua, jolla on tavoite. Keskustelu tapahtuu tutkijan aloit-

teesta ja on siinä mielessä hänen johdattelemansa. Haastattelu on vuorovaikutteista, 

joten osapuolet vaikuttavat toisiinsa. (Puusa, 2020, luku 6, kohta Haastattelutyypit ja 

niiden metodiset ominaisuudet.) 

 

Hirsjärven ja Hurmeen (2008) mukaan haastattelu on joustava menetelmä, joka auttaa 

saamaan syvällistä tietoa haastateltavista. Haastattelu tähtää informaation keräämi-

seen, joka on suunniteltu ennalta ja sillä on jokin tavoite. Haastattelun avulla saadaan 

tietoa mielipiteistä, käsityksistä ja uskomuksista. Haastattelu auttaa meitä ymmärtä-

mään, miksi ihmiset toimivat tietyllä tavalla. Toisaalta käsityksien, uskomusten, tieto-

jen, arvojen ja merkityksien tutkiminen on useimmiten erittäin haastavaa ja siihen si-

sältyy useita ongelmia (s. 11–12, 42). 

 

Hyysalon (2006) mukaan käyttäjätiedon keräämisen lähestymistapoihin sisältyy 

useimmiten jonkinlainen haastattelun tai kyselemisen muoto, josta vapaamuotoisem-

mat haastattelut antavat useimmiten tärkeämpiä löydöksiä. Haastateltavalle on annet-

tava oikeus omiin mielipiteisiinsä eikä haastateltavan ole tarkoitus vain vahvistaa 

omaa näkemystään asiasta. Haastattelun vahvuutena on saada ihmiset kertomaan omia 

tulkintojaan ja valaisemaan toimiensa taustatekijöitä (s. 117, 127). Hyvärisen ym. 

(2017) mukaan haastattelun avulla voidaan kerätä hyödyllistä kokemusperäistä tutki-

mustietoa. Haastattelun avulla voidaan nostaa tutkittua tietoa näkyväksi puheenai-

heeksi. Haastattelu on paljon muutakin kuin kysymysten esittämistä vuorovaikutuk-

sessa. Hyvät kysymykset eivät ole tae siitä, että haastattelu voisi onnistua hyvin (s. 9, 

10). 

 



40 

 

Haastattelussa kysymyksiä toteutetaan harkitusti, jotta vastauksista saataisiin irti se, 

mitä halutaan tietää. Vastauksiin vaikuttavat kysymysten asettelu ja niiden sisältö, 

haastatteluympäristö sekä haastattelijan ja haastateltavan roolit ja mielialat. Saatuihin 

vastauksiin sisältyvistä epäluotettavuuksista ja vääristymistä on oltava tietoinen. Haas-

tattelun vaarana on se, että ihmiset puhuvat asioista niin kuin niiden kuuluisi olla tai 

haluaisivat niiden olevan, eikä niin kuin ne todellisuudessa ovat. Tällöin kyseisen pal-

velun omakohtaiset tai käyttöön liittyvät kokemukset jäävät helposti pimentoon. (Hyy-

salo, 2006, s. 117, 119.) 

 

Haastattelussa on pidettävä mielessä, että se ei ole neutraalia tiedonsiirtoa. Haastatte-

lija ja haastateltava pyrkivät esiintymään edukseen. On myös mahdollista, että haasta-

teltava ei pyri miellyttämään haastattelijaa tai esiintymään edukseen. (Hyvärinen ym., 

2017, s. 17.) Alasuutari (2012) perustelee ihmisten käyttäytymistä haastattelutilan-

teissa faktanäkökulman mukaan. Siihen sisältyy ero todellisen maailman ja siitä esi-

tettyjen väitteiden mukaan. Faktanäkökulmaan liittyy, että pitää pohtia annetun infor-

maation todellisuutta ja tiedonantajan rehellisyyttä. Tämä näkökulma on käytännölli-

nen ja pohjautuu siihen todellisuuteen, jonka tutkija haluaa tavoittaa tehdessään muun 

muassa haastatteluja. Silloin on kiinnostuttu tutkittavien käyttäytymisestä ja mielipi-

teistä tai siitä, mitä on tapahtunut (luku 5, kohta faktanäkökulma).    

 

Hirsjärven & Hurmeen (2008) harkinnanvaraisesta näytteestä pyritään ymmärtämään 

jotakin ilmiötä syvällisemmin. Siinä kerätään tietoa paikallisesta ilmiöstä ja pyritään 

löytämään uusia teoreettisia näkökulmia. Jo muutaman henkilön haastattelulla voidaan 

saada merkittävää tietoa. Jokaiseen henkilöön kohdistuva tiedonkeruu pitää sisällään 

suuren määrän havaintoja. Laadullisella keskittymisellä tapaukseen voidaan tutkia hy-

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

 

Yrityksissä pitäisi tehdä rohkeasti ja säännöllisesti pieniä asiakasymmärrystutkimuk-

sia, joilla kerätään laadullista ja syvempää tietoa asiakkaista. Näistä voidaan nostaa 

esiin merkittävimmät tekijät ja korjata ne. Tämän jälkeen tutkimus toistetaan. Syvä-

haastattelujen oikeasta määrästä käydään paljon keskusteluja. Oikea luku riippuu use-

ammasta asiasta, joita ovat muun muassa vastaajajoukon homo- ja heterogeenisuus, 

vastaajien valintakriteerit, käytössä oleva budjetti ja aikataulu. Haastatteluiden mää-

rään vaikuttaa saturaatio, jossa uudet haastattelut eivät tuota enää uutta merkittävää 
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tietoa. Saturaation jälkeen siirrytään suunnittelemaan ja tekemään löydösten mukaisia 

parannuksia. Tämän jälkeen voidaan hankkia lisää ymmärrystä. (Holma ym., 2021, s. 

124.) 

 

Tuomi ja Sarajärvi (2018) painottavat myös, että tutkimuksen tekemiseen vaikuttavat 

usein resurssit, etenkin opinnäytetöissä. Täten on hyvä painottaa, keneltä tietoa kerä-

tään. Tutkimuksen laatua parantaa, että tutkittavat tietävät tutkittavasta ilmiöstä ja 

heillä on kokemusta siitä. Näin on parempi valita tiedonantajat harkitusti ja tarkoituk-

seen sopivammaksi. Myös saturaation määrittäminen on vaikeaa ja se sopii harvoihin 

tutkimustyyppeihin. Harkinnanvaraisuudessa kannattaa pohtia sitä, että kuvaillaanko 

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

 

Vilkka (2021) toteaa kokemuksia tutkittaessa, että kyllästymispisteen määrittäminen 

on vaikeaa, koska ihmisten kokemukset ovat ainutkertaisia. Jokainen haastattelu tuo 

väistämättä uutta tietoa. Kyllästymispiste ei aina ole toimiva kriteeri. Saturaatio on 

helpompi määritellä, kun tutkittavat ovat homogeenisia. Heterogeenisen joukon koh-

dalla tutkija tekee enemmän ajattelutyötä aineiston, tutkimusongelman ja tavoitteiden 

välillä (luku 5, kohta Kyllääntymispiste (saturaatio)). Saturaatio ei määritä aineiston 

riittävyyden perustelua, vaikka joissakin tapauksissa kulminaatiokohta voi olla tärkeä. 

Aineiston on tuotava esille riittävästi teoreettista dynamiikkaa, joka tutkittavasta ilmi-

östä on mahdollista löytää. (Aaltio & Puusa, 2020, luku 11, kohta Luotettavuustarkas-

telu tutkimusprosessien eri vaiheissa.) 

 

Tapaustutkimuksissa on hyvin yleistä käyttää teemahaastattelua tiedonkeruunmenetel-

mänä paremman ymmärryksen saamiseksi (Kananen, 2013, s. 58). Teemahaastatte-

lussa käytetään kysymysrunkoa. Haastattelu käydään läpi haastateltavan vastauksiin 

mukautuen ja tarkentavia kysymyksiä tehden. Kysymysten avoin asettelu mahdollistaa 

uusien tai yllättävien asioiden esiin tulemisen. Haastattelutilanteessa näihin voidaan 

palata tai syventyä paremmin. (Hyysalo, 2006, s. 123–124.) Teemahaastatteluun poi-

mitaan keskeiset aiheet, eikä käsittelyjärjestyksellä ole haastattelun aikana suurempaa 

merkitystä. Tavoitteena on, että vastaaja antaa oman kuvauksensa luontevasti tutki-

musaiheesta. (Vilkka, 2021, luku 3, kohta Tutkimushaastattelun muodot.) Teemahaas-

tattelun hyvä puoli on se, että se vapauttaa tutkijan näkökulmastaan ja tuo paremmin 

tutkittavien äänen esille. Teemahaastattelussa ihmisten tulkinnat ja niiden merkitykset 
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ovat keskeisiä ja ne syntyvät vuorovaikutuksessa tutkijan kanssa. (Hirsjärvi & Hurme, 

2008, s. 48.)   

 

Hyvärisen ym. (2017) mukaan omaa haastattelustrategiaa ei tarvitse nimetä, mutta tär-

keää on osata kuvata se. Haastattelustrategiassa voi yhdistellä eri haastattelumalleja. 

Teemahaastattelu voi rajautua esimerkiksi teorian kautta. Haastatteluja voidaan pää-

piirteittäin luokitella strukturoituihin, puolistrukturoituihin ja avoimiin. Laadulliset 

haastattelut ovat harvoin täysin strukturoimattomia. Yksi laadullista ja avointa haas-

tattelua kuvaava yleiskäsite on teemahaastattelu. Se toimii strukturoitujen ja struktu-

roimattomien haastattelujen välimaastossa. Siinä ei ole tarkkoja kysymyksiä, vaan kä-

sitellään keskeisiä teemoja haastattelun aikana, jossa kysymysten esitysjärjestystä on 

mahdollista vaihtaa. Teemahaastattelussa on struktuuri, jossa on tutkijan tekemä jä-

sentely ja haastattelun aikana johdetut kysymykset. (Hyvärinen ym., 2017, s. 17–19, 

68.) Puusan (2020) mukaan teemahaastattelun piirteisiin kuuluu, että osa sen lähtö-

kohdista on päätetty, mutta avoimuuteen ja vapaamuotoisuuteen on jätetty varaa (luku 

6, kohta Teemahaastattelu). 

7.1 Sisällönanalyysi 

Sisällönanalyysiä voidaan pitää laadullisen tutkimuksen perusmenetelmänä, jonka 

avulla voidaan tehdä monenlaista tutkimusta. Se sopii strukturoimattoman aineiston 

analyysiin. Useimmat laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmät perustuvat sisäl-

lönanalyysiin, joten sen teoreettinen kehys on väljä ja siihen voi soveltaa vapaasti mo-

nia teoreettisia ja epistemologisia lähtökohtia. Laadullisen tutkimuksen analyysistä 

löydetään monia kiinnostavia asioita, mutta tutkimus rajautuu tutkimusongelman mu-

kaan eli siihen mistä ollaan kiinnostuneita. Laadullinen aineisto pilkotaan eri aihepii-

rien mukaan. Analyysin tuloksista tehdään johtopäätöksiä. (Tuomi & Sarajärvi, 2018, 

luku 4, kohdat 4, 4.1, 4.4.)  

 

Laadullinen aineisto on runsasta ja vivahteikasta. Sitä tulee käsitellä huolellisesti, jotta 

päästään tieteellisiin kestäviin johtopäätöksiin aineiston pohjalta. Laadullisen aineis-

ton analyysiin ei ole yhtä oikea tapaa ja sen tutkimiseen on tunnistettu niukasti stan-

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

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

 

Aineistonanalyysissa tutkijan on keksittävä järkevä analysointitapa eikä siihen loppu-

jen lopuksi ole yhtä ainoaa oikeaa tapaa. Menestyksekkään totuuden etsintään ei ole 

tieteellistä metodia. Tutkijan analyysi on tutkimuksen viisaus. Menestyä voi tutkijan 

intellektuaalisen vastaanottokyvyn ansiosta. Tämä vaatii herkkyyttä, oivaltamista ja 

onnekkuutta. Tutkija löytää aineistosta teemoja oman ymmärryksensä avulla. Analyy-

sissa on kyse ratkaista tutkimusongelmia eikä tuottaa mitä tahansa tuloksia. Tutkijan 

tehtävä on saada tuotoksistaan uskottavia lukijalle. (Tuomi & Sarajärvi, 2018, luku 4, 

kohta 4.2.) 

 

Vilkan (2021) mukaan litterointi on työlästä, mutta se lisää vuoropuhelua aineiston 

kanssa. Litteroinnissa haastatteluaineisto muutetaan tekstimuotoon, mikä helpottaa 

tutkimusaineiston järjestelmällistä läpikäyntiä ja ryhmittelyä. Litteroidun tekstin on 

vastattava haastattelun suullisia lausumia ja niistä johdettavia merkityksiä, eikä pu-

hetta saa muokata. Litteroinnin tarkkuudessa on kysymys tutkimuksen luotettavuu-

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

7.2 Aineiston hankkiminen ja toteutus 

Tässä työssä haastateltiin pientä osaa käyttäjiä eli yhdeksää haastateltavaa, mutta haas-

tattelun laadullisella ymmärtämisellä pyrittiin löytämään sellaista kehitettävää, joka 

hiertää nykytilanteessa ja ymmärtämään syyseuraussuhteita tutkimusongelman sisällä. 

Haastateltavat koostuivat kolmesta eri näkökulmaa edustavasta käyttäjästä. Tällöin 

voidaan myös todeta, että ryhmillä on erityispiirteitä eivätkä ne ole homogeenisia. 

Käyttäjäryhmät ovat julkinen ja yksityinen jätehuoltopalvelu, sekä yritykset, jotka toi-

mivat jätteen haltijoina. Julkisen ja yksityisen puolen edustajat ovat kokeneita asian-

tuntijoita Materiaalitorin käytössä, joten heidän tietotaitonsa on laajaa ja verrattavissa 

asiantuntijuuteen. Jätteen haltijoiden osalta yksi oli käyttänyt useamman kerran Mate-

riaalitoria, joten hänen kokemuksensa oli kehittyneempää. Kaksi muuta jätteen haltijaa 

olivat Materiaalitorin tuoreita käyttäjiä ja olivat tehneet ensimmäistä kertaa Materiaa-

litorissa tapahtuvaa toissijaisen jätehuoltopalvelun kilpailutusta. Kun haastateltiin 
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kolmea eri näkökantaa, pyrittiin löytämään näiden väliltä syyseuraussuhteita ja näin 

ymmärtämään, mikä tutkimusongelmassa hiertää. Näin löydettiin vastauksia tutkimus-

kysymyksiin. 

 

Silloin kun haastateltavilla on etukäteen kokemusta aiheesta, voidaan puhua tarkoituk-

senmukaisesta tai harkinnanvaraisesta näytteestä (Puusa, 2020, luku 6, kohta Haastat-

telun metodisista ominaisuuksista). Tämän opinnäytetyön haastattelut toteutettiin har-

kinnanvaraisella näytteellä. Haastatteluiden ansiosta saatiin käyttäjistä sellaista tietoa, 

jonka avulla pystyttiin paremmin määrittelemään tutkittavia ongelmakohtia. Tällöin 

saatiin esille käyttäjälähtöisiä kehittämistarpeita, joilla on tilausta muodostua Materi-

aalitorin kehittämiskohteiksi. Vilkan (2021) mukaan tärkeä kriteeri on, että haastatel-

tavalla on omakohtainen kokemus tutkittavasta asiasta. Haastateltavat voidaan valita 

siten, että ne kuuluvat risteyskohtaan. Näin voidaan paljastaa ihmisten välillä luotuja 

merkityksiä, mikä tekee tutkimisesta mielenkiintoista (luku 5, kohta Haastateltavien 

valinta). 

 

Haastattelustrategia toteutettiin teemahaastattelumenetelmään tukeutuen, joka sopi 

hyvin tämän tutkimuksen tutkimusmenetelmäksi. Tutkimuksessa selvitettiin perus-

teellisemmin tutkimusongelmaan liittyviä syyseuraussuhteita ja merkityksiä. Haastat-

telurungon kaikki kysymykset olivat avoimia, joten ne jättivät tilaa haastateltavan mie-

lipiteille. Haastattelurunko on esillä liitteessä 1. Jokainen haastattelu oli erilainen, 

koska oli mahdotonta tietää, miten avoimien kysymyksien sujuvuus vaikutti haastat-

teluiden kulkuun. Haastattelurungon käyttämisen ansiosta haastattelut olivat puo-

listrukturoituja, koska haastattelun teema ja aiheet strukturoivat jo haastattelua. 

 

Tutkimushaastattelut toteutettiin Teams-videoyhteyden välityksellä. Kaikki palaverit 

nauhoitettiin myöhempää analyysia varten. Haastatteluiden kestot vaihtelivat noin 

puolen tunnin ja puolentoista tunnin välillä. Yhteensä nauhoitettua materiaalia oli noin 

seitsemän tuntia. Viisi osallistujaa käytti videota nauhoituksen aikana. Tutkimuksen 

tekijä käytti videota kaikkien osallistujien kanssa. Teams:ssä on litterointi ominaisuus, 

joka oli kaikkien nauhoitusten aikana päällä. Analysointia tehdessä siihen ei kummin-

kaan täysin voinut luottaa, vaan litterointia piti tehdä omaan dokumenttiin kuuntele-

misen perusteella. 
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Haastatteluaineiston sisällönanalyysistä oli johdettavissa useampi teema, jotka liittyi-

vät tutkimuskysymysten ympärille ja selittävät tutkimusongelmassa piileviä syitä. 

Teemoiksi nousi kokonaisuuden ymmärtämisen puute, tiedonpuute, lain toimivuus ja 

käytännön realiteetit. Palvelun kokemuksen ja merkityksen parantamisen kannalta lit-

terointiin koodattiin positiivinen, neutraali ja negatiivinen kokemus sekä kehitysidea. 

Litteroitu aineisto koodattiin kyseisillä teemoilla, jotta niiden luokittelu oli helpompaa 

ja näin ollen analyysin tulokset tulivat selvemmin näkyviksi. Näin tutkimuksen laa-

dullinen aineisto tuli strukturoitua. Keskimäärin yhden haastattelutunnin litterointi 

kesti noin kahdeksan tuntia. Aineisto litterointiin lähes sanasta sanaan. Tämän jälkeen 

teksti muutettiin ymmärrettäviksi lauseiksi, jotta haastateltavan sanoma ja merkitys ei 

katoaisi. Tutkimuksen litteroinnin tasoa kuvaa yleiskielinen litterointi. Siinä teksti on 

muutettu yleiskielelle eikä siinä ole käytetty äännähdyksiä, äänenpainoja tai eleitä (Ka-

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

 

Tulkinta samasta laadullisessa aineistossa kahden ihmisen välillä ei ole täsmälleen sa-

manlainen, koska ihmiset tulkitsevat asioita eri tavoin. Toisaalta tutkimuksessa tutkija 

lähestyy perusteltua tulkintaa hermeneuttisen kehän kautta. Tutkimusraporttiin on ta-

vallista sisällyttää paljon lainauksia aineistosta, jotta lukijalla on mahdollisuus seurata 

päättelyketjun johdonmukaisuutta. On tiedostettava, että yksittäiset lainaukset eivät 

todista mitään. (Puusa, 2020, luvut 9, 11, kohdat Tutkimustulosten tulkinta, Luotetta-

vuustarkastelu tutkimusprosessin eri vaiheissa.) Tässä tutkimuksessa on jätetty näky-

ville runsaasti laadullista aineistoa, vaikka se ei kaiken yleisen laadullisen tutkimus-

kirjallisuuden mukaan ole aina suotavaa, mutta se mahdollistaa yleisön tulkinnan il-

miön todenperäisyydestä. Tutkimuksessa lainaukset ovat niputettu yhteneväisen ajat-

telutavan ja aihealueen mukaan. Täten ne muodostavat johdonmukaista kokonaisuutta 

analyysistä syntyneistä teemoista.    
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8 HAASTATTELUIDEN ANALYSOINTI JA TULOKSET 

Tässä luvussa käsitellään alaotsikoittain sisällönanalyysistä nousseet teemat ja osia 

haastatteluiden litteroinnista. Tämä luku on tutkimuksen empiiristä tietoa. Viimeinen 

alaotsikko kokoaa analyysista johdetut tutkimuksen tulokset. 

8.1 Kokonaisuuden ymmärtämisen puute 

Jätteen haltijan päätöksentekoon vaikuttaa olemassa olevan maailman viitekehys ja se, 

että tieto Materiaalitorin käytöstä tulee julkiselta jätehuoltopalvelulta. Materiaalito-

rissa tehtävää kilpailutusta ei nähdä hyödyllisenä oman toiminnan kannalta ja se ni-

voutuu pakolliseksi käyttää. Tällöin jätteiden kilpailutusta kuvaa byrokraattisuus eikä 

hyötynäkökulma näy käyttäjälle. Jätteen haltijoilla ei ole tarvittavaa taustaymmärrystä 

asian kokonaiskuvasta, jolloin heidän on haastava tehdä lainmukaista päätöstä. Haas-

tatteluista kävi ilmi, että jätteen haltijat jatkaisivat mieluummin olemassa olevaa kun-

nallista jätehuoltopalvelua. Palvelun vaihtamiselle ei nähty järkevää syytä. Alla on esi-

merkkeinä otteita haastatteluista, joista on havaittavissa taustaymmärryksen puutetta. 

 

Jätteen 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 myös-

kään tullut ollenkaan kilpailevia vaihtoehtoja ja saatiin tehtyä tsv-soppari, mitä 

haluttiinkin. Voisinko vaan saada suoraan sopparin kunnallisen kanssa? Mie-

lellään olisin ollut suoraan yhteydessä kunnalliseen ja halunnut uusia sopparin. 

En nähnyt järkeä tässä kilpailutuksessa tai siitä ei ollut mitään hyötyä. Tuntui 

vain ylimääräiseltä byrokratialta, että voi uusia sopparin kunnallisen kanssa. 

Materiaalitori-kuvio tuntuu oudolta, kun ei tunne taustoja kunnolla eikä yhtälö 

oikein omalta osalta toiminut. 

 

Jätteen haltija A: En jaksanut syventyä enempää asiaan, jos tekee ohjeiden mu-

kaan (julkisen jätepalvelun ohjeiden mukaan) ja vaatimus täyttyy. Tämä riittää 

meidän yrityksemme näkökulmasta. Pari viikkoa joutuu odottamaan, että pääsee 

jatkamaan sopimusta. 



47 

 

 

Jätteen haltija B: Usein otettu erikseen yhteyttä puhelimella ja sähköpostilla tar-

jouksen esittäjään. Tullut ilmi, että onko kyseessä tosi hakija vai saadaanko vain 

täytettyä Materiaalitori-ehto, jotta voidaan jatkaa julkisen jätelaitoksen palve-

lua. 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu C: Vaikka kunnallinen jätelaitos ohjeistaa yrityksiä 

käymään Materiaalitorissa, niin vain murto-osa menee sinne. Murto-osastakin 

suurin osa on jätealan isoimpia toimijoita, jotka muutenkin tietävät lainsäädän-

nön. Kaikki muut ovat pienempiä kuljetusyrityksiä, joita ei voisi vähempää kiin-

nostaa koko Materiaalitori. 

 

Myöskään lain termistö ja lain tietoisuus ei ole jätteen haltijalle kovin merkityksellinen 

asia, eikä se kiinnosta häntä. Jätteen haltijoille lainsäädökset ovat näkymättömissä. 

Jätteen haltijalle on tärkeintä saada sujuvaa jätehuoltopalvelua. Yksityinen jätehuolto-

palveluyritys on saanut kokea lain tiedostamattomuuden omassa toiminnassaan use-

asti.  

 

Jätteen haltija A: Ihmettelen miksi en vain voi tilata palvelua sieltä mistä haluan, 

vaan pitää sekoittaa kunnallisuutta, vastuuasioita ja toissijaisuutta. 

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu C: Koko yhtälössä pitäisi ymmärtää se, että jul-

kista jätehuoltoa tuetaan verovaroin ja/tai vuosimaksuin. Silloin, jos yritykset 

käyttävät julkista palveluntarjoajaa, heidän jätehuoltoansa tuetaan kuntalaisten 

jätehuoltoon tarkoiteluilla rahoilla. 

 

Materiaalitorissa tehtävää kilpailutuksen tasapuolista tiedottamista ei lisää se, että jul-

kinen jätehuoltopalvelu pääsee todennäköisesti neuvomaan heitä ensin. Tällöin neu-

vonta ei välttämättä ole puolueetonta. Tässä tutkimuksessa on käynyt ilmi, että jätteen 

haltijat ovat myös jo ennestään julkisen puolen vanhoja asiakkaita. Tämä ei sinänsä 

ole yllätys, koska lainsäädännöllä pyritään löytämään julkisen jätehuoltopalvelun asi-

akkaille markkinaehtoinen toimija silloin kun se on kohtuudella saatavilla. Tästä seu-

raa se, että jätteen haltijat saavat useimmiten ensiohjeet Materiaalitorin käytöstä julki-

selta jätehuollolta. Heillä on ennestään vahva asiakassuhde. Tällöin voi ajatella, että 
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julkinen jätehuoltopalvelu on Materiaalitorille merkittävä kosketuspiste ja samalla pal-

velun jakelukanava. Tämän jakelukanavan kautta jätteen haltijat ohjautuva palvelun 

piirin ja saavat viestintää palvelusta. Julkinen jätehuoltopalvelu on strategisessa mie-

lessä merkittävä avainkumppani. Julkinen jätehuolto ennakoi omassa toiminnassaan 

jätteen haltijoiden sopimusten loppumisen, koska muuten heidän jätteidensä vastaan-

ottaminen voisi keskeytyä. Tämä on tietysti tehtävä jätteen haltijoiden hyvän palvelu-

kokemuksen varmistamiseksi. Julkisen jätehuollon kanssa tehty toissijaisen vastuun    

-sopimus koetaan vaivattomaksi ja helposti tehdyksi, joten siltä osin prosessi toimii. 

Taho, mistä neuvonta ja opastus tulee, näyttäytyy neutraalina jätteen haltijalle. Jätteen 

haltija ei tee eroa julkisen tai yksityisen puolen välillä tai ei näe sitä. 

 

Jätteen haltija B: Jätelaitokselta on tullut ohjeistusta ilmoituksen tekemiseen ja 

siihen, miten se kannattaa tehdä. 

 

Jätteen haltija A: Vanha sopimus ollut voimassa ja tämän seurauksena julkinen 

jätehuolto on ottanut yhteyttä, kun raja-arvot ylittyvät. Jätehuollon ohjeistus ol-

lut kattavaa ja täsmällistä, jolloin ohjeiden noudattaminen on ollut helppoa. 

Opastanut suoraan määrät, miten laitetaan eteenpäin, että homma toimii. Kuin 

olisi oikeiden klikkausten paikat määritelty ennalta. Tätä kuvaa kuin kädestä 

kiinni pitäen. Kunnallisen jätehuollon neuvonta on ollut joustavaa, asiakasystä-

vällistä ja eteenpäin ohjaavaa. Arviotiedot omista jätteistä löytyi kunnallisen jä-

tehuollon tiedoista, jolloin oli helppo arvioida vuotuiset jätemäärät. Jos olisin 

joutunut tekemään kilpailutuksen ilman kunnallisen jätehuollon ohjeistusta, oli-

sin joutunut repimään enemmän tukkaa päästäni. 

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu B: Julkisen jätelaitoksen historia ja sen rooli alu-

eellisessa jätehuollon järjestämisessä on ollut iso tai kattava, ja sillä on ollut 

myös paljon yritysasiakkaita. 

 

Julkisen jätehuoltolaitoksen ohjeistus on helpottanut Materiaalitorin käyttöä. Tämä voi 

vaikuttaa jätteen haltijan palveluvalinnan lopputulokseen varsinkin, jos julkisen puo-

len toimijan prosessi toimii myyntiohjautuvasti. Toisaalta jätteen haltijan on kilpailu-

tuksen jälkeen mahdollista valita julkinen palveluntarjoaja hylkäämällä markkinaeh-

toiset tarjoukset kohtuuttomina. Kahden yksityisten puolen edustajan mukaan 
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haastatteluissa kävi ilmi, että näin voisi käydä. Heidän mielestään ainakin tietyllä alu-

eella julkinen jätehuoltopalvelu myy yrityksille aktiivisesti palveluitaan. Parhaiten 

asiaa auttaisi, että tarjousten perään katsoisi jokin puolueettomampi taho. Tähän asiaan 

voisi auttaa, että Materiaalitorin prosessi itsessään tukisi valintaa lainmukaiseen pää-

tökseen. 

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu C: Yritykset (jätteen haltijat) eivät varsinaisesti 

tiedä, mikä juttu on toissijainen jätehuoltopalvelu. He saavat kuntayhtiöiltä oh-

jeet laittaa ilmoitus kahdeksi viikoksi Materiaalitoriin, jonka jälkeen voidaan 

jatkaa palvelua. Toisilla kuntayhtiöillä on ihan omat myyntiorganisaatiot, jotka 

tarjoavat jätteen vastaanoton lisäksi yritysasiakkaidensa luona tapahtuvia tyh-

jennyspalveluita, lavanoutoja, säiliöautopalveluita, vaarallisten jätteiden käsit-

telypaleluita niin kuin tsv-nimellä. Vaikka asiakas esimerkiksi saa kuusi markki-

naehtoista tarjousta, voi tämä silti ottaa tsv:n. 

 

Toisaalta julkiset jätehuoltopalvelut ovat joutuneet omasta mielestään kohtuuttoman 

neuvontataakan eteen. He ovat opastaneet jätteen haltijoita Materiaalitorin palvelun 

käyttöön. Tämä on heidän puoleltansa lisännyt henkilöstöresursseja sekä raportointi-

velvoitteita. Julkisen puolen vastauksissa näkyy hyvin myös se, että lakia on yritetty 

vahvasti noudattaa. Julkisen jätehuoltopalvelun mielestä tässä asiassa neuvominen ja 

opastaminen ei kuulu heille. Yksi julkisen jätehuollon edustaja kokee asian myös mai-

nehaittana.  

 

Julkinen jätehuoltopalvelu A: Onhan siinä ihan hirveä taakka ollut neuvoa käyt-

täjiä. Neuvonta ei toteudu ollenkaan. Neuvomiseen ja opastamiseen liittyvän 

taakan pitäisi olla jossain muualla kuin kuntien omistamilla yhtiöillä. Isoin tie-

dottamisen ongelma on ollut kuntien vanhat asiakkaat. 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu B: Tämähän rasittaa ja kuormittaa meitä, eikä meille 

kukaan maksa siitä työstä. Ei se käytännössä ole edes meidän tehtävänämme, 

mutta toki me haluamme palvella asiakasta niin hyvin kuin osataan ja neuvoa 

hyvin. Olemme joutuneet opastamaan asiakkaita Materiaalitorin käyttöön. Mi-

ten asiakas toimii Materiaalitorissa oikein, on raskasta ja haastavaa ylläpidet-

tävää. 



50 

 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu C: Isoin asia on nyt se, että kunnallinen jätehuolto 

toimii tässä nyt neuvojana. Tämä vie ihan hirveästi resursseja, eikä niitä ole 

kukaan pystynyt ennakoimaan. Nähdään myös siten, että kuntayhtiölle on vaikea 

tulla asiakkaaksi. Nähdään, että meidän yhtiömme on vaikea.  

8.2 Jätteen haltijoiden tiedonpuute 

Tiedonpuute näkyy siinä, että Materiaalitorin käyttövelvoite tulee jätteen haltijoille yl-

lätyksenä. Näyttää siltä, että useimmiten käyttövelvoite todetaan vasta, kun jätettä ol-

laan viemässä käsittelyyn tai kuljetussopimuksia uusimassa. Tällöin tieto tulee julki-

selta jätehuoltopalvelulta. Yllätyksellisyys todennäköisesti aiheuttaa turhautumista ja 

vie asian vastaanottavuutta väärään suuntaan, mikä ei taas lisää ymmärrystä asiasta. 

Tiedonpuute on huomattu julkisen puolen vastauksissa ja myös aikaisemmin esitytet-

tyjen vastauksien lainauksissa, joissa julkinen puoli on saanut antaa neuvontaa jätteen 

haltijoille Materiaalitorin käyttöön liittyen. Tiedonpuute on omiaan lisäämään sitä, että 

yritykset käyttävät tiedostamattaan julkista jätehuoltopalvelua, vaikka tarjolla voisi 

olla yksityisiä palveluntarjoajia. 

 

Jätteen haltija A: Tietoa ei kyllä olisi meille tullut mistään, ellei sitä olisi tullut 

kunnallisen jätehuollon suunnasta. Eikä myöskään tule mieleen, mistä tieto olisi 

voinut tulla yrityksellemme (Yritys on saanut tiedon julkiselta jätehuollolta sil-

loin kun vuotuinen jätemäärä ylittää sallitun rajan). 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu B: Kentällä on Materiaalitorista todella vähän tietoa. 

Omalla toimialueella tiedotusvastuu on ollut meidän harteillamme. 

   

Julkinen jätehuoltopalvelu C: Asiakkaat eivät oikein tunnu tietävän yhtään mi-

tään. Kun opastetaan yrityksiä menemään Materiaalitoriin, tämän jälkeen mei-

hin otetaan yhteyttä ja kysytään: Mikä tämä Materiaalitori on? Kysytään: Miten 

ilmoitus tehdään? 
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Jätteen haltijoille ei aina ole tiedossa, että on olemassa yksityisiä jätehuoltoa tarjoavia 

yrityksiä, jotka voisivat käsitellä heidän jätteensä. Jätteen haltijat eivät välttämättä 

erota, onko kyseessä julkinen vai yksityinen toimija. Organisaatioiden nimet eivät 

myöskään anna tietoa siitä, kumpi palveluntarjoaja on kyseessä. Aina ei ole edes tie-

dostettu, että jätehuoltoa järjestää jokin muu kuin kunnallinen palveluntarjoaja. Tämä 

käy ilmi yksityisten jätehuoltopalveluyritysten vastauksista. Toisinaan halutaan suosia 

paikallista yritystä, joka sitten onkin julkinen jätehuolto. Yksityisen jätehuoltopalve-

lun mielestä Suomen kasvukeskuksissa toimii markkinaehtoisia toimijoita riittämiin. 

Näin ollen niissä ei voi esiintyä markkinapuutetta. Jätteen haltijoille ei ole välttämättä 

suurta merkitystä tällä hetkellä, mikä on palveluntarjoajan omistuspohja, koska heidän 

näkökulmastaan tarpeita vastaava palvelusuorite ratkaisee. 

 

Jätteen haltija A: Kunnallista ja yksityistä jätehuoltoa ei ole toimijoina aina 

helppo tunnistaa. 

 

Jätteen haltija C: On myös ollut vierasasia, että on yksityisiä jäteasemia. Yksi-

tyinen palveluverkosto on vielä melko vierasasia. Enkä ole tiennyt niiden ole-

massaolosta. Omasta näkökulmasta olisi helpompaa, kun olisi vaan ne kunnal-

liset. Yksityiset ja kunnalliset jätehuollot voivat mennä sekaisin, koska en tunne 

niin alaa. Nimistä ei erota, onko kyseessä kunnallinen vai yksityinen yritys. 

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu A: Markkinaehtoisten toimijoiden ja kunnallisten 

jätehuoltolaitosten roolit menevät tietyissä tapauksissa sekaisin. Tietoa ja ym-

märrystä puuttuu. Luullaan, että kunnalliselle ei ole vaihtoehtoja, vaikka niitä 

on. Ei ole tietoa siitä, voiko siirtyä markkinaehtoiseen palveluun. 

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu B: On ajateltu, että voiko tänne alueelle ottaa jon-

kun muun jätehuollon kuin tietyn alueen kunnallisen jätehuollon. On ajateltu, 

että kun kunta hoitaa kotona jätteet, niin se voi hoitaa ne yrityksessäkin.  

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu C: Toimijoiden roolit menevät sekaisin. Jätteen 

haltijat haluavat suosia paikallista ja nähdään, että kunnallinen jätehuolto on 

paikallinen yksityinen yritys. 
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8.3 Lain toimivuus, kehittäminen ja valvonta 

Pääpiirteittäin laki todettiin jo nyt hyvin toimivaksi. Sitä pidettiin yksiselitteisenä ja 

suoraviivaisena prosessina. Yksityiseltä sektorilta toivottiin enemmän sen valvontaa. 

Haastatteluiden aikana paistoi usein läpi ajatus, että jätteen haltija haluaa jatkaa julki-

sen palveluntarjoajan kanssa sopimusta. Lain pitäisi sinällään muuttaa toimintatapaa, 

jossa vaihdetaan palveluntarjoajaa silloin kun laki sitä vaatii kohtuudella. Tähän vai-

kuttaisi se, että jätteen haltijat tiedostaisivat ja ymmärtäisi jätelain velvoitteita enem-

män.  

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu A: Laki kumminkin ehdottomasti edistää markki-

naehtoista kilpailua ja jätteiden läpinäkyvyyttä, vaikka toissijaisessa vastuussa 

on parantamisen varaa. Alalla myös pitää miettiä sitä, miten kiertotalous toimii 

parhaiten. 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu A: Laki edistää markkinaehtoista kilpailua, koska 

sinne nyt menee nämä tapaukset ja isotkin tapaukset. Sinne on pakko ohjata asi-

akkaat. Siellä ne sitten näkyvät. Kuntapuoli ei ole tietoinen päätyykö asiakkaiden 

markkinaehtoista jätettä kunnille, koska emme näe, mikä on ollut asiakkaan tar-

jous. Jätteen haltijoilla on vastuu tarjousten tulkitsemisesta. 

 

Vastauksista kävi ilmi, että julkinen jätehuoltopalvelu ei näe, millaisia tarjoukset ovat 

olleet. He ottavat käytännössä vastaan vain toissijaisen vastuun -pyyntöjä. Jätteen hal-

tijalla on vastuu, toteutuuko tarjoukset lain puitteissa, koska he tekevät päätöksen tar-

jousten suhteen. Jätelainmukaisen vastuunjaon tiedottamista toivottaisiin enemmän.   

 

Julkinen jätehuoltopalvelu B: Kuntayhtiön velvollisuus ei ole selvittää, mitä 

markkinaehtoisia toimijoita alueella on. Kartoitus on jätteen haltijan vastuulla. 

Kuntayhtiön velvollisuus ei ole seurata sitä, millä ehdoilla jätteen haltija voisi 

saada markkinaehtoista palvelua. Kun meiltä haetaan tsv-palvelua, niin silloin 

käytännössä pitäisi jätteen haltijan täyttää tsv-palvelun ehdot. 

 

Yleisesti lain valvontaan toivottiin tehostamista. Lain kohtuullisuus saa kritiikkiä, 

koska sen nimissä voi tehdä minkälaisia päätöksiä vain. Tähän tosin vaikuttaa jätteen 
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haltijoiden tietämättömyys asiasta. Erään julkisen jätehuoltopalvelun haastattelussakin 

ihmeteltiin, ettei lakia valvota riittävästi. Kahden julkisen jätehuollon vastauksissa 

kävi myös ilmi, että valvontaviranomainen ei ole ollut perillä valvontavastuustaan. 

Valvontaa toivottiin esimerkiksi pistokoetyyppisesti. Yksityiset jätehuoltopalveluyri-

tykset toivoivat mahdollisuutta ottaa yhteyttä valvovaan viranomaiseen silloin, kun 

heidän mielestänsä on ilmeistä, että heille kuuluvaa jätettä viedään julkiselle puolelle 

käsittelyyn. Kun alueellisesti toissijaisen vastuun -sopimusten määrä nousee, jonkun 

hälytyskellon pitäisi soida. Lakia pidettiin yksityisten jätehuoltopalveluiden puolelta 

ymmärrettävänä silloin, kun sille on oikeasti tarvetta. Esimerkiksi haja-asutusaluille 

sille on paikkansa, koska siellä ei voi järkevällä hintatasolla suorittaa palveluita. 

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu B: Tarjouksia on hylätty, kun ei ole tietyn maakun-

nan yritys tai nykyinen palvelu toimii hyvin. Materiaalitorin idea ei ole siinä, 

että saa paljon alennusta tai nykyinen systeemi toimii hyvin. Silloin kun yksityi-

nen pystyy tarjoamaan saman palvelun kohtuullisin kustannuksin, kaupan pitäisi 

päätyä yksityiselle puolelle. Kohtuullisuuspykälällä voi valita ihan kenet ta-

hansa. Valvontapuoli pettää. Ymmärtäähän sen, että nämä asiat eivät ole talou-

dellisesti isoja, mutta ei asian pitäisi silti olla kiinni jaksamisesta tai viitsimi-

sestä. Joskus on tarjottu tiedostaen halvempaa hintaa kuin julkisella jätelaitok-

sella, mutta silti julkinen on voittanut tarjouksen. 

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu C: Kilpailemme mieluummin yksityisiä yrityksiä 

vastaan, koska heillä on samat säännöt. Julkisen jätehuollon tehtävät on melko 

selkeästi lakisääteisesti rajattu. Julkinen jätehuolto kilpailee alueellisesti yksi-

tyisillä markkinoilla, joskus jopa melko näkyvästi. Toiseen suuntaan lakia nou-

datetaan melko tiukasti. On tietysti alueellisia eroja, joissa julkinen jätehuolto-

palvelu pysyy rajoissaan. Pahimmillaan tsv-palvelu voidaan rinnastaa julkisen 

jätehuoltopalvelun yritysmyyntikanavaksi. 

8.4 Käytännön realiteetit 

Käytännön syitä, miksi jätteen haltijoiden jätettä päätyy julkisille jätehuoltopalve-

luille, ovat muun muassa sijainti, aukiolot, jäteasemaverkoston laajuus, jätteen 



54 

 

taloudellinen arvo ja jätteen määrän koko. Osassa tapauksista on kyse palvelun saata-

vuuden kokonaistekijöistä. Yksi syistä oli myös se, että ei halua suosia toista yritystä. 

Todettiin, että yksityiset yritykset eivät halua antaa kilpailijoille jätteitä. Yhdeksi mer-

kittäväksi syyksi nousee yritysten kokoluokka ja samalla jätteen määrän kokoluokka. 

Haastatteluista saa sen käsityksen, että Materiaalitorissa liikkuu pienen kokoluokan 

yrityksiä, joiden tarve samaistuu kotilouksille verrattavaan jätteiden käsittelyyn. Hei-

dän jätteensä koostuvat pienistä kertaeristä, joita kumminkin vuoden aikana saattaa 

kertyä rahallisesti enemmän kuin jätelaissa oleva 2 000 euron raja.  

 

Jätteen haltija A: Aina ei tarjoukset vaan kohtaa. Ehkä pitäisi olla enemmän toi-

mijoita, jotka tarjoavat, niin vetovoimaisuus kasvaisi. Toisaalta jätteenkäsittely 

on vakiintunutta. Se vaati omat tilat ja systeemit käsittelyille. Jätteiden käsitte-

lypaikkojen sijainnit ovat siellä missä ovat. 

 

Jätteen haltija C: Tarpeitamme vastaava jätehuolto on sellainen, että se ottaa 

kaikki jätteemme vastaan, mutta yksityinen ei välttämättä ota kaikkia jakeita vas-

taan. On helpompi, että on iso kunnallinen, joka ottaa kaikki jätteet vastaan. 

Kunnalla on useampi jäteasema kunnan alueella, joten verkosto on kattavampi. 

On hankalampi, jos yksityisellä on esimerkiksi 1–2 jäteasemaa. On myös hel-

pompi ohjeistaa työntekijöitä käyttämään tuttuja paikkoja. Paras vaihtoehto 

olisi tietysti, että voisi käyttää molempia. Hinta ei tässä asiassa niinkään mää-

rää. 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu A: Usein tarjouksien hylkäämisen syynä on myös au-

kioloajat. Jätteen haltijat olisivat voineet hyväksyä tarjouksen, mutta yksityinen 

vastaanotto menee neljältä kiinni. Yksityiset ottavat tosi isoja tuojia, mutta vä-

hänkään pienemmät jätemäärät eivät saa tarjouksia. Myös kaikki haluavat ha-

luttua jätettä. Kukaan ei halua esikäsiteltävää jätettä. Poltettavista jätteistä syn-

tyy eniten kilpailua.   

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu A: Materiaalitorissa on aika perussettiä. Sieltä ei 

isot pörssiyritykset etsi palveluntuottajaa tai muuta. Materiaalitori toimii tietyn 

kokoluokan toimintaan järkevästi. 
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8.5 Materiaalitorin kokemus 

Materiaalitorin käyttämisen katsotaan olevan suhteellisen helppoa ja sujuvaa yksityi-

sen ja julkisen jätehuoltopalvelun käyttäjien keskuudessa. Heidän edustajansa ovat 

usein palvelun käyttäjinä asiantuntijan roolissa. Heillä on riittävä osaaminen palvelun 

käytössä. Ideana Materiaalitoria pidetään hyvänä ja teknisesti se toimii hyvin. Julki-

sille jätehuoltopalveluille Materiaalitorin olemassaolo lisää resurssitarpeita, joita ovat 

muun muassa neuvonta ja opastaminen jätteen haltijoille, sekä raportointivelvoitteet. 

Nämä ovat lisänneet myös henkilöstöresurssien tarvetta. Jätteen haltijoiden kohdalla 

sujuvampaan käyttökokemukseen on vaikuttanut julkisen jätelaitoksen opastaminen ja 

neuvominen Materiaalitorin käytöstä. Materiaalitori saa kumminkin kritiikkiä käytän-

nön tasolla ja se koetaan liian monivaiheiseksi jätteen haltijoille julkisen puolen vas-

tauksissa. Voidaan siis katsoa, että jätteen haltijoiden asiakaspalvelukokemuksessa on 

vielä parantamisen varaa. Erään jätteen haltijan vastauksessa paistoi positiivinen ko-

kemus siitä, kun hän oli kysynyt neuvoa Materiaalitorista. Sieltä hän oli saanut hyvät 

vastaukset asiaan. Pienenä osviittana voidaan todeta, että kokemus Materiaalitorista ja 

siellä tehtävästä kilpailutuskartoituksesta paranee, kun saa ohjattua jätteen haltijat oi-

keaan palveluosoitteiseen kysymään neuvoa.   

  

Julkinen jätehuoltopalvelu B: Materiaalitori koetaan tosi raskaaksi käyttää ken-

tällä (jätteen haltijoiden keskuudessa). Meille se ei ole niin hankala käyttää. 

Asiakas siellä tekee ne ilmoitukset. Omasta näkökulmasta helppo käyttää ja ta-

lossa on omat asiantuntijat. 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu C: Ajatuksenahan tämä kuulostaa näin oikeasti yleis-

käsitteenä hyvältä. Mahtavaa, että on tämmöinen alusta. Sinne vaan ilmoitta-

maan ja joku ottaa jätteet vastaan. 

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu C: Materiaalitori on hyvä ajatus, mutta nyt se ei 

oikein toimi hyvin, koska voi hylätä kaikki markkinaehtoiset tarjoukset. 

 

Toisinaan jätteen haltijat eivät ole saanut yksityisiltä yrityksiltä tarjouksia. Tällöin voi 

todeta, että kilpailutusprosessi ei vedä. Syynä tähän voi olla myös se, että jätteen 
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arviointi on hankalaa ja tarvitaan jätteenvastaanottoa pienille määrille jätettä, joita tu-

lee säännöllisesti, mutta kumminkin satunnaisesti. 

 

Jätteen haltija A: Ei saatu tarjouksia kilpailutuksessa. Tosin ei odotettu tarjouksia, 

eikä olisi niitä haluttu tai oltu kiinnostuneita niistä. Haluttiin lähtökohtaisesti, että 

roska-astiat tyhjätään niin kuin ennenkin. 

 

Jätteen haltija C: Laitoin noin parikymmentä ilmoitusta kattavasti koko valtakun-

nan alueella, mutta sain niihin vain kolme yksityistä tarjousta. En ole siis saanut 

juurikaan tarjouksia. 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu A: Tosi usein lukee, että asiakas on saanut yhden tar-

jouksen tai ei yhtään tarjousta eli ei se mikään tarjousparatiisi ole. Yllättävän 

vähän saa tarjouksia tsv-pyyntöasiakkaat. Sellaiset asiakkaat eivät saa tarjouksia, 

joiden vuosittainen hinta on lähellä 2 000 €. 

8.6 Materiaalitorin merkitys, tehtävät ja kehitys 

Materiaalitorilla on potentiaalia toimia hyvänä alustana jätteiden ja sivuvirtojen vaih-

dannalle, kun tutkimuksen laadullisia vastauksia analysoidaan. Rekisteröityneiden 

käyttäjien määrän kasvaessa Materiaalitorin merkittävyys kasvaa. Tällöin jätteen hal-

tijat saavat enemmän tarjouksia, kun kaupantekijöiden määrää lisääntyy. Palveluntar-

joajien verkosta kasvaa, joka lisää tehokasta kilpailua jätteen haltijoille. Verkostomai-

sesta kaupankäynnistä voi saada synergiaetua. Sieltä voi tarvittaessa tarkistaa, kuka 

hoitaa missäkin jätehuoltoa ja nähdä kunkin alueen tarjontaa. Materiaalitori toimii hy-

vin palveluntarjoajien etsimiseen ja tutkailuun. 

 

Materiaalitoria pidetään hyvänä kilpailutuskanavana jätteiden kuljetusten ja vastaan-

ottojen kilpailuttamiseen. Kilpailutuksen etu on, että se helpottaa jätteen haltijoiden 

jätepalveluiden ostamista ja antaa paremman kuvan markkinoilla olevista palveluista, 

koska se tavoittaa laajemman joukon markkinaehtoisia yrityksiä. Materiaalitori tuo nä-

kyväksi yksityiset palveluntarjoajat jätteen haltijoille sekä se saa paremmin tarjonnan 

ja kysynnän kohtaamaan. Omien jätteiden hinnat saa parhaimmillaan yhdellä 
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ilmoituksella esille. Materiaalitorissa voi löytää jätteen haltijan kannalta paremman 

tavan toimia. Tällöin jätteenvienti tai -nouto voidaan ostaa esimerkiksi palveluna, jol-

loin aikaa ja vaivaa säästyy. 

 

Materiaalitori edesauttaa kiertotaloutta siinä mielessä, että yksityisillä jätehuoltoalan 

yrityksillä voi olla tietyissä tapauksissa paremmat menetelmät kiertotalouden edistä-

miseksi ja nämä menetelmät tulevat esille, kun jätteitä kilpailutetaan näkyvämmin. 

Toisinaan tehokas kilpailu parantaa alan edellytyksiä toimia kiertotalouden eteen tai 

toimia muuten kustannustehokkaammin. Yksityisten jätehuoltopalveluiden vastauk-

sissa korostui merkitys siitä, että Materiaalitori ja toissijainen jätehuoltopalvelu -sää-

dös vie jätemarkkinoilla tapahtuvaa kilpailua oikeaan suuntaan. 

 

Materiaalitori luo uusia mahdollisuuksia tuomalla esiin uusia ratkaisuja, palveluntar-

joajia ja materiaalien käyttökohteita jätteen haltijoille. Parhaassa tapauksessa Materi-

aalitori edistää kiertotaloutta, kun materiaaleille löydetään kiertotaloutta edistävämpiä 

ratkaisuja ja raaka-aineet saavat kiertotalouden mukaisen ratkaisun. Alla olevassa vas-

tauksessa korostuu Materiaalitorin arvonjalostuksen rooli, joka helpottaa löytämään 

jätehuoltoratkaisuja kuhinkin tarpeeseen. 

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu A: Lähtökohtaisesti jokainen yritys tarvitsee jäte-

huoltoa jossain määrin. Toisilla se voi olla isommassa roolissa ja toisilla pie-

nemmässä roolissa. Materiaalitori helpottaa omana fooruminaan asiakkaan jä-

tehuoltopalvelun ostamista. Tämän kautta ei tarvitse metsästää palveluita ja yh-

dellä ilmoituksella on mahdollista saada useampi tarjous. 

 

Jätteen haltijoille merkityksettömyys korostuu, kun jätehuolto ei itsessään ole iso osa 

omaa liiketoimintaa ja halutaan vain, että palvelu pelaa. Jätteen haltijaa ihmetyttää, 

miksi ei voi tilata palvelua sieltä, mistä sitä itse haluaa. Jätteen haltijalle jätteiden ar-

viointi ja tulevaisuuden ennustaminen tuo hankaluuksia, kun pitäisi tietää jätteen 

määrä, vaikka se ei ole vielä syntynyt. Silloin kun jätteen haltija ei ole saanut jätteil-

lensä tarjouksia, tuntuu asia hänelle ihmeelliseltä byrokratialta, kun joutuu odottamaan 

kaksia viikkoa, että saa jatkaa haluamaansa kunnallista palvelua. Kaikissa tapauksissa 

markkinat eivät ole vetäneet Materiaalitorissa tehtyjä kilpailutuksia. Näin ollen jätteen 

haltija kokee turhautumista kilpailutuksen osalta. Jätelaki ei ole jätteen haltijalle tuttu 
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juttu. Palveluiden hintavertailu oli tuonut myös haasteita. Kokonaisvaltainen jätehuol-

topalvelu on jätteen haltijan mieleen.  

 

Jätteen haltija C: Tarpeita vastaava on sellainen jätehuolto, että se ottaa kaikki 

jätteet vastaan, mutta yksityinen ei välttämättä ota kaikkia jakeita vastaan. On 

helpompi, että on iso kunnallinen, joka ottaa kaikki jätteet vastaan. 

 

Materiaalitorin hyödyt jätehuoltopalvelua tarjoaville markkinaehtoisille yrityksille 

ovat monipuolisia. Parhaimmillaan se toimii myyntikanavana. Materiaalitorin avulla 

voidaan tavoittaa uusia asiakkaita, jotka eivät muuten olisi tulleet suoraan yrityksille 

tietoon. Näin ollen kontaktien määrä kasvaa. Materiaalitori edistää jätteiden kilpailun 

läpinäkyvyyttä. Materiaalitori tuo näkyvyyttä uusille tulokkaille, jolloin myös jäte-

markkinoiden kilpailu kehittyy. Näin ollen se lisää yritysten tunnettavuutta materiaa-

livirtojen käsittelyverkostoissa. Materiaalitori toimii markkinaehtoisille toimijoillekin 

palveluntarjoajien kartoittajana. 

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu B: On sieltä tullut uusia asiakkaita, mistä ei ole 

ikänä ennen kuullutkaan. 

 

Yksityinen jätehuoltopalvelu C: Kyllähän siellä tulee ihan aitoja kohtaamisia. 

 

Julkisen jätehuoltopalvelun kannalta Materiaalitorin tärkein tehtävä on varmistaa, että 

jätelakia noudatetaan ja sen palvelu toteuttaa hyvin vastausten perusteella. Materiaali-

torin ansiosta julkiselle jätehuoltopalvelulle on selvää että, kun toissijaisen vastuun       

-pyyntö tulee, on pyyntö silloin täyttänyt lain vaatimukset. 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu B: Jätteenvastaanottajalle se takaa, että jätteen hal-

tija on oikeasti kartoittanut markkinaehtoiset jätteet. Sitä se palvelee ja sitä var-

ten se on tehtykin. Kunta ei tiedä, miten järjestelmä toimii markkinaehtoisten 

toimijoiden kilpailuttamisessa. Se saa vain tiedon, kun toissijaista jätehuoltopal-

velua pyydetään. 

 

Julkiselle jätehuoltopalvelulle Materiaalitorin raportointivelvoitteet lisäävät työn mää-

rää. Toiveena olisikin, että raportointi vastaisi samoja käsittelykoodeja kuin 
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ympäristöraportointi. Nyt materiaalitorissa olevat käsittelymenetelmät eivät vastaa 

ammattimaista jätetoimintaa. Jätteen haltija tavallaan ilmoituksella päättää, mikä on 

oikea käsittelymenetelmä. Myös Materiaalitorin opastaminen on ollut julkisen palve-

luntarjoajan vastuulla. Jotta raportointi vastaisi paremmin julkisen puolen tarpeita, 

voisi siinä olla kehittämisen paikka. Tässä palataan siihen yksinkertaiseen asiakasläh-

töiseen ajatukseen siitä, millainen on jätteen haltijan näkökulmasta helppo ja sujuva 

prosessi.       

 

Julkinen jätehuoltopalvelu A: Omasta mielestä asiakas saa laittaa liikaa tietoa 

ilmoitukselle. Ja siinä vaiheessa vähän kuin päättää, mikä on oikea käsittelyme-

netelmä. Jos sopimus tehdään, niin se menee raporteille ihan sellaisenaan, mikä 

on omasta näkökulmasta hullua.  

 

Julkinen jätehuoltopalvelu B: Haastavaa saada asiakkaat käyttämään Materi-

aalitoria siten, että ilmoitukset ovat oikean sisältöisiä, oikea-aikaisia ja riittävän 

selkeitä. Jätteen pitää olla oikean kokoista ja näköistä. Kaikkien tietojen saami-

nen kohdalleen on haasteellisia. Tässä on jouduttu tekemään opastus tehtävään 

sekä pitämään yhteyttä asiakkaaseen. Asiakas ei oikein ymmärrä, mitkä ovat tie-

tyt vaatimukset, mitkä siellä pitää olla. Sitä, että päivämäärät ja jätemäärät ovat 

kohdillaan, jotta ylipäätänsä voidaan 14 päivän päästä sopimus tehdä. 

8.7 Tulosten yhteenveto 

Tässä tutkimuksessa Materiaalitori näyttäytyy pitkälti lakisääteisenä velvoitteena. 

Tämä johtuu siitä, että jätteen haltijat julkisten jätehuoltolaitosten olemassa olevina 

asiakkaina törmäävät kilpailutusvelvoitteeseen vasta, kun ovat asioineet julkisen jäte-

huollon kanssa. He kilpailuttavat palvelunsa myös ilman asiakaslähtöistä tarvetta. 

Tämä aiheuttaa sen, että jätteen haltija ei näe hyötynäkökulmaa kilpailutuksesta, koska 

eivät he eivät tiedä perimmäistä syytä sille, miksi heidän pitää kartoittaa markkinaeh-

toiset yritykset ennen kuin voivat viedä jätettä julkiselle puolelle. 

 

Julkisen jätehuollon vastaajan sanoin: ”Kilpailutuksen tekeminen nähdään aikamoi-

sena byrokratiakukkasena”. Byrokraattisuuden leimaa todennäköisesti edesauttaa se, 
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että tieto asiasta tulee jätteen haltijoille uutena ja vasta silloin, kun jätettä ollaan toi-

mittamassa käsittelyyn. Tästä seuraa turhautuneisuuden tunnetta ja ylimääräistä vai-

vannäköä, joka koetaan siitä, että nykyinen toimiva palveluratkaisu joudutaan kilpai-

luttamaan ja mahdollisesti vaihtamaan. Jätteen haltijoiden keskuudessa ei aina ymmär-

retä, miksi asia tehdään, kun palvelua pystyy lakisääteiden kilpailutuksen jälkeen jat-

kamaan julkisen jätehuoltopalvelun kanssa. Kaikkien kolmen ryhmän haastateltavien 

vastauksista voi päätellä, että jätteen haltijat haluaisivat jatkaa palvelua useimmiten 

julkisen puolen kanssa. Merkityksettömyyttä korostaa se, että julkisen ja yksityisen 

palveluntarjoajan välillä jätteen haltijat eivät näe eroa. On vain jätehuoltopalvelua. 

 

Merkittävimmän ongelman määrittely yksinkertaisemmillaan on, että ei ymmärretä 

sitä, miksi ei voi jatkaa hyvin toimivan palvelun kanssa. Jätteen haltijoilta puuttuu 

taustaymmärrystä siitä, milloin kuuluu käyttää jätelaissa säädettyä ensisijaista jäte-

huoltopalvelua. Asian ympärille syntyy ymmärrysvaje oikean tiedon puuttuessa. Ym-

märrysvajeen kehittymistä suotuisaan suuntaan ei tuskin edesauta se, että julkisten jä-

tehuoltopalveluiden mukaan he toimivat usein Materiaalitorin opastajina ja neuvojina. 

Vaikuttaa siltä, että tutkimuksen analyysin perusteella jätteen haltijat ohjautuvat luon-

nostaan julkisen jätehuollon kautta Materiaalitorille. Tämän seurauksena joissain ta-

pauksissa jätteen haltijat kysyvät julkiselta jätehuoltopalvelulta apua tarjousten tulkin-

taan. Esimerkkinä julkiselta jätehuollolta on kysytty: ”Sain tarjouksia, mitä näille pi-

tää tehdä?”. Tähän voi vaikuttaa julkisen puolen tuttavallisuus jätehuoltoon liittyvissä 

asioissa. On tietysti hienoa, että julkinen jätehuoltopalvelu on tehnyt paljon neuvonnan 

eteen. Tästä kumminkin syntyy eturistiriita, eikä julkinen jätehuoltopalvelu välttä-

mättä ole puolueeton neuvoja tässä tapauksessa. Vakavana asiana voi pitää sitä, että 

vastuu päätöksestä on vieritetty jätteen haltijalle ilman riittävää taustaymmärrystä asi-

asta. Tällöin päätös jätteen käsittelijästä tehdään niukan tiedon varassa eikä se välttä-

mättä ole lain tarkoituksen mukainen. Palvelun neuvomista pitäisikin toteuttaa neut-

raalimpi taho. Materiaalitorin prosessin pitäisi itsessään tukea valintaa lainmukaiseen 

päätökseen. Tällöin asiakaspalvelukokemuksen kontrolli säilyisi Materiaalitorilla it-

sellään.  

 

Päätutkimuskysymyksen vastaukseksi, miksi yritysten markkinaehtoista jätettä vie-

dään julkiselle jätehuollolle käsiteltäväksi, muodostuu taustaymmärryksen puute, oi-

kean tahon neuvonnan puute ja subjektiivinen päätöksen teko, jota ohjaa muut asiat 
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kuin lainmukaisuus. Lisäksi jätteiden viemiseen julkiselle puolelle vaikuttaa käytän-

nön realiteetit ja se, että jätteen haltijat eivät tee eroa yksityisen ja julkisen puolen 

jätehuoltopalveluilla.   

 

Toiseen päätutkimuskysymykseen vastaukseksi, millainen rooli Materiaalitorilla on 

edistää jätelain kilpailutusvelvoitteen tunnettavuutta ja sen käytännön toimivuutta, 

muodostuu merkityksen, asiakastarpeiden ja hyöty- ja arvonäkökulmien antamisesta 

jätteen haltijoille. Asiakaspalvelukokemuksen roolin johtamisen kehittäminen palve-

luprosessin aikana, jolloin lain sanoma tai sen tulkinta pysyisi paremmin Materiaali-

torin kontrollissa. Käyttäjäkunnan laajentuessa ja tarjousten kohdatessa Materiaalito-

rin rooli ja merkitys korostuu, joten Materiaalitorilla on vielä paljon potentiaalia toimia 

hyvänä kiertotalousalustana.      

 

Käytännön realiteetit muodostavat asiakkaan prosessissa toiminnallista arvoa. Tässä 

kohtaa on mietittävä, miten näihin arvoihin vastataan ja pystytäänkö arvoa lunasta-

maan. On mietittävä, miten toiminnalliset arvot saadaan kohtaamaan jätteen haltijoi-

den tarpeet. Materiaalitorin osalta on hyvä miettiä, miten palvellaan pienemmän ko-

koluokan jätteentuojia. Palvelukokemusta parantaessa on mietittävä toiminnan suju-

vuutta ja sen yksinkertaistamista vastaamaan kuluttajamaista palvelua, koska jätteen 

haltijoiden tarpeet vastaavat kuluttajamaista toimintaa. Julkisten jätehuoltolaitosten 

palvelut on pääsääntöisesti tehty kotitalouksille eli yksittäisille kuluttajille. Koska esi-

merkiksi taloudellinen arvo ei näissä tapauksissa aina ole merkittävässä roolissa, käy-

tännön sujuva arki muodostuu merkittäväksi toiminnalliseksi tekijäksi, joka palvelu-

lupauksen kautta pitää lunastaa. 

 

Tämän tutkimuksen perusteella jätteen haltijoiden arvonluontia kuvailee se, että Ma-

teriaalitorin pohjimmaisena tehtävänä on ratkaista jätteen haltijoiden tarpeet ja tuottaa 

ratkaisu jätehuoltoon. Jätteen haltijalle on tärkeintä saada sujuvaa jätehuoltopalvelua. 

Jätteen haltijat toimivat ostajan roolissa, jolloin palvelulupaus pitää suunnata heitä 

kohti. Tärkeimpänä tehtävänä jätteen haltijoille on päästä eroon jätteistä tai sivuvir-

roista kontekstissa, jossa kilpailutetaan julkiselle jätehuollolle markkinaehtoisia vaih-

toehtoja. Tähän tarpeeseen Materiaalitorista on saatava vastaukset nopeasti ja helposti. 

Tällöin palvelun pitää toimia sujuvasti ja yksinkertaisesti. Kuluttajamainen yksinker-

taisuus kuvaa palvelun arvoprosessia parhaillaan.  
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9 KEHITYSEHDOTUKSET 

Tässä luvussa on tämän tutkimuksen analyysin ja tulosten johtopäätöksinä koostettu 

neljä kehitysehdotusta, jotka toimivat tutkimusongelmaa eteenpäin vievinä ajureina. 

Kehitysehdotus C:ssä on esitelty jätteen haltijoiden asiakasprofiili, jota voi käyttää ar-

volupauksen muodostamisen pohjana. Kehitysehdotuksiin päättyy tämän tutkimuksen 

prosessin kulku, koska kyseessä oli tapaustutkimus. Palvelumuotoiluprosessin mu-

kaan on päästy ongelman määrittelyvaiheeseen, jossa laadullisesta käyttäjätiedosta on 

tiivistämällä pystytty konkretisoimaan ongelmia. Tämän jälkeen on mahdollista hakea 

konkreettisia ratkaisuja ideoimalla ja yhteiskehittämällä kehitysehdotuksia eteenpäin, 

jonka jälkeen jalostettuja kehitysideoita voidaan kokeilla käytännössä. Palvelumuotoi-

lun teoria ja lähestymistapa toivat tutkimukseen asiakaslähtöistä näkökulmaa, jossa 

haettiin ymmärrystä arvonjalostuksen muodostumisesta.  

 

Kehitysehdotukset ovat nimettyinä A, B, C ja D. Kehitysehdotukset ovat koostettu 

tutkimuksesta löydetyistä merkityksistä, johtolangoista ja juurisyistä. Tutkimuksen 

teoria on vahvasti asiakaslähtöinen ja sen pohjana on käyttäjäymmärrys, joten kehitys-

ehdotukset ovat muodostettu asiakkaita ymmärtäen ja katsontakanta on pitkälti jätteen 

haltijan tulokulmasta. Asiakasymmärrystiedon avulla pyritään nostamaan asiakasko-

kemuksen tasoa. 

 

Kuvasta 4 näkee, miten kehitysehdotuksen toteuttaminen auttaa parantamaan tutki-

muksesta saatuja tuloksia. Kehitysehdotukset ovat kootusti kuvassa 4 ja selitettyinä 

kuvan jälkeen. 
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Kuva 4 Kehitysehdotukset  

 

Kehitysehdotus A on, että Materiaalitorin neuvonnan ja palvelun opastamisen kuuluu 

olla jossain muualla kuin julkisilla jätehuoltolaitoksilla. Tässä on hyvä miettiä, mikä 

on riittävä taso Materiaalitorin asiakaspalvelun riittävyydestä ja saavutettavuudesta. 

Tänä päivänä on vielä tarvetta yksilöllisille palveluille ja vaihtoehtoisille asiakaspal-

velukanaville, joissa asiakas voi valita haluamansa tavan tulla palvelluksi. Käyttäjä-

neuvontaa voi kehittää siten, että se sulautuu Materiaalitorissa tehtävään ilmoituspro-

sessiin. Tällöin voi miettiä sitä, miten prosessia saisi automatisoitua enemmän. Esi-

merkiksi silloin, kun sovitun toissijaisen vastuun palvelun määräaika on umpeutu-

massa, Materiaalitorilta voisi lähteä hyvissä ajoin ilmoitusviesti sopimuksen tai kilpai-

lutuksen uusimisesta, jolloin jätehuollon palvelutarve ei keskeytyisi.  

 

Kehitysehdotus B liittyy jätelain sanoman perille saamiseksi, jonka mukaan jätteen 

haltijan tulee ensisijaisesti hankkia jätehuoltonsa markkinaehtoisesti. Tässä yhteistyö 

julkisen palveluntarjoajan kanssa on merkittävää, koska asiakkaat ovat usein ensim-

mäisenä yhteydessä julkiseen jätehuoltopalveluun. Yhteydenpitoa julkiseen jätehuol-

toon voidaan pitää merkittävänä vuorovaikutuksen tapana, koska yhteydenpito toimii 

Materiaalitorin kosketuspisteenä ja ensikontaktina jätteen haltijoihin. Palvelussa ensi-

vaikutelma luodaan kerran. Asiakaskokemuksen kannalta vuorovaikutuksellisten ja-

kelukanavien hallintaa voidaan pitää tärkeänä. Jatkossa voi pohtia, mitkä ovat palvelun 

tärkeimmät jakelukanavat, joiden kautta viesti saavuttaa asiakkaat. Kun viestiä saisi 
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perille neutraalimmalta taholta, voisi se nostaa jätteen haltijoiden ymmärryksen tasoa 

suhteessa lain tavoitteeseen.  

 

Haastatteluiden vastauksista nousi esiin laidasta laitaan erilaisia tiedottamisen ideoita. 

Näitä olivat muun muassa etujärjestöjen kanssa yhteistyöntekeminen viestinnän perille 

saamiseksi sekä paikallisten yrittäjien etujärjestöjen kautta, markkinoinnin lisääminen, 

viranomaisten postituslistat ja lupien pyytäminen niihin, sekä huoltoasemien kahviloi-

den ja valtakunnan median kautta. Huoltoasemien ja paikallisuuden summana voisi 

olla mainostaminen paikallisissa ilmaisjakelulehdissä. Digitaaliseen markkinointiin ja 

sisällöntuottoon on hyvä panostaa jatkuvasti ja tehdä sitä tavoitteellisesti.  

 

Jätehuolto todettiin vastauksissa yleismaailmalliseksi asiaksi ja tiedottamisen kohteet 

voivat toimia lähes millä alalla tahansa. Tämän takia tiedottaminen on vaikeaa, koska 

yhteistä kanavaa ei ole. Näin ollen markkinointia voisi tehdä kuluttajamarkkinointi-

tyyppisesti. Markkinointia suunnitellessa on hyvä pitää mielessä isot kohderyhmät, 

joita ovat muun muassa rakennus- ja remontointiyritykset, kiinteistö- ja siivouspalve-

luyritykset sekä jätehuoltoyritykset (HE 248/2018 vp, s. 5) pdf. Tämän tutkimuksen 

mukaan myös kuljetuspalveluyritykset.   

 

Uuteen markkinaehtoiseen palveluntarjoajaan siirtymisen käytännön haasteellisuus 

näkyy siinä, että palvelu julkisella puolella on tuttua ja hyvää. Hintaero ei ole merkit-

tävä. Julkisen jätehuollon vahvuutena jätteen vastaanotossa on hinnan lisäksi laajat 

aukiolot, palveluiden sijainnit ja kokonaisratkaisut eli lähes kaiken mahdollisen erilai-

sen jätteen vastaanottaminen. Astiatyhjennyksissä vahvuutena ovat pitkät vanhat asia-

kassuhteet, asiakaspalvelun taso ja kustannuskykyinen hinta. Rakenteellisesti julkinen 

jätehuolto on vahvoilla, koska se on pitkän ajan kuluessa muodostanut asemansa ja 

pitovoimansa. Vaikuttaa siltä, että julkisen jätehuollon palvelut ovat paremmin tämän 

tutkimuksen valossa jätteen haltijoiden tiedossa. Kun yksityistä jätehuoltopalvelun 

olemassaoloa ei tiedosteta, ei voida myöskään olettaa, että heidän palvelunsa olisivat 

tiedostettuja ja näin ollen paremmin saatavilla. Kun julkisen ja yksityisen puolen roo-

leja ei erota, tällöin haaste on yksityisten jätehuoltoyritysten vetovoimaisuuden kehit-

tämisessä. Sitäkin voi miettiä, että onko julkisen puolen jätehuoltotoimintaa mahdol-

lista merkitä käytännön tasolla näkyvämmin kotitalouksille suunnatuksi jätteenkäsit-

telytoiminnaksi.   
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Kehitysehdotus C on jätteen haltijoiden asiakaskokemuksen kirkastaminen. Tällöin 

brändiä, palvelun myyntiä ja merkitystä voisi vahvistaa kiteytetyllä arvolupauksella, 

joka toisi arvonluonnin näkyvämmäksi. Tässä kannattaa miettiä, kenen tulokulmalla 

palvelua rakennetaan ja kenen hyötyjen, tarpeiden ja arvojen ympärille asiakaspolkua 

kehitetään. Tämä tarkoittaisi sitä, että yksityisten yritysten kanssa muokattaisiin pal-

velua jätteen haltijoille arvoa tuottavaksi. Vahva suositus siihen on, että tulokulman 

pitäisi olla jätteen haltijoiden, jolloin ilmoittamista olisi yksinkertaistettava. Tämä tar-

koittaa, että jätelaatujen selvittäminen on jollain muulla kuin jätteen haltijoilla. Laki-

teknisyys tai byrokraattisuus pitäisi saada häivytettyä asiakkaan matkalta. Ilmoittami-

sen haasteellisuus näkyy julkisen puolen vastauksissa silloin, kun on pitänyt saada jät-

teen haltijan ilmoitukset täytettyä siten, että jätteitä voidaan vastaanottaa julkisen puo-

len palveluissa. Asiakaspolun kehittäminen arvolupaus mielessä pitäen toisi selkeyttä 

palveluprosessiin sekä palvelusta viestimiseen. Arvonluonti tuo strategista linjausta 

palvelun toteuttamiseen. 

 

Palvelua voisi yksinkertaistaa, jotta se olisi jätteen haltijoille helpompi ja nopeampi 

käyttää. Asiakaslähtöisyyden nimissä ihanteellinen lähtökohta olisi, että jätteen halti-

jan ei käytännössä tarvitsisi tietää, kuinka paljon ja mitä jätettä se tuottaa, vaan se olisi 

jätepalvelua tarjoavan tahon tehtävä. Yksityisille jätehuoltopalveluille tämä tarkoit-

taisi sitä, että he toimisivat asiakaslähtöisesti ja heille jäisi isompi rooli jätteen halti-

joiden tarvekartoituksesta. Materiaalitori toimisi enemmän potentiaalisen asiakkaan 

esilletuojana eli prospektoinnin välineenä. Tämän jälkeen yrityksen tehtäväksi jäisi 

kartoittaa asiakkaan tarpeet paremmin, jolloin liidi voisi muuttua asiakkuudeksi. 

 

Tämän tutkimuksen vastauksista on nähtävissä, että jätteen haltijoiden yritysjäte on 

kuluttajamaiseen liiketoimintaan rinnastettavissa. Se koostuu pienistä kertaeristä, joita 

tulee säännöllisesti ja satunnaisesti. Jätemäärien ennakointi on vaikea. Jätteen haltijat 

eivät perinteisessä mielessä kilpaile jätteidensä käsittelytahoista, vaan he vievät ne kä-

sittelyyn silloin kun jätettä syntyy. Tällöin jätemateriaalista on päästävä käytännön ta-

solla heti eroon. Jätteen haltijan näkökulmasta julkinen ja yksityinen palvelu tukisivat 

toisiaan.  
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Tutkimuksessa on nähtävissä, että aina ei ole syntynyt kilpailua jätteen haltijan jät-

teistä. Toisaalta vastauksissa ilmeni etenkin kiinteistöjen astiatyhjennysten osalta, että 

kilpailua on ja markkinaehtoisia tarjouksia on annettu, mutta silti jätteen haltija on 

valinnut julkisen puolen kiinteistön tyhjennyspalvelun. Jätteen haltijoille asian hanka-

laksi tekee se, että kilpailutuksessa pitäisi kilpailuttaa jätelajit kerrallaan, vaikka halu-

taan kokonaispalvelua.  

 

On hyvä miettiä, pystyykö palvelusta poistamaan jotakin sellaista, mikä ei ole jätteen 

haltijoille merkityksellistä. Palvelupolun matkanvarrella olevia kosketuspisteitä voisi 

päivittää ja rakentaa niiden avulla mittareita, joista selviäisi asiakkaan kokemia mer-

kityksen hetkiä. Prosessin kipupisteitä ilmenee muun muassa kirjautumisessa ja tie-

tyissä ruksin paikoissa. Ryhmää kuvaa asiakkaiden moninaisuus ja se, että heillä on 

erilaiset digitaaliset taidot.  

 

Julkinen jätehuoltopalvelu A: Asia painottelee jätelain välillä. Ja tuntuu, että 

tässä on unohdettu ihan kokonaan itse asiakas ja asiakaspalvelu. Tämä on asi-

akkaan juttu. Ei se ole oikeasti silleen, että tehdään niin kuin jätelaki määrää. 

Koko prosessin pitäisi olla niin paljon enemmän asiakasystävällisempi. Nehän 

ovat ihan tavallisia asiakkaita ketkä siellä pyörii. Eikä mitään jätelain velvoit-

tamia yhtiöitä. Ei ihmisillä ole aikaa näpytellä sellaista, missä vaaditaan tuhat 

miljoonaa eri kohtaa. 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu B: Lainsäädäntö tekee tästä jollain tapaa raskaan. 

Materiaalitorin pitäisi enemmän opastaa käyttäjää. 

 

Julkinen jätehuoltopalvelu C: Asiakkaalle on hankala arvioida jätteen määrää 

ja sen arvoa. Miksi niiden pitää sitä arvioida? Jos siellä pitää kerta käydä, niin 

riittäisi, että minulla on tätä jätettä ja piste. Ei hänen tarvitse tietää yhtään sen 

enempää. 

 

Palveluprosessin strategista kiteytystä ja arvon muodostuksen näkyväksi tuomista voi 

rakentaa siihen tarkoitetulla arvolupauksen muodostamisen työkalulla. Tämä saattaa 

yksinkertaistaa palvelun ydintä ja poistaa sieltä sellaista, mitä asiakkaat eivät välttä-

mättä tarvitse.  
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Yksi yleisimmistä palvelulupaustyökaluista on Strategyzerin (2014) arvolupauskan-

vaasi, jonka mukaan tietty asiakasprofiili rakentuu tehtävistä (Customer Jobs), tuskista 

(Pains) ja hyödyistä (Gains), joista toiset asiat ovat olennaisempia kuin toiset. Kanvaa-

sin avulla pystyy rakentamaan asiakkaita puoleensa vetävän arvopulauksen, jonka 

avulla asiakkaat näkevät, mitä he haluavat. Asiakkaan tehtävät ovat sellaisia, jotka rat-

kaisevat ongelmia tai helpottavat arkea. Nämä ovat asiakkaan suorittamia. Tehtävä voi 

olla tyydytettävä tarve. Tehtävät voivat olla toiminnallisia, sosiaalisia tai emotionaali-

sia. Tehtävät saattavat aiheuttavat asiakkaissa tuskaa, joka muodostaa negatiivista kä-

sitystä palvelusta. Se voi olla tunnetta tai kokemusta palvelusta. Negaatiot voivat ta-

pahtua suoritettavaa tehtävää ennen, sen jälkeen tai sen aikana. Negaatiot ovat asiak-

kaiden näkemiä ei-toivottuja asioita palvelusta, jotka jakautuvat vaikeisiin ja kevyihin 

asioihin. Asiakkaan hyödyt tai tavoitteet muodostavat positiivista kuvaa palvelusta ja 

tekevät asiakkaat iloisiksi. Niiden avulla saavutetaan hyvä lopputulos, etu tai korvaus 

palvelulla. Hyödyt voivat olla myös odotuksia, vaatimuksia, haluja tai toiveita. Tehtä-

viin, tuskiin ja hyötyihin kartoitetaan organisaation omasta toiminnasta vastauksia, 

jotta saadaan rakennettua asiakkaille oman organisaation lupaamia asioita. Tällöin saa-

daan oma toiminta mukautettua asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaavaksi.  

 

Kuvassa 5 on esitetty tämän työn perusteella, miten Materiaalitorin arvolupauksen 

asiakasprofiili voisi rakentua jätteen haltijoiden osalta. Tämän asiakasprofiilin pohjalta 

voi kehittää tai jatkojalostaa palvelua asiakaslähtöisesti. 
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Kuva 5 Asiakasprofiili 

 

Kehitysehdotus D liittyy lain kohtuullisuuden valvontaan, johon toivottiin paran-

nusta. Vastauksissa ehdotettiin pistotarkastuksia tai sitä, että voi laittaa suoraan viestiä 

valvovalle viranomaiselle. Tässä voi olla kyseessä, että valvovan tahon yhteistiedot 

eivät ole jostain syystä tunnettuja. Materiaalitorissa voisi itsessään olla sisäänraken-

nettuna valvontaa, joka ohjaisi oikean suuntaiseen päätökseen ja lähettäisi valvovalle 

viranomaiselle viestin, kun siihen on tarvetta. Tämä sujuvoittaisi asiakaskokemusta ja 

ohjaisi lainmukaiseen päätöksentekoon. Materiaalitoriin voisi rakentaa hälytyksen, 

kun jätteen haltija hylkää markkinaehtoisia tarjouksia. Tällöin päätöksen voisi vali-

doida jokin valvova taho. 

10 POHDINTA 

Tässä luvussa käsitellään tutkimuksen onnistumista ja tutkijan näkemystä tutkimuksen 

kulusta. Pohdintaosuudessa on ehdotuksia jatkotutkimuksen aiheiksi. Luvussa on vi-

sioitu myös Materiaalitorin tulevaisuutta sekä reflektoitu tätä tutkimusta aikaisempaan 

tutkimukseen ja Materiaalitorin omaan käyttäjäpalautteeseen. 
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10.1 Tutkimusprosessin kehittämisen pohdinta 

Laadullinen tutkimus sopii hyvin epävarmaan, kompleksiseen ja tulkinnanvaraiseen 

aikaamme, jossa pitää ymmärtää ilmiöiden taustalla olevia syyseuraussuhteita. Ai-

kamme ilmiönä työn tekemisen kiihtyminen ja tulosten nopea aikaansaaminen luo 

omat paineensa saada tutkimus tietyssä ajassa ja tarpeeksi laadullisin kriteerein pää-

tökseen. Hidas ajattelu vaatii oman tilansa ja aikansa, jota voi olla vaikea saavuttaa, 

mikäli haluaa saada tuloksia nopeasti aikaan. Laadulliselle ajattelulle on vaikea mää-

ritellä tiukkoja aikatauluja, koska määrällisiä tavoitteita on myös vaikea asettaa sille. 

Tietysti tämä on subjektiivinen kokemus. Maailmaa muuttuu nopeasti ja tieto vanhe-

nee äkkiä. Tutkimukseen vaikuttaa henkilökohtainen osaaminen ja resurssit sekä 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 päädyt-

tiin etsimään syvällisempää ymmärrystä ja uutta tietoa tutkimusongelmaan. Näin ollen 

käyttäjien haastattelututkimus oli paikallaan, jossa oli mukana eri näkökantoja. Laa-

dullisen tutkimuksen lähestymistapa sopi hyvin tähän tutkimukseen iteratiivisen ajat-

telun ansiosta, koska se mahdollisti joustavuuden, tutkimusongelman täsmentämisen 

ja teorian keräämisen tutkimuksen aikana. Tapaustutkimus on hyvä lähestymistapa, 

kun haluttaan ymmärtää ihmisten käyttäytymisen syitä tapahtumien taustalla. Tähän 

yhdistettynä palvelumuotoiluajattelu ja käyttäjälähtöisyys rikastutti käyttäjien koke-

muksien ymmärtämistä. Lähestymistavoissa on yhteistä etsiä ja rakentaa uutta tietoa 

näkyvän pinnan alta. Utuinen alku täsmentyy laadullisessa tutkimuksessa sen edetessä. 

Tämän tutkimuksen edetessä teoriaan nousi arvoajattelu palvelumuotoilun, asiakas-

ymmärryksen ja -kokemuksen rinnalle, koska palvelun hyödyt ja tarpeet eivät näky-

neet riittävästi kohderyhmän asiakkaille eli jätteen haltijoille. Laadullisessa lähesty-

mistavassa aineistolähtöinen päättely on tunnuksenominaista.       

 

Tutkijalta ensimmäisen laadullisen tutkimuksen tekeminen, sen sisäistäminen ja taus-

toittavan esiymmärryksen muodostaminen vei aikaa. Oppimiskokemuksena tutkimus-

prosessi oli antoisa, opettavainen ja haastava. Voi sanoa, että tutkija on oppinut pa-

remmin laadullista tapaa tutkia maailmaa. Tutkimuksen avulla oppi paljon ihmisten 

käyttäytymisen ymmärtämistä sekä käyttäytymisen monivivahteikkuutta. Vaikka 
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tutkijana tutkii toisten kokemuksia, se ei ole sama kuin kokea asiat itse. Toisen ihmisen 

ymmärtämisen ja empatian juju piilee siinä, että osaa johtaa muutosta toisen kokemuk-

sen kautta. 

 

Haastattelututkimuksen tekeminen oli tekijälle uutta. Näin ollen ei voi väittää, että en-

simmäisellä kerralla olisi ansioitunut haastattelija. Tutkimuksen kannalta olisi voinut 

tehdä koehaastatteluja paremman lopputuloksen saavuttamiseksi. Yksi tai kaksi koe-

haastatteluakin antaisi paremmat edellytykset haastatteluiden kululle ja tarkentaisi tut-

kimusaihetta. Totta on sekin, että haastattelun tekemistä oppii vain haastattelemalla ja 

samoin tutkimuksen tekemistä. Kaikkien haastatteluista saatiin samat tiedot esiin, 

vaikka ensimmäisten haastateltavien kohdalla haparointi vaikutti haastattelukokemuk-

seen. Haastatteluiden kysymykset käytiin läpi useampaan kertaan ja ne tarkastettiin 

myös toimeksiantajan edustajilla. 

 

Sisällönanalyysin tekeminen toi vahvuutta tulkita laadullista aineistoa. Jotta oppii 

mestariksi analyysin teemoittelussa ja laadullisen aineiston struktuurin löytämisessä, 

tarvitsee useampia harjoituskertoja. Tutkijan lähtökohdista nähden ja hänen kehitty-

misensä kannalta tutkimustuloksiin voi olla tyytyväinen. On vaikea uskoa, että kyse-

lytutkimuksen avulla olisi saanut näin syväluotaavaa tutkimusta kuin haastatteluiden 

avulla, joten haastattelut olivat perusteltuja. Laadullisilla tutkimuksilla on paikkansa 

syvemmän tiedon etsimisessä, vaikka ne vaativat aikaa ja pohdiskelevampaa ajattelua. 

 

On todettava, että tämä on yksi laadullinen tutkimus, joka ei ole kaiken kattava. On 

huomioitava, ettei laadullisen tutkimuksen tuloksia voida yleistää. Organisaatio saa 

asiakasymmärrystietoa monista lähteistä. Näistä esimerkkeinä ovat muun muassa so-

siaalinen media, omat verkkosivut, omasta palvelusta saatavat asiakastiedot sekä ylei-

sistä saatavilla olevista lähteistä saadut tiedot. Asiakasymmärrys koostuu monista läh-

teistä, joista on etsittävä oman palvelun kehittämisen kannalta johtopäätöksiä ja mer-

kityksen antoja. Toisaalta tutkimus antaa pintaa syvempää, tiheää ja rikasta tietoa, joka 

on yhdistettävissä muista lähteistä saatavaan tietoon. Siinä mielessä tutkimus tekee 

tehtävänsä. Tutkimus validoi tiettyä tietämystä ja varmistaa osaltaan jo olemassa ole-

vaa tietoa, sekä tuo uutta laadullista vivahteikkuutta, josta voi löytää uusia merkityk-

siä. Tämä tutkimus auttaa kehittämään tutkittavan ilmiön abstraktiotasoa, joka ei tie-

tenkään lopu tähän tutkimukseen. Laadulliseen tutkimukseen kuuluu se, että lukijalla 
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on mahdollisuus todentaa tutkijan johtopäätöksiä. Tietysti tutkija toivoo, että johtolan-

kojen ja merkityksien takaa lukijalle valkenee tutkimuksen teoreettinen dynamiikka ja 

lukija pystyy näkemään samoja asioita, joita raporttiin on kirjattu.  

 

Tässä tutkimuksessa määritellyt kehittämisehdotukset toimivat jo jatkotutkimuksen ai-

heina tai ainakin niitä voi työstää esimerkiksi yhteiskehittämällä eteenpäin. Tutkimuk-

sen otos on pieni, joten syvemmän asiakasymmärryksen saamiseksi voi suositella jat-

kotutkimuksia jätteen haltijoilla. Heitä tutkimalla voi jatkaa tämän tutkimuksen tiedon 

syventämistä ja mahdollisesti parantaa entisestään heidän kokemustaan. Saman aiheen 

parissa voi jatkaa muun muassa kyselytutkimuksilla ja tätä tutkimusta voi käyttää nii-

den pohjana kysymyksiä laadittaessa. Kyselytutkimusta tekemällä asioita voi pyrkiä 

yleistämään enemmän. Jännittävä jatkotutkimuskohde voisi liittyä fyysiseen maail-

maan ja sen käytännön havainnointiin. Havainnoinnin avulla voi peilata käyttäyty-

mistä siihen, mitä ihmiset sanovat. Etnografista tutkimusta tulisi tehdä myös seuraa-

malla asiakkaan tekemistä digitaalisesti, kun he suorittavat palvelua.  

 

Kun pohtii Materiaalitorin tulevaisuuden visioimista asiakaslähtöisyyden näkökul-

masta, voisi nähdä, että jätehuollon palvelusopimuksia pystyy vaihtamaan nopeam-

min. Toivon mukaan tulevaisuudessa jätteiden sisältö nähdään arvokkaina raaka-ai-

neina tai materiaaleina. Tällöin kierrätysmateriaalien kaupalliset arvot ohjaavat niitä 

paremmin kiertoon. Jätteen haltijan näkökulmasta auttaisi, jos palvelu pystyisi visuali-

soimaan jätteiden hinnat näkyville ilman, että tarvitsisi pyytää tarjouksia omille jät-

teille. Palveluntarjoajat tulisi myös visualisoida näkyviksi palvelussa. Näin ollen Ma-

teriaalitorin käyttöliittymän näkymä muistuttaisi nykyisen kaltaista suoratoistopalve-

lua, jossa näkisi jätteiden tai kierrätysmateriaalien parhaan mahdollisen ostohinnan. 

Tällöin palveluntarjoajat olisivat käden ulottuvilla. Käytännön tasolla karttapalve-

luominaisuus voisi tuoda helpotusta jätteen haltijan arkeen, kun halutaan löytää nope-

asti ja sujuvasti markkinaehtoinen palvelu.    

10.2 Reflektointi muista asiakasymmärryslähteistä 

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

muksessa on tullut ilmi kontekstin ollessa sama. Tutkimuksessa kerrotaan muun 
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muassa, että jätelaitosten ohjeistus mahdollistaa toissijaisen palvelun käytön kuin, että 

jätteen haltijaa ohjattaisiin löytämään paremmin yksityisiä jätehuoltopalveluita. Tut-

kimuksessa todetaan, että julkisille jätelaitoksille on asetettava vastuuta perusteetto-

masti todetun markkinapuutteen tapauksessa, mikäli toissijaisen vastuun edellytyksen 

eivät täyty. Lisäksi tarjousten kohtuullisuuden arviointiin tarvitaan ohjeistusta ja tar-

jousten hylkääminen perustuu jätteen haltijan subjektiiviseen arvioon. 

 

Tässä tutkimuksessa on käynyt ilmi, että julkiset jätelaitokset ohjaavat jätteen haltijoita 

tekemään ilmoituksia Materiaalitorille ja auttavat heitä myös tekemään ilmoituksia. 

Materiaalitorin oman käyttäjäkyselyn (2022) mukaan julkisen jätelaitoksen edustajat 

(11 vastaajaa) kokevat, että yritysasiakkaat eivät ole olleet tietoisia Materiaalitorin 

käyttövelvoitteesta. Julkisen puolen vastauksissa ilmenee huoli neuvonnan puutteesta 

jätteen haltijoille. Kahdeksan vastaajan mukaan myöskään tietoisuus ei ole parantunut 

viimeisen kahden vuoden aikana.  

 

Näyttää vahvasti siltä, että käytännön tasolla Materiaalitorin neuvonta- ja ohjausvastuu 

jakautuu julkiselle puolelle ilman, että he olisivat sitä erikseen halunneet. Pohditta-

vaksi jää, onko julkisen jätehuoltopalvelun vastuulla viestiä markkinaehtoisista jäte-

huoltopalveluista ja mikä on heidän roolinsa tässä asiassa tulevaisuudessa. 

  

Tämän tutkimusten vastausten perusteella ei myöskään ole julkisen puolen tehtävä 

määrittää markkinapuutetta vaan se on jätteen haltijan vastuulla. Ainakin Materiaali-

torin prosessin kautta tulee todennettu toissijaisen vastuun -pyyntö. Tällöin on hyvä 

saada jätteen haltijat ohjatuksi Materiaalitoriin, kun heillä on tarvetta todentaa mark-

kinapuutetta. 

 

Jätteen haltijat eivät myöskään ole jätealan ammattilaisia vaan käytännössä tavallisia 

ihmisiä, joilla ei ole lakiteknistä taustaymmärrystä. Tämä on muistettava silloin, kun 

puhutaan subjektiivisesti määriteltävästä kohtuullisuudesta. Tällä hetkellä jätteen hal-

tijat arvioivat itse tarjousten kohtuullisuuden (Kiertotalous-Suomi, 2023). Lain tarkoit-

tamaa kohtuullisuuden arvioinnin määritelmää voi olla haastavaa saada perille maalli-

koille. Tällöin on mietittävä, miten Materiaalitori opastaa oikeaan valintaan, joka sopii 

paremmin lain tavoitteisiin. Kun uusi laki muuttaa olemassa olevaa sosiaalista kon-

struktiota, on tärkeä miettiä, miten laajasti se tulee vaikuttamaan. On pidettävä 
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mielessä, että sen on muutettava ihmisten ajattelua ja käyttäytymistä. Tällöin ymmär-

ryksen taso asiasta nousee. Tämä ei kuitenkaan usein tapahdu nopeasti vaan tarvitaan 

pitkäjänteistä työtä. 

 

Kilpailu- ja kuluttajavirasto (2022) toteaa tutkimuksessaan: ”Materiaalitorin käyttö-

velvoite ja sen tarkoitus on saatettava paremmin yritysten tietoon”. On varmasti näin, 

että käyttövelvoite ja sen merkitys on pimennossa. Jätteen haltijoina toimiville yrityk-

sille on tehtävä selväksi, että kyse on tasapuolisista kilpailuedellytyksistä yksityisillä 

jätehuoltomarkkinoilla. Asian ytimessä on, että ostaako jätteen haltija palvelunsa yk-

sityiseltä palveluntarjoajalta vai julkisen puolen toimijalta. Tämän tutkimuksen mu-

kaan Materiaalitorin palvelun merkitystä tulee enemmän markkinoida tai tuoda esiin. 

Tämä tarkoittaa sitä, että palvelulupauksella tulee vastata jätteen haltijoiden hyötyihin 

ja tarpeisiin. Jätteen haltijat pitää saada ”ostamaan” palvelun käyttö ja sitä kautta nä-

kemään uusi ja arvoa tuottava jätehuollon maailma. Asiakkaan näkökulmasta käyttö-

velvoite on toissijainen asia. Lakilähtöisyyden ja asiakaslähtöisyyden sovittamisessa 

on jatkossakin tekemistä, mutta on silti parempi yrittää näyttää toteen asiakaslähtöi-

syys ja asiasta pitää osata puhua kansanomaisella kielellä.   

 

Jatkokehittämisen paikka voisi olla siinä, miten ilmoittelusta tulee kiinnostavampaa. 

Tässä tutkimuksessa tuli ilmi, että Materiaalitori ei olisi mikään tarjousparatiisi. Ma-

teriaalitorin (2022) käyttäjäkyselyssä kysyttiin: ”Saitko ilmoituksiisi tarjouksia?” 

Vastaukset jakautuivat, että 43 prosenttia sai tarjouksia ja 57 prosenttia ei saanut. Vas-

taajien määrän ollessa 46 kappaletta. Tarjousten määrä liikkui yhden ja kolmen tar-

jouksen välillä, niiden käyttäjien osalta, jotka olivat saaneet tarjouksia (Materiaalitori, 

2022). On toki huomioitavaa, että kyselyyn voi valikoitua pettyneitä tai kriittisiä asi-

akkaita. On muistettava, että Materiaalitori on markkinapuutteen toteamisen työkalu 

ja sen käyttö on vapaaehtoista. Jätteen haltija voi etsiä omille jätevirroille markkinaeh-

toista yritystä ilman Materiaalitoria. Asiakaskiinnostavuuden näkökulmasta tarjousten 

määrää voisi yrittää kasvattaa ja se voisi olla Materiaalitorille hyvä kehityskohde, jotta 

saisi useampia tarjouksia ilmoituksiin. Tarjousten määrän kasvattamisessa on tärkeää, 

että yksityiset jätehuoltopalvelut tekevät niitä, jotta vetovoimaisuus kasvaisi. 

 

Vuonna 2022 Materiaalitorin käyttäjämäärä kasvoi 43 prosenttia ja siitä suuri osa tuli 

jätehuoltopalveluita etsivistä yrityksistä (Motiva, 2023). Tämä todennäköisesti 
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tarkoittaa, että kuntien asiakkaina olleet yritykset (jätteen haltijat) etsivät kilpailuvel-

voitteen takia jätteillensä palveluita markkinoilta, joka on hyvä signaali positiivisestä 

kehityksestä. Tietysti heillä on myös mahdollista jatkaa kuntien asiakkaina, mikäli 

markkinaehtoista palvelua ei ole löytynyt. Myös näille asiakkaille on merkitystä tämän 

tutkimuksen tarpeiden ja arvopohjaisuuden määrityksistä. 
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LIITE 1 

TEEMAHAASTATTELURUNKO 

 

 

Materiaalitoria koskevat kysymykset: 

Millainen yleiskokemus palvelun käyttö on? 

Mitkä ovat Materiaalitorin tärkeimmät tehtävät?  

Toimiiko Materiaalitori hyvin jätehuollon kilpailuttamisessa ja markkinapuutteen osoittamisessa? 

Toimiiko palvelu tällä hetkellä hyvin? 

Käyttääkö yrityksenne kunnan toissijaista -palvelua? 

Miten tiedonkulkua voisi parantaa? 

Miten kehittäisit Materiaalitoria? 

Mikä lisäisi Materiaalitorin kiinnostavuutta jätehuollon kilpailuttamisessa? (silloinkin, kun ei ole 

tarkoitus käyttää TSV-palvelun hankintaa?) 

Mikä lisäisi Materiaalitorin merkittävyyttä kilpailutusalustana? 

 

Jätelain kunnan toissijaista jätehuoltopalvelu -säädöstä koskevat kysymykset: 

Miten jätelain kunnan toissijainen jätehuoltopalvelu -säädös toimii nykytilanteessa? 

Miten hyvin kunnan toissijainen vastuu toteutuu tällä hetkellä? 

Miten lakimuutos on vaikuttanut toimintaanne? 

Miten jätelaki edistää tällä hetkellä markkinaehtoista kilpailua? 

Päätyykö mielestäsi yritysten jätettä kunnallisille toimijoille toissijaisen vastuun -palveluna, vaikka 

jätteelle olisi ollut tarjolla markkinaehtoisia vastaanottajia? 

Kuinka hyvin markkinaehtoisten toimijoiden ja kunnallisten jätehuollon roolit tunnetaan? 

Miten lakia koskevaa tiedonkulkua voitaisiin parantaa? (kenen vastuulla tiedonkulku on? missä 

tiedottamista tulisi lisätä, jotta se tavoittaisi paremmin käyttäjät?) 

Millaisia parannusehdotuksia haluat antaa jätelain kehittämiseen kuntien toissijaisen 

jätehuoltopalvelun -säädöksen osalta? 
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