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Taman kestavan kehityksen opinnaytetyon tarkoituksena oli syventya Pirkanmaan
Jatehuollon lietepalveluiden kehittdmiseen asiakasnaktkulmasta. Opinnaytetydssa kerattiin
Pirkanmaan Jatehuollon lieteasiakkaille suunnatun kyselytutkimuksen ja satunnaisille
asiakkaille tehtyjen teemahaastatteluiden avulla aineistoa lietepalveluiden tulevaa
kehitystyota varten. Tyon tavoitteena oli parantaa erityisesti asiakasymmarrysté ja kehittaa
aineiston avulla jo olemassa olevia tai kokonaan uusia lietepalveluita Pirkanmaan
Jatehuollossa.

Taman tyon tutkimusaineisto keréattiin nykyisiltd Pirkanmaan Jatehuollon lietesailididen
tyhjennyspalvelua kayttaviltd asiakkailta kyselytutkimuksen ja teemahaastatteluiden avulla.
Samalla kerdttiin tietoa siitd, kuinka taméanhetkiset palvelut asiakkaalle nayttaytyvat.
Aineiston avulla kartoitettiin mahdollisia kehityskohteita joko kokonaan uusien lietesailididen
tyhjennyspalveluiden osalta tai nykyisten palveluiden kehittdmisen osalta.
Teemahaastatteluissa haastateltiin kahdeksaan satunnaisesti valittua Pirkanmaan
Jatehuollon lietesailion tyhjennyspalvelua kayttavaa asiakasta, kun kyselytutkimuslomake
puolestaan lahetettiin kaikille niille asiakkaille, joiden sahkdpostiosoitteet olivat
kyselylomakkeen lahetyshetkell& asiakasrekisterisséa tiedossa. Vastauksia sahkdiselle
lomakkeelle tuli yli 800 kappaletta.

Pirkanmaan Jatehuollon lietesailididen tyhjennyspalveluiden osalta kehityskohteita
asiakasnakokulmasta nousi esiin useita. Toivottuina kehityskohteina mainittiin muun muassa
uusi, nettisivuilla oleva sahkdinen tyhjennyksentilauslomake ilman kirjautumista, tekstiviesti-
ilmoitus tarkasta lietesdilion tyhjennysajankohdasta, kimppatilauksen mahdollisuus
naapurikiinteistdjen osalta kuljetusmaksujen jakamiseksi, dynaaminen hinnoittelu
tilausajankohdan mukaan, lietesailion pesu- ja tarkistus tyhjennyksen yhteydessa
lisamaksusta ja ilmoitus mahdollisista ongelmista tai lisatdista heti kiinteistolla ollessa. Myds
muita kehityskohteita nousi vastauksissa esiin. Tassa opinnaytetydssa onnistuttiin
vastaamaan tyon tutkimuskysymyksiin ja I0ytamaan vahintaan kolme kehityskohdetta
Pirkanmaan Jatehuollon lietesailididen tyhjennyspalveluiden kehittdmisen osalta.
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The aim of this thesis was to develop Pirkanmaa Waste Management company’s sludge
services from a customer perspective. The thesis collected material for the future
development of sludge services with the help of a survey aimed at the sludge customers of
Pirkanmaa Waste Management company and thematic interviews conducted with random
customers. The goal of this work was to improve customer understanding and develop
existing services or plan new sludge services for the company.

The research material for this thesis was collected from current customers using Pirkanmaa
Waste Management company’s sludge tank emptying services. The methods used were
survey and thematic interview. At the same time, information on how the current sludge tanks
emptying services appear to the customer was collected. With the help of the data, possible
development targets were gathered, either in terms of completely new sludge tank emptying
services or development of existing services. With thematic interviews, eight randomly
selected customers were interviewed, while the questionnaire was sent to all customers
whose email addresses were known in the customer register at the time the questionnaire
was sent. There were over 800 responses.

As a result, regarding the emptying services of the sludge tanks, several areas for
development emerged from the customer's perspective, for example, a new electronic
emptying order form on the website without logging in, a text message natification of the
exact time when the sludge tank is going to be emptied, the possibility of group ordering for
neighboring properties to share transport fees, dynamic pricing according to the time of the
order, washing and checking of the sludge tank during emptying for an additional fee, and
notification of possible problems or additional work immediately on the property .

In conclusion, this thesis succeeded in clarifying the research questions and finding at least
three development targets regarding the development of emptying services for the sludge
tanks of Pirkanmaa Waste Management company.
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1 Johdanto

Taméa Hameen ammattikorkeakoulun ympéaristésuunnittelijan tutkintoon tahtaéva kestavan
kehityksen opinnaytety6 keskittyi Pirkanmaan Jatehuollon lietepalveluiden kehittamiseen
asiakasnakokulmasta. Opinnaytetydssa keréattiin Pirkanmaan Jatehuollon lieteasiakkaille
suunnatun kyselytutkimuksen ja satunnaisille asiakkaille tehtyjen teemahaastatteluiden
avulla aineistoa lietepalveluiden tulevaa kehitystyota varten. Tyon tavoitteena oli parantaa
erityisesti asiakasymmarrysta ja kehittda jo olemassa olevia tai uusia lietepalveluita
Pirkanmaan Jatehuollossa.

Tassa opinnaytetydssa oli tarkoitus selvittaa, miten Pirkanmaan Jatehuollon lietepalveluiden
asiakkaat kokevat tarjolla olevat ja kayttaméansa lietepalvelut seka mita he
lietetyhjennyspalveluiden osalta viela erityisesti kaipaavat. Taman selvitystyon jalkeen
pyrittiin maarittelem&én mahdollisia uusia palveluita tai kehittdmaan jo olemassa olevia
palveluita. Konkreettisena tavoitteena tassa opinnaytetydssa oli |0ytaa vahintdan kolme
tarkeinta kehityskohdetta Pirkanmaan Jatehuollon tarjoamien lietepalveluiden osalta. Lisaksi
tassé opinnaytetyssa tarkasteltiin lopuksi mahdollisuuksia, kuinka Pirkanmaan Jatehuollon

toimesta naihin asiakastoiveisiin voitaisiin vastata tulevaisuudessa.

Luku kaksi kasittelee tamén opinnaytetyon ja tutkimuksen tilaajaa eli Pirkanmaan
Jatehuoltoa. Taman lisaksi luvussa tarkastellaan yrityksen lietepalveluita osana jatelakia ja
kerrotaan taustaa siita, kuinka Pirkanmaan Jatehuolto on kehittényt lietepalvelut asiakkaille
vuoden 2017 muutoksen jalkeen, jolloin palvelut méaéariteltiin Pirkanmaan Jatehuollon
vastuulle. Lisaksi luvussa tehdaan kytkenta Pirkanmaan Jatehuollon ja sen tarjoamien
lietepalveluiden seka kestavan kehityksen valilla. Luvussa kolme kaydaan lapi opinnaytetydn
tutkimusaineiston keraysprosessia ja tutkimusmenetelmia kyselytutkimuksen ja kyselya
taydentavan teemahaastattelun osalta. Lisaksi luvussa tarkastellaan taman tyon

tutkimussuunnitelmaa ja tarkennetaan tutkimuksen aikataulua.

Itse tutkimukseen siirrytddn luvussa nelja, jossa esitellaén tarkemmin kyselytutkimusta ja
teemahaastattelua ja esitellaan kaytetyt menetelmat seké esitetyt kysymykset. Luvussa viisi
tarkastellaan kysely- ja haastattelututkimuksessa saatuja tuloksia ja ryhmitellaan aineistosta
esiin nousevia teemoja. Luvussa kuusi analysoidaan tuloksista ja kootaan niista saatuja
johtopéétoksia. Luku seitseman on varattu opinnaytetyon tarkastelulle ja loppupohdinnalle.
Tama opinnaytetyd pyrkii vastaamaan kysymykseen, mitd Pirkanmaan Jatehuollon asiakkaat

lietetyhjennyspalveluiden osalta kaipaavat.



2 Opinnaytetyon tietoperusta ja tutkimusaiheen kytkeytyminen

kestavaan kehitykseen

Tassa luvussa esitellaan taman opinnaytetyon tilaajana toimivaa Pirkanmaan Jatehuoltoa
tarkemmin ja kerrotaan taustaa lietepalveluiden siirtymisesta kuntien vastuulle. Luvussa
kasitellaan myos asiakasymmarryksen merkitysta kunnallisessa palveluntuotannossa ja

lopuksi kytketdan yhtién tarjoamat lietepalvelut kestavaan kehitykseen.

2.1 Pirkanmaan Jatehuolto

Pirkanmaan Jatehuolto on 17 pirkanmaalaisen kunnan omistama jatehuoltoyhti6, joka on
perustettu vuonna 1994. Yhtio hoitaa omistajakuntiensa lakisdateisen jatehuollon palveluita.
Palvelut ovat suunnattu paéasiassa omistajakuntien asukkaille, taloyhtitille ja kuntien
toiminnoille. Pirkanmaan Jatehuolto toimii omakustannusperiaatteella. Jatehuoltopalveluiden
piirisséa on noin 465 000 tuhatta asukasta Pirkanmaan alueella ja kuntalaisten
jatehuoltopalveluita Pirkanmaan Jatehuollossa hoitaa 104 henkilda. Yhtion likevaihto vuonna

2023 oli 50,3 miljoonaa euroa. (Pirkanmaan Jatehuolto, n.d.)

Pirkanmaan Jatehuollon toimintaa maarittda yhtion oma strategia, joka pohjaa visioon olla
ymparistohyddyn varmistamisen edellékavija — ymparistdlle paras. Yhtion tavoitteena on olla
edellakavija myds jatehuollon toimintamallin ja asiakasymmarryksen osalta. Yhtion toiminnan
taustalla olevia arvoja ovat vastuullisuus, yhdessa onnistuminen, taloudellisuus ja
palvelevuus. Ympariston ja asiakkaiden parhaaksi toimiminen ovat Pirkanmaan
Jatehuollossa vahvasti l&sna paivittaisesséa tekemisessa ja tulevan kehittdmisessa.

(Pirkanmaan Jatehuolto, n.d.)

Pirkanmaan Jatehuollon 17 omistajakuntaa on nahtévilla kuvassa 1 (Pirkanmaan Jatehuolto,
n.d.). Yritysmuodoltaan yhtio on julkisomisteinen osakeyhtio, jonka tehtavana ei ole tuottaa
voittoa omistajakunnilleen, vaan jarjestad kuntien asukkaiden jatehuoltopalvelut
omakustannusperiaatteella. Yhtiokokous on yhtion ylin paattava elin ja kaikki kunnat ovat
siind edustettuina. Itse aanimaara kuntaa kohden jakautuu danimaaraosuuksien mukaisesti.
Suurimpia osakkaita ovat Tampereen kaupunki (65,33 % danimaaraosuudella), Nokian
kaupunki (9, 84 %), Kangasalan kaupunki (8,10 %), Lempé&éalan kunta (5,59 %), Pirkkalan
kunta (4,35 %) ja Oriveden kaupunki (3,42 %). Muiden 11 osakaskaupungin tai kunnan

daniméaardosuudet ovat alle 1 %. (Pirkanmaan Jatehuolto, n.d.)



Kuva 1. Pirkanmaan Jatehuollon omistajakunnat (Pirkanmaan Jatehuolto, n.d.)
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2.2 Jatelaki ja kuntien vastuu lietepalveluiden perustana

Teollistumisen ja ihmisten muuttolilikkeen suuntautuminen kaupunkeihin aiheuttivat 1900-
luvun alussa niin globaalisti kuin Suomessakin mittavia terveys- ja ymparistdhaittoja. Vuonna
1927 laaditussa terveydenhuoltolaissa jatehuolto siirrettiin ensimmaista kertaa kunnan
vastuulle. Kaupungistumisen ja kulutuksen lisdantyminen toisen maailmansodan jalkeen
kiihdyttivat entisestaén tarvetta kaatopaikoille seka materiaalien kierrattdmiselle. Kuitenkin
vasta vuonna 1978 saatiin voimaan jatelaki. Jatehuolto toimi tdhan saakka kuntien omana
vastuuna, kunnes 1980-luvulla kunnat ryhtyivat perustamaan yli kuntarajojen toimivia
jatehuolto-organisaatioita. 1990-luvulla tama toiminta oli kiivaimmillaan ja muun muassa

Pirkanmaalla kyseinen aikakausi sai aikaan Pirkanmaan Jatehuollon synnyn. (Kivo, n.d.)



Jatelain (646/2011) mukaan kuntien tulee jarjestaé vakinaisessa asunnossa, vapaa-ajan
asunnossa sekd muussa asumisessa syntyva saostus- ja umpisailidlietteen jatehuolto. Tata
tehtavaa Pirkanmaan 17 kunnan osalta hoitaa kuntien omistama Pirkanmaan Jatehuolto.
(Pirkanmaan Jatehuolto, n.d.). Poikkeuksen muodostaa Nokian kaupunki, jonka alueella
asiakkaat voivat tilata lietesailididen tyhjennyksen ELY-keskuksen jatehuoltorekisteriin

hyvaksytylta, itse valitsemaltaan toimijalta. (Alueellinen jatehuoltolautakunta, n.d.)

2.3 Jatelaki, jatehuolto ja kiertotalous

Jatehuollolla ja sen toimivuudella on suuri merkitys ihmisten terveyteen ja hyvinvointiin.
Jatelain tarkoituksena on ehkaista jatteiden aiheuttamaa haittaa niin ihmisille kuin
ymparistollekin. Lisaksi se tahtdd myds jatteiden vahentamiseen seké pyrkii minimoimaan
niiden haitallisuutta. Jatelain tarkoituksena on myds varmistaa toimiva jatehuolto ja ehkaista
jatteiden paatymista vaaraan paikkaan. Lisaksi jatelain puitteissa pyritdan edistamaan

luonnonvarojen kestavaa kayttoéa. (Ymparistoministerio, n.d.)

Asumisesta syntyvien kotitalousjatteiden jatehuolto on kirjattu kuntien vastuulle. Ta&méan
lisaksi kuntien tulee télla hetkelld huolehtia my6s sosiaali- ja terveydenhuollosta, kouluista
seka julkisesta palvelutoiminnasta syntyvien jatteiden kerayksesta. Kuntien osalta tehtavien
tehokas hoitaminen edellyttaé toimivaa yhteistyota toisten kuntien kanssa ja yleensa tdma on
Suomessa hoidettu kuntien yhteisia jatelaitoksia perustamalla. Yhdessa saadaan enemman
aikaan keskittamalla resursseja pitkajanteiseen kehitystydhdn seka kiertotalouden
edistamiseen. Kuntien jatelaitokset tekevat yhteistytta myds yritysten kanssa, silla usein
jatelaitokset ostavat esimerkiksi kuljetuspalvelut yksityisiltd kuljetusyrityksilta kilpailutuksen
kautta. Toimimalla yhdesséa kunnat saavat aikaan jatehuoltotoiminnan tehostamista ja

taloudellisuutta, joka néakyy kuntalaisille esimerkiksi hinnoissa. (Kivo, n.d.)

Jatteiden lajittelu syntypaikoilla, niiden kuljetus kasittelylaitokseen ja itse kasittely ovat osa
ketjua, jossa tavoitteena on saada syntynyt jate hyodynnettyd uudelleen. Biojatteista voidaan
esimerkiksi tuottaa niin kaasua, maanparannusaineita kuin lannoitteitakin. (Kivo, n.d.)
Merkittdavana osana kiertotaloutta on nimenomaan materiaalien uudelleenkaytto eli
tuhoamisen sijaan jatteista talteen keratyt ja eritellyt ainekset ja materiaalit voivat kiertda yha

uudestaan ja uudestaan uusiksi tuotteiksi. (Sitra, n.d.)

Kiertotalouden osalta Valtioneuvosto on tehnyt vuonna 2021 periaatepaatoksen strategisesta
ohjelmasta, jossa tavoitteena on muuttaa Suomen talouden perustaa vuoteen 2035

mennessa. Kiertotalous ndhdééan strategiassa olennaisena tulevaisuuden talousmallina, joka



osaltaan voi tuoda ratkaisuja muun muassa luontokadon, ilmastokriisin ja luonnonvarojen
ylikulutuksen aiheuttamiin ongelmiin. Uusien ratkaisujen kehittdmisessa olennaista ei ole
pelkastaan materiaalien kierto, vaan kokonaisten taloudellisesti kannattavien
palvelukonseptien rakentaminen, kuten vaikkapa korjaamispalveluiden, erilaisten

jakamispalveluiden tai vuokrapalveluiden osalta. (Ymparistéministerio, n.d.)

2.4 Pirkanmaan Jatehuolto ja lietepalveluiden rakentaminen vuoden
2017 jalkeen

Vuodesta 2017 lahtien Pirkanmaan Jatehuollon hoidettavaksi tuli 17 kunnan lietepalveluiden
jarjestamisen. Alueellinen jatehuoltolautakunta (siihen aikaan alueellinen jatehuoltojaosto)
paatti vuonna 2013, ettéa asumisesta syntyvien saostus- ja umpikaivolietteiden kuljetuksen
hoitaa jatkossa vuodesta 2017 alkaen kunnallinen toimija eli Pirkanmaan Jatehuolto.
Yksittaisten kuntien oli mahdollista hakea poikkeuslupaa vuoteen 2015 mennessa ja ainoa
poikkeuslupa myoénnettiin Nokian kaupungille, jonka asukkaat voivat tilata saostus- ja
umpikaivolietteiden tyhjennykset haluamaltaan yrittajaltéd. Muutos kunnan jarjestamaan
kuljetusmalliin saostus- ja umpisailidlietteiden osalta oli seurausta jatelain tiukentumisesta,

koska aikaisempi toimintamalli ei tayttanyt uusia vaatimuksia. (Pirkanmaan Jatehuolto, n.d.)

Pirkanmaan Jatehuollossa lietesailididen tyhjennyspalvelut kehitettiin 1ahes tyhjasta, silla
ennen vuotta 2017 kuntalaiset ovat saaneet tilata lietepalvelut haluamaltaan toimijalta, eika
Pirkanmaan Jatehuollon toimesta oltu koskaan aiemmin tarjottu kyseisia palveluita.
Lietesailididen tyhjennykset ja lieteteiden kuljetukset Pirkanmaan Jatehuollon alueella hoitaa
kilpailutuksella valikoidut urakoitsijat. Pirkanmaan Jatehuolto vastaa lietekuljetusten
kilpailutuksen lisaksi rekisterista, tyhjennysten organisoinnista, asiakaspalvelusta,

viestinnasta ja laskutuksesta. (Pirkanmaan Jatehuolto, n.d.)

Alueellinen jatehuoltolautakunta on Pirkanmaan Jatehuollon alueen 17 kunnan yhteinen
toimielin ja toimeenpaneva viranomainen jatelain (646/2011) mukaisissa jatehuollon
tehtavissa. Alueellisen jatehuoltolautakunnan tarkeimpié viranomaistehtéavia ovat
jatehuoltomaaraysten ja jatetaksan hyvaksyminen, jAtemaksua koskevien
muutoshakemusten kasittely, jatehuoltomaarayksia koskevien poikkeamishakemusten ja
jatehuoltomaaraysten mukaisten ilmoitusten kasittely, jatehuollon liittymisvelvollisuuden
seuranta, jatekuljetusten periaatteista paattdminen, jatteenkuljetuksen rekisterdinnin
hallinnointi seké kiinteistbkohtaisen jatekuljetuksen aluerajoista paattdminen. (Tampereen

kaupunki, n.d.)



Pirkanmaan Jatehuollon lietepalveluita on tutkittu kerran aikaisemmin Katri Valtosen toimesta
Hameen ammattikorkeakoulun tutkinnon opinnaytetydssa (Valtonen, 2020). Valtosen
toiminnallisessa opinnaytetydssa selvitettiin lietepalveluiden nykytilaa vuoteen 2020 saakka
seka pyrittiin tunnistamaan kehityskohteita. Valtosen opinnaytetytssa selvitettiin tarkemmin
tyhjennettavien jatevesijarjestelmien maarid, kaivotyyppien maaraa, saannoéllisten ja muiden
lietetyhjennystyyppien jakautumista ajankohdallisesti seka sita, mita kehityskohteita

keratyista tiedoista oli noussut tarkemmin esiin. (Valtonen, 2020)

Pirkanmaan Jatehuollon alueella lietesailiota on tyhjennyksessa viimeisimpien tietojen
(Pirkanmaan Jatehuolto, sisdinen tietolahde) mukaan yhteensa reilut 26 000 kappaletta.
Tyhjennyksessa olevista lietesailidista suurin osa eli yli 16 000 kappaletta on saostussailidita
(sisaltden yhteensa yhdesta kolmeen sailiota kiinteistdd kohden), kun puolestaan
umpisailioita on reilut 8 000 kappaletta ja pienpuhdistamoja hieman paalle 1 900 kappaletta.
Lietesailididen tyhjennyksia tehtiin Pirkanmaan Jatehuollon alueella vuonna 2023 yhteensa
yli 20 000 kappaletta.

2.5 Asiakasymmarrysté tarvitaan myos kunnallisessa palveluntuotossa

Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan ymmartaminen ovat tdna paivana perusolettamuksia
yritystoiminnassa, joita ilman yritys ei voi menestya. Kuitenkin asiakasymmarryksen
rakentaminen on verrattain tuore ilmid ja sen rakentaminen on lahtenyt liikkkeelle vasta 1980-
luvulta. Talléin ryhdyttiin kiinnittdmaan erityista huomiota siihen, etté asiakkaan tarpeet
taytetaan. Kuitenkin seuraavalla vuosikymmenelld huomattiin, etta kaikkien asiakkaiden
tarpeita ei voida tayttaa liketoiminnan kautta kannattavasti. 1990-luvulla paadyttiinkin
jakamaan asiakkaita eri segmentteihin ja pohtimaan tata kautta, kuinka voidaan saavuttaa
lisamyyntid segmenttien sisélla tai jopa yli segmenttirajojen. (Arantola & Simonen. 2009, s.
2))

Palvelujohtamisen ndkodkulmasta on ollut luontaista ajatella, etta arvo syntyy asiakkaalle
palvelua kaytettdessa. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etta yritys olisi automaattisesti
palvelulahtdinen. Yrityksissa on tarkeaa huomioida se, ettd asiakkaalle ei tuota arvoa palvelu
itsessaan, vaan siitd saadut hyddyt ja vaikutukset asiakkaan omiin tavoitteisiin. Arvo syntyy
silloin, kun asiakas ja palveluntuottaja toimivat yhdessé asiakkaan tarpeiden tayttamisessa.
Palveluntarjoajan on siis ymmarrettava asiakkaan prosessia seka oman yrityksen ja
asiakkaan prosessin valista yhteyttd. Arantolan ja Simosen (2009) mukaan asiakkaan
toiminnan ymmartadminen auttaa kytdnndssa ymmartdmaan asiakkuudesta syntyvaa arvoa.

Lisaksi syntyvaa arvoa voidaan tarkastella esimerkiksi asiakkaan kokemuksen kautta. Arvoa



tuottava palvelukokemus on asiakkaalle sujuvaa, nopeaa, oikea-aikaista ja toteutuu
sovituissa puitteissa. Lisaksi se toteutuu ennalta maaratylla hinnalla ja valmiiksi sovitulla

tavalla. (Arantola & Simonen, 2009, s. 3)

Kayttgjien ja asiakkaiden tarpeiden syvallinen ymmartaminen saattaa avata uusia
mahdollisuuksia toimintatapojen uudistamiseen ja kehittamiseen. Erityisesti
muotoiluajattelusta l6ydettavat menetelmat pyrkivat tuomaan asiakasymmarryksen
palvelujen kehittdamisen lahtékohdaksi aikaisemman tuotantolahtdisyyden sijaan. Kun
palvelujen kayttajat eli asiakkaat otetaan mukaan palvelujen kehittamiseen ja suunnitteluun,

voidaan loytaa jopa kokonaan uusia ideoita ja tapoja toimia. (Miettinen, 2019, ss. 85-86)

Asiakkaiden tarpeiden tayttdminen ei kuitenkaan aina takaa yrityksen menestysta. Tarpeiden
tayttamisen lisaksi menestyvén yrityksen tulee ottaa huomioon myds se, etta asiakas kokee
saavansa rahoilleen vastinetta. TAman lisdksi asiakkaan tulee voida luottaa yritykseen ja
siihen, ettd yritys toimii vastuullisesti. Toimivassa yrityksessa tyontekijat ovat myods
sitoutuneita ja yhdessa tekemisen kulttuuri on vahva. Taman liséksi menestyvan yrityksen
toiminnan on oltava tehokasta, mutta myds luovuudelle kannattaa antaa tilaa. (Vuorela,
2024, ss. 35-36)

Pirkanmaan Jatehuolto on kirjannut asiakaslupaukseensa tarjoavansa ymparistolle ja
asiakkaalle parasta palvelua. Jotta yhtidssa voidaan saavuttaa strategiaan kirjatut tavoitteet
ja tyytyvaiset asiakkaat, on tallin tarpeen my6s ymmartaa asiakasta. (Pirkanmaan

Jatehuolto, n.d.)

2.6 Lietepalvelut Pirkanmaan Jatehuollon toimialueella osana kestavaa

kehitysta

Sitran Mikko Dufva ja Sanna Rekola (2023) kirjasivat vuoden 2023 alussa teemoja, jotka
maarittelevat pitkalti tulevaisuuden megatrendeja. Teemoiksi silloin nousivat luonto, ihmiset,
valta, teknologia ja talous. Luonnon osalta on jo pitk&d&an ollut nékdpiirisséd sen kantokyvyn
heikkeneminen ja ekologinen kestavyyskriisi, jonka pahenee entisestaan. Ympariston tila
vaikuttaa negatiivisesti myds ihmiseen, mutta suuria haasteita tuo muun muassa vaeston
ikdantyminen, keskittyminen kasvukeskuksiin tuoden sitd kautta haasteita palveluiden
saatavuuteen seka yleinen maailmantilan epavarmuus. Demokratian heikkeneminen ja viime
aikoina nahty vallan siirtyminen kohti 4arioikeistolaista politiikkaa aiheuttaa

hyvinvointivaltioille lisd&a haasteita sek& aiheuttaa yhteiskuntien epavarmuutta globaalisti.



Liséksi vallasta kaydaan kamppailua myo6s digitaalisessa maailmassa, kun teknologia ja
tekodly ovat entista suuremmissa maarin osana ihmisten arkea. Eika tassa viela kaikki, silla
YK:n Agenda2030 -tavoitteista huolimatta ihmisten eriarvoisuus kasvaa talla hetkella kovaa
vauhtia, kun luonnon kantokyky heikkenee entisestdén alueittain ja sdan aariolosuhteiden
pahimmat saan vaihtelut vaikuttavat eniten juuri kbyhiin maihin, joissa ei ole mahdollista
varautua niihin. Nama tapahtumat ohjaavat entisestdén vaurauden keskittymista entista

pienemmalle joukolle. (Dufva & Rekola, 2023.)

Globaalit megatrendit vaikuttavat myos paikallisesti, silla mikaan valtio tai alue ei eld
pelkastadn omassa kuplassaan irrallaan kaikesta. Taten myos lietepalvelut Pirkanmaan
Jatehuollon toimialueella voidaan linkittd& globaalissa mittakaavassa tarkasteltuna YK:n
Agenda2030 -toimintaochjelmaan. Linkittyvid teemoja ovat muun muassa kohta kolme,
terveys ja hyvinvointi, jonka kohdassa 3.9 on tavoitteena vahentaa vaarallisista kemikaaleista
sekd muun muassa veden ja maaperdn saastumisesta seka pilaantumisesta seuraavia
sairauksia ja kuolemia, sekd kohta kuusi, jossa maaritellaan tarkemmin puhtaan veden ja
sanitaation merkitys seké veden kestava kaytto. (Valtioneuvoston kanslia, n.d.) Ihmisten
terveys, hyvinvointi sekéa kaikkien oikeus puhtaaseen veteen ja riittdvaan seka yhtenaiseen
sanitaatioon muodostavat perustan jatevesien asianmukaiselle hallinnalle ja kasittelylle myds
Pirkanmaan Jatehuolto Oy:n toimialueella. Lainsdadannollisesti naista asioista on huolehdittu

jatelaissa (646/2011), joiden noudattamista alueella valvoo alueellinen jatehuoltolautakunta.

3 Aineisto ja menetelmat

Tassa luvussa esitellaan Pirkanmaan Jatehuollolle tehtavén lietepalveluiden kehittdmiseen
tahtaavan opinnaytetyon aineistonkeruumenetelmat, aikajanne tutkimukselle ja aineiston
keruulle. Luvussa kdydaan ensin lapi kyselytutkimuksen ja teemahaastatteluiden
teoriapohjaa yleisella tasolla seka sita, kuinka menetelmia kaytetaan taman opinnaytetyon

tutkimuksen pohjana. Taman liséksi esitellaan tarkempi aikajanne tutkimusaineiston keruulle.

3.1 Kyselytutkimus

Taman opinnaytetydn tutkimusaineiston perustan muodosti pitkalti kyselytutkimus (liite 1).
Tampereen yliopiston laatiman Tutkimusmenetelmien verkkokasikirjan (Tampereen yliopisto,
n.d.) mukaan tieteellisen kyselyn onnistuminen riippuu pitkalti siita, etta tutkija pystyy
huomioimaan merkittavassa maarin kyselyyn vastaajien kaytdssa olevan ajan, taidot seka

halun vastata itse kyselyyn. Erityisesti lomakkeen huolellinen suunnittelu seka riittava



testaaminen ennen lomakkeen lahetysta ovat olennaisia tekijoita kyselytutkimuksen
onnistumiselle. Tdma ei kuitenkaan aina yksindan takaa onnistunutta kyselytutkimuksen
loppuun saattamista, vaan myds muita seikkoja on otettava huomioon sita laadittaessa.

(Tampereen yliopisto, n.d.)

Kyselylomakkeen ulkoasun tulee olla selkeé ja lomakkeen tayttamiseen kaytettavan ajan
tulee olla maltillinen vastausmaaran optimoimiseksi. My6s hyvalla saatetekstilla on
merkitysta vastaajan herattelemiseksi vastaamaan. Kyselyn eteneminen on hyva suunnata
erityisesti verkkolomakekyselyissa ylhaalta alaspain selkeasti etenevéksi ja visuaalisesti on
hyva asia, jos lomake nayttaytyy vastaajalle selkeéna ja mahdollisimman kompaktina.

(Tampereen yliopisto, n.d.)

Kyselylomaketta laatiessa myo6s kysymysasetteluun tulee kiinnittaa erityisesti huomiota.
Tutkimusongelman kannalta kattavan, mutta samalla riittdvéan selkean ja helppotajuisen
kyselylomakkeen laatimiseen kannattaa panostaa. Turhia kysymyksia on myés tarkeaa
valttaa, jotta vastaajat jaksavat vastata kyselyyn. Erityisesti standardoidussa kyselyssa on
tarkeda, etta vastaajat ymmartavat kysymykset mahdollisimman samalla tavalla. Tassa
kohdassa erityisesti selkedlld, tarkoituksenmukaisella ja mahdollisimman yksinkertaisella
kielella laaditulla kyselylla on suuri merkitys. Liséksi kysymyksen olisi tarkeaa olla
mahdollisimman yksinkertainen ja mitaltaan kohtuullinen. (Tampereen yliopisto, n.d.)

My@s tietosuoja tulee ottaa huomioon kyselylomaketta laadittaessa. Vastaamishalua voidaan
parantaa muun muassa silla, etta vastaajien ei tarvitse huolehtia siita, ettéd heidan antamiaan
tietoja voitaisiin vaarinkayttad. Luottamuksen herattdminen vastaajissa tietosuojasta
huolehtimalla ja siita selkeasti kertomalla on erityisen tarkeaa, mutta merkitysta on myos
silla, kuinka kyselyssa puhutellaan vastaajia. Nykyisin sinuttelu on selkeasti yleistyméassa
myos tieteellisissa kyselytutkimuksissa, mutta kyselyaineiston laatiminen voidaan myds
rakentaa teitittelyn pohjalta. Padasia kuitenkin on, etta valittu linja tutkimuksessa pysyy

samana koko kyselyn ajan. (Tampereen yliopisto, n.d.)

Lomakkeen rakenne ja kysymysten looginen jarjestys ovat tarkeita seikkoja kyselylomakkeen
laadintaa ajatellen. Kysymysten tarkkuuteen ja avointen kysymysten kayttoon kannattaa
kiinnittd& huomiota. Erityisesti se kannattaa miettid, laaditaanko strukturoituja kysymyksia vai
onko tarvetta myos avoimille kysymyksille. Avoimien kysymysten kayton osalta tulee
erityisesti tarkastella sita, onko sen kaytolle erityisen painava syy. Kyselylomaketta
laadittaessa on lisaksi tarpeen selvittédé vastaajalle riittavalla tavalla myos vastausohjeet.

Ohjeita kannattaa liittaa kyselyn alkuun seka itse kysymykseen. Kyselyn alussa selvitetty
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yleinen vastausohje ei valttamatta aina riitd, joten itse kysymykseen kannattaa liittéda viela

vastausohje. (Tampereen yliopisto, n.d.)

Sahkoiselld verkkolomakkeella kerattavan tutkimusaineiston yksi kaytannon etu
paperilomakkeeseen verrattuna on, etta aineisto saadaan suoraan sahkoisessa muodossa.
Talloin tutkimusaineiston sy6ttd sahkodiseen jarjestelmaan jaa kokonaan pois. Tama estaa
myo6s mahdollisia lyontivirheitd, joita aineiston syotossa sahkdiseen jarjestelmaan saattaa
iimeta. Vaikka aineiston saaminen suoraan sahkoisesti on tutkijalle erittdin katevaa, niin
kuitenkin joissain tapauksissa sahkdinen kyselylomake ei ole aina hyva ratkaisu, silla se
saattaa my0s rajata joitain vastaajia pois. Esimerkiksi osa idkkddmmista vastaajista saattaa
jattaa vastaamatta, silla séahkoisen lomakkeen tayttd voi olla hankalaa. Tamén vuoksi onkin
hyva tarkastella sédhkoisen kyselylomakkeen sopivuutta tutkittavalle kohderyhmalle. (Raine,
2018, ss. 101-102)

3.2 Teemahaastattelut

Tassa Pirkanmaan Jatehuollolle tehtavassa lietepalveluiden kehittamiseen liittyvassa
opinnaytetytssa kyselytutkimusta tdydennettiin liséksi asiakkaille suunnatuilla
teemahaastatteluilla (lite 2). Teemahaastattelussa tarkeaa on, etta tutkija perehtyy ensin
aihettaan koskevaan kirjallisuuteen, valitsee ndkékulman ja muodostaa kysymyksensa
taman pohjalta seka valitsee tutkimuksen kannalta keskeisimmat teemat. Itse haastattelussa
tutkija esittaa vapaasti muotoiltuja kysymyksia teemojen pohjalta. Teemahaastattelu antaa
vapautta vastaajalle ja mahdollistaa haastateltavan aanen kuulumisen vastauksissa, seka
helpottaa myos tutkijaa analyysivaiheen teemoittamisessa. Tassa on kuitenkin hyvéa varautua
siihen, etté tutkijan ennalta asettamat teemat eivat valttaméatta ole samoja, mitd nousee

haastateltavien vastauksissa lopulta esille. (Tampereen yliopisto, n.d.)

Haastatteluja voidaan toteuttaa eri tavoin niin kasvokkain, videon valityksella kuin
puhelimitsekin. Puhelinhaastatteluja kaytetdan usein erityisesti markkinointiin liittyvissa
tutkimuksissa. Sen etuina ovat muun muassa taloudellisuus, tietojen nopea koonti ja
kasittely. Puhelinhaastattelun haittapuolena on kuitenkin se, etta siita jaa pois
keskustelijoiden vélinen sanaton viestinta, joka yleensa auttaa huomaamaan sen, onko
haastateltava ymmartanyt kysymyksen vai ei. Onnistuneen puhelinhaastattelun takaamiseksi
tutkijan on hyva sopia ensin puhelimella tai sdhkodpostilla sopiva aika haastateltavan kanssa
seka kertoa vield lyhyesti kasiteltavat teemat séhkopostilla ennen itse haastattelua. (Hirsjarvi
& Hurme, 2010, s. 64)
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3.3 Kyselytutkimusten ja teemahaastattelujen aikataulutus

Aikaisemmissa luvuissa esiteltiin tdssa opinnaytetytssa kaytettyja tutkimusmenetelmia ja
niiden periaatteita. Aikataulutus itse tutkimusaineiston keraamisen osalta on kuvattuna alla.
Pirkanmaan Jatehuollon lieteasiakkaille l&hetettiin sahkopostilla linkki kyselytutkimukseen
toukokuun 2024 lopussa, ja teemahaastattelut tehtiin toukokuun 2024 lopulla ja kesakuun
alun aikana vastaajille sopivina ajankohtina. Itse aineiston analysointi tapahtui aineiston

keruun jalkeen kesa-heindkuussa 2024.

Kuva 2. Aikajana tutkimusmateriaalin keraamiselle.

Kyselytutkimuksen ja Kyselylomak- Kyselylomak- Tulosten
teemahaastattelun keen laadinta keen lahetys analysointi
suunnittelu ja haastattelut séhkdopostilla
huhtikuu 2024 toukokuun 2024 alku toukokuun 2024 loppu kesa - heindkuu 2024

3.4 Kyselytutkimuksessa kaytetty sahkdinen lomake ja

teemahaastattelu

Taman opinndytetyon tutkimusosiota varten laadittiin sahkdinen kyselylomake Google
Formsin kautta. Kyselylomake piti siséllaan 28 kysymysta niin nykyisista palveluista, niiden
toimivuudesta kuin toivottujen palveluiden kartoituksesta. Kyselylomake toteutettiin
visuaalisesti Pirkanmaan Jatehuollon vérien ja logojen puitteissa. Kyselylomake piti siséllaan
kysymyksia, joihin asiakas saattoi vastata valitsemalla valintaruudusta parhaiten omaa
tilannettaan kuvaavan vaihtoehdon. Valmiiden vastausvaihtoehtojen liséksi lomake sisélsi
avoimia vastauskohtia, joihon vastaajan oli mahdollista antaa my06s tarkempi kuvaus.
Sahkoinen kyselylomake kysymyksineen ja vaihtoehtoineen on kokonaisuudessaan

nahtavissa taman opinnaytetydn lopussa liitteessa yksi.

Sahkoisen kyselylomakkeen lisaksi tata tutkimusta tdydennettiin puhelimella tehtavilla
teemahaastatteluilla, joihin oli satunnaisesti valittu kahdeksan vapaaehtoista asiakasta.
Teemahaastatteluiden rungoksi oli laadittu erilaisia kysymyksia, joita voitiin tarvittaessa
hyodyntaa haastattelussa. Teemahaastattelun runkokysymykset 16ytyvat taman
opinnaytetyon lopusta liitteesté kaksi. Kyselytutkimuksen ja teemahaastatteluiden aineiston

kasittelysta ja hallinnasta l6ytyy tarkempi selvitys tdmé&n tyon lopussa olevasta liitteesta 3.
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3.5 Kyselytutkimukseen ja teemahaastatteluun osallistuminen

Kyselytutkimukseen ja teemahaastatteluihin osallistuminen oli Pirkanmaan Jatehuollon
lietepalveluasiakkaille taysin vapaaehtoista. Linkki kyselytutkimukseen lahti houkuttelevan
saatekirjeen saattelemana Pirkanmaan Jatehuollon asiakasrekisterissa oleville
lieteasiakkaille. Kyselytutkimukseen vastaamisen houkuttelemiseksi kaytettiin innostavien
alkutekstien ohella mahdollisuutta osallistua myos lahjakorttien arvontaan. Taméa edellytti
tietysti vastaajalta sdhkopostiosoitteen jattamista tutkimuslomakkeelle. Vastauslomakkeen
tayttaminen oli kuitenkin mahdollistettu ilman pakkoa osallistua arvontaan ja
séhkopostiosoitteen jattamiseen. Myos lomakkeen kysymykset oli tehty niin, etta niihin
vastaamista ei oltu pakotettu.

4 Tutkimusten tulokset

Tassa Pirkanmaan Jatehuollon lietepalveluiden kehittamiseksi tehdyssa opinnaytetydssa
kerattiin tutkimusaineisto kyselytutkimuksen ja teemahaastatteluiden avulla. Kyselytutkimus
laadittiin huhtikuussa 2024 ja itse kysely lahetettiin Pirkanmaan Jatehuollon lietepalveluita
kayttaville asiakkaille kesakuussa. Tata ennen lietepalveluiden kevaan uutiskirjeeseen oli
litetty mukaan ennakkomainos tulevasta kyselytutkimuksesta sek& mahdollisuudesta
iimoittautua haastateltavaksi teemahaastatteluun.

Teemahaastattelun osalta haastateltavat kerattiin satunnaisella valikoinnilla vapaaehtoisista
haastateltavista. Haastateltaville kerrottiin ennen haastattelua tietosuojasta seka siita, etta
heidan vastauksensa kasitelladn opinnaytetytn tutkimuksessa anonyymisti. Haastattelut

suoritettiin toukokuun 2024 aikana.

4.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Tassa luvussa esitellaan kyselytutkimuksesta saatuja tuloksia. Saadut tulokset esitetédan
kaavioina ja lyhyesti myos tekstina. Avointen vastausten osalta saadut tulokset esitetaan

lyhyesti selostettuna kunkin kaavion jalkeen.

Ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin ensisijaista kaytdssa olevaa tyhjennyspalvelua.
Vastaajista 48,7 % vastasi kayttavansa ensisijaisesti erikseen tilattavaa tilaustyhjennysta.

Melkein yhté suurella osalla vastaajista (47,2 %) on puolestaan sdénndéllinen tyhjennys
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sovittuna. 2,8 % vastaajista on kayttanyt ensisijaisesti tasmatyhjennysta ja 1,2 % puolestaan

ei osannut sanoa, mita palvelua kayttaa ensisijaisesti. (Kuva 3)

Kuva 3. Ensisijainen kaytdssa oleva lietesailion tyhjennyspalvelu

Mita lietesdilion tyhjennyspalvelua kaytat ensisijaisesti Pirkanmaan Jatehuollon lietepalveluista?
826 vastausta

@ ennalta sovittu séannéllinen tyhjennys

@ erikseen tilattu tyhjennys (tyhjennys
suoritetaan seuraavien 5 arkipdivan
kuluessa)

@ tasmaétyhjennys (tyhjennys tehdaén
tiettyna ennalta sovittuna paivana)

@ paivystystyhjennys (tyhjennys tehdaan
samana paivana tai viimeistaan
seuraavana paivana)

@ en osaa sanoa

Vastaajista suurin osa eli 50,3 % kertoi kayttavansa asiakaspalvelun puhelinasiointia
useimmiten tyhjennyksen tilaamisessa. Sahkdpostia ilmoitti kayttavansa 24,6 % vastaajista
ja Oma jatehuolto -asiointikanavaa puolestaan 22,5 % vastaajista. Chatin kautta
tyhjennyksen oli tilannut useimmiten 0,4 % vastaajista ja 2,3 % ei osannut sanoa, mista

kanavasta on tilannut useimmiten. (Kuva 4)

Kuva 4. Kaytetyin tilauskanava.

Mistd asiakaspalvelukanavasta tilaat useimmiten lietetyhjennyksen? (Jos sinulla on séannéllinen

tyhjennyspalvelu sovittu, voit jattda vastaamatta.)
565 vastausta

@ asiakaspalvelun puhelinasioinnista
@ Oma jatehuolto -asiointikanavasta
@ s&hképostilla

@ chatin kautta

@ en osaa sanoa
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Suurin osa eli 61,9 % vastaajista koki tilauskanavat kattaviksi ja erittéin kattavina nykyisia
tilauskanavia piti 15,8, % vastaajista. Tilauskanavia piti riittdméattémina 2,2 % vastaajista ja

erittain riittamattominé 0,7 % vastaajista. 19,3 % ei osannut sanoa tarkemmin. (Kuva 5)

Kuva 5. Tarjolla olevien kanavien kattavuus.

Ovatko tarjolla olevat lietetyhjennysten tilauskanavat...
808 vastausta

@ erittéin kattavat
@ kattavat
en osaa sanoa
@ riittamattomat
@ erittéin riittamattomat

Jos koet tarjolla olevat tilauskanavat riittamattémiksi tai erittain riittAmattomiksi, mika

tilauskanava puuttuu? (36 vastausta)

Vastauksista nousi esille seuraavat puuttuvat tilauskanavat:

e yksinkertaisempi nettilomake

e Oma jatehuolto -sivuston paranneltu versio tai vastaava, joka ohjaa asiakkaan
oikeaan kohtaan tilausta tekemaan

e kalenteripohjainen tilausmahdollisuus

e Whatsapp

e tekstiviesti

Tahan avoimeen kysymykseen vastasi yhteensa 36 vastaajaa. Yleisesti muihin asioihin
liittyvind kommentteina tassa kohtaa tuli muun muassa nettisivujen hankala navigointi, ja se
ettei [0ydy oikeaa kohtaa tilauksen tekemiselle sivuilta. Liséksi mainittiin liian pitk&
tyhjennyksen toimitusaika, kalliit hinnat, lietesailion tayttymisen halyttimen poisto,
asiakaspalvelun puhelinlinjoilla vastaamisen hitaus. Muina kommentteina vastauksista nousi
se, ettei tiedetty muiden tilauskanavien olemassaolosta, asiakasneuvojien vahyys tai

kirjautuminen Oma jatehuolto -asiointipalveluun ei ollut onnistunut.
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Mahdollisten asiakkaalle itselleen uusien tilauskanavien kaytt6 jakautui vastaajien osalta
kohtalaisen tasaisesti. Suosituin mahdollinen uusi tilauskanava oli Oma jatehuolto -
asiointikanava (23,4 %). Toiseksi suosituin mahdollinen kanava oli yksinkertainen
nettisivulomake ilman kirjautumista (17 %), kolmanneksi suosituin mahdollinen kanava oli
sahkoposti (15,8 %). Muiksi mahdollisiksi kanaviksi mainittiin puhelin (12,5 %), chat (7,2 %)
ja sosiaalisen median kanava (6,1 %). 16,2 % kysymykseen vastanneista ei osannut sanoa,

mitd kanavaa mahdollisesti kayttaisi ja loput vastaajat kommentoivat kohtaan muu. (Kuva 6)

Kuva 6. Vaihtoehtoisten tilauskanavien kartoitus.

Mita seuraavista voisit kdyttaa uutena kanavana lietetyhjennysten tilaamiseen?
783 vastausta

@ puhelin

@ sihkoposti

Oma jatehuolto -asiointikanava
@ nettisivulomake ilman kirjautumista
@ chat

@ sosiaalisen median kanava (whatsapp...

Koonti avoimeen kenttaan tulleista vastauksista mahdollisten tilauskanavien osalta olivat
tekstiviesti, mobiilisovellus, kirje, asioin.fi -palvelu, Oma jatehuolto -palvelu, jos toteutus olisi

parempi. Lisdksi mainittiin, ettéd kanavia on jo nyt riittavasti.

Jos et ole viela kayttanyt itsellesi mahdollista toista tilauskanavaa, miké& on ollut syyna
siihen? (huom. nettisivulomaketta tai sosiaalisen median kanavaa ei ole talla hetkella

saatavissa) (266 vastausta vapaasti kommentoiden)

Suurin osa tahan kysymykseen vastanneista kertoi, ettei ole ollut tarvetta kayttaa muita
kanavia kuin mita nyt kayttaa, silla tuttu kanava toimi vastaajien mielesté hyvin tai asiakkaalla
on jo sdanndllinen tyhjennys sovittuna. Vastauksista nousi kuitenkin esiin se, etté osalla
tahan kohtaan vastanneista ei ollut tietoa siitd, ett esimerkiksi Oma jatehuolto -asioinnin,
chatin tai sahkopostin kautta lietesailion tyhjennyksen tilaaminen on mahdollista. Moni
vastaajista kommentoi, ettd pitd& asioinnista puhelimessa asiakasneuvojan kanssa, silla
puhelun yhteydessa saa vahvistuksen tilaukselle heti. Vastauksista nousi esiin lisdksi myds

Oma jatehuolto -asioinnin haastavuus, erityisesti kirjautumisen osalta.
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Vastaajista 38,6 % koki lietesailion tyhjennyspalvelun hinnan vastaavan hyvin ja 4,5 %
erittain hyvin saamaansa palvelua. 23,2 % vastaajista puolestaan koki, etta hinta vastaa
huonosti saatua palvelua ja 10,8 % mielesté hinta vastaa erittéain huonosti saatua palvelua.

23 % vastaajista ei osannut sanoa. (Kuva 7)

Kuva 7. Kokemus siita, kuinka hyvin hinta vastaa asiakkaan saamaa palvelua.

Kuinka hyvin lietesailion tyhjennyspalvelusta maksettava hinta vastaa talla hetkelld saamaasi
palvelua?

827 vastausta

@ erittain hyvin
@ hyvin

en osaa sanoa
@ huonosti
@ erittdin huonosti

Jos vastasit edellisessa kysymyksessa palvelun vastaavan huonosti tai erittdin huonosti siitéa
maksettavaa hintaa, niin mita palvelun tulisi sisaltaa, jotta se vastaisi hintaa paremmin? 262
vastausta

Vastauksista nousi esiin seuraavia asioita, kuten hinnan tulisi sisaltaa kaksi tyhjennyskertaa,
tyhjennyspaiva ja tyhjennyksen kellonaika pitéisi voida sopia tarkasti, tdsméatyhjennyksen
tulisi olla edullisempi, tyhjennykseen liittyvat tiedot ja ohjeet tulisi saada eri kuljettajille
selkeammin nakymaan. Liséksi vastauksissa mainittiin, etta tyhjennys tulisi tehda sovitusti ja
ilman, etta esimerkiksi kiinteistdon pihaan tulee vaurioita, sailion kunnon tarkastus pitaisi
kuulua hintaan. Lisaksi mainittiin, etta tyhjennettavan lietteen maara tulisi vastata oletettua,
kimppatilauksen mahdollisuus tulisi olla asiakkaille saatavilla ja lietteen kasittelyhinnan tulisi
olla joka kunnassa sama. Lisédksi toivottiin, ettd usein tyhjennysta tilaaville tulisi
kuljetushinnan olla edullisempi, myds tyhjennyksen tulisi tulla nopeammin kuin 5 arkipaivan

kuluessa ja lisatoiden tulisi kuulua tyhjennyshintaan.

Suurin osa avoimeen kysymykseen vastanneista piti palvelun sisalt6a hyvana ja riittavana,

mutta hintaa pidettiin kalliina. Lisdksi moni epaili, etta jonkin palvelun lisd&dminen nostaisi



17

entuudestaan tyhjennyksen hintaa. My6s se, ettd vastaajat eivat voineet itse valita

tyhjentdjaa, nousi myods useissa vastauksissa esiin.

Hinnoitteluun liittyvan tiedon koki riittavaksi suurin osa eli 60,1 % ja erittain riittavaksi 6,6 %
vastaajista. Tiedon koki riittamattomaksi sen sijaan 11,3 % ja erittain riittdmattomaksi 2,1 %.

19,9 % ei osannut sanoa. (Kuva 8)

Kuva 8. Palvelun hinnoittelutiedon riittavyys.

Oletko saanut riittavasti tietoa Pirkanmaan Jatehuollon tarjoamien lietetyhjennysten hinnoittelusta?
823 vastausta

@ erittain riittavasti
@ riittavasti
en osaa sanoa
@ riittamattsmasti
@ erittain riittamattomasti

Jos saamasi hinnoittelutieto on riittamatonta tai erittain riittaAmatonta, mita tietoa toivot? 93
vastausta

Tahan vastanneet toivoivat tarkempaa erittelya laskuun, selvitysta nousseista
kustannuksista, lietteen tarkan maaran ilmoittamista laskussa, selkeampaa hinnastoa
nakyviin, hintavertailua eri tyhjennystyyppien valilla, perusteluita siihen, mista hinta
muodostuu sekd selkeda hintataulukkoa nettisivuille. Muina kommentteina nousi esiin muun
muassa vapaus tilata kenelté haluaa, korkea hinta ja hintojen ilmoittamisen puute
tyhjennysta tilatessa.

Suurin osa (71,4 %) koki saaneensa riittavasti tai erittain riittavasti (12,5 %) tietoa
lietesailididen tyhjennysten vaihtoehdoista, kun 10,3 % puolestaan ei osannut sanoa. Tietoa

koki saaneensa riittamattdmasti 5 % ja erittain riittamattomasti 0,7 % vastaajista. (Kuva 9)
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Kuva 9. Tiedotuksen riittavyys lietetyhjennysten vaihtoehdoista.

Oletko saanut riittavasti tietoa Pirkanmaan Jatehuollon lietetyhjennysten vaihtoehdoista
(sdanndllinen tyhjennys, tilaustyhjennys, tdsmétyhjennys, paivystystyhjennys)?
823 vastausta

@ erittain riittavasti
© riittsvasti

€n 0saa sanoa

@ riittamattomasti
@ erittain riittamattomasti

Jos koet saamasi tiedon erilaisten tyhjennyspalveluiden siséltdjen osalta riittaméattémaksi tai

erittain riittAmattomaksi, mika on syyna siihen? 44 vastausta

Vapaasti annetuista kommenteista nousi esiin seuraavia asioita, kuten jateyhtion sekavat
verkkosivut, sdanndllisen tyhjennyspalvelun liiallinen tyrkyttdminen, epaselvyys siitd, voiko
saanndllista tyhjennysvalia muuttaa myéhemmin, asiakkaan oman aktiivisen etsinnan puute,

ja se, etta vaihtoehdoista ei ole kerrottu riittavasti.

Saanndllisen tyhjennyksen osalta tiedusteltaessa syita, miksei se ole asiakkaalla kaytossa,
kertoi suurin osa eli 44,7 % vastaajista, etta tietaa kylla palvelun, mutta se ei sovi omiin
tarpeisiin. 30,5 % puolestaan haluaa tilata tyhjennyksen aina erikseen ja 6,4 % ei osannut
sanoa. 2,9 % vastaajista ei tiennyt, kuinka voi muuttaa tyhjennykset saanndéllisiksi ja 1,6 % ei

ollut tietoinen palvelusta. (Kuva 10)

Lisaksi 13,9 % kysymykseen vastanneista kertoi erindisia syita, miksi ei ole ottanut
saanndllista tyhjennyspalvelua kayttéon. Naita syita kerrottaessa mainittiin, etta kiinteisto oli
hankittu hiljattain, joten kokemusta sailion tayttymisesta ei ole seka epatietoisuus siita, voiko
saannolliseen tyhjennysrytmiin tehda muutoksia. Lis&ksi mainittiin kelirikkoajan keston
epamaaraisyys, sadekelit ja sen aiheuttamat tien ja pihan pehmeydet. Moni vastaaja kertoi
my0s tassa, etta on ottanut jo sdanndllisen tyhjennyksen kayttéon (vaikkei siind tapauksessa

olisi tarvinnut kyselyyn).
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Kuva 10. Syy sille, miksi sdéanndllinen tyhjennyspalvelu ei ole asiakkaalla kaytdssa.

Lietesailion tyhjennyspalveluksi on mahdollista valita sdanndllinen tai erikseen tilauksesta tehtéava

tyhjennys. Jos et ole ottanut sdé@nnollista tyhjennyspalvelua kaytt6dsi, mikd on syyna?
486 vastausta

@ en ole tietoinen palvelusta
@ tiedén palvelun, mutta se ei sovi tarpei...

@ haluan tilata tyhjennyksen aina erikseen
@ en tiedi, kuinka voin muuttaa tyhjenny...

—
@ en osaa sanoa
ey

Itse varsinaisen kysymyksen ulkopuolelta mainittiin jalleen myos kallis hinta ja se, ettei
tyhjennysta voi tilata haluamaltaan toimijalta.

Tyhjennyspalvelun toimitusnopeudesta kysyttdessa 54,4 % vastaajista piti toimitusta
nopeana ja 7,2 % erittain nopeana. 11,1 % vastaajista piti toimitusta hitaana ja 2 % erittain
hitaana. 25,3 % vastaajista ei osannut sanoa. (Kuva 11)

Kuva 11. Asiakkaan kokema tyhjennyksen toimitusnopeus.

Lietetyhjennysten toimitusnopeus (tilauksesta sailion tyhjennykseen) Pirkanmaan Jatehuollossa

on...
759 vastausta

@ erittéin nopea
@ nopea

@ en osaa sanoa
@® hidas

@ erittain hidas
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Jos vastasit toimitusajankohtaan hidas tai erittdin hidas, miksi koet ndin? 94 vastausta

Koontina vapaista kommenteista nousi esiin seuraavia asioita, kuten tyhjennys viiden
arkipaivan kuluessa tilauksesta on liian hidas, silla usein itse lietesailion tyhjennys menee
viikonlopun yli (tdm& mainittiin useassa vastauksessa). Lisaksi Pirkanmaan Jatehuollon
pitaisi voida kertoa tyhjennyspaiva vuorokautta aiemmin asiakkaalle, niin viisi arkipaivaa olisi

mahdollista odottaa. Lisdksi vastauksista housi myds se, etta tyhjennys on jaanyt tulematta.

Muita esiin nousseita kommentteja taman kysymyksen vastauksissa oli mainintoja siita, etta
aiemmin sai valita vapaasti tyhjennysurakoitsijan, joka tuli samana tai seuraavana paivana.

My@s se, etta tyhjennyshinnan tulisi olla edullisempi mainittiin useasti.

Kartoitettaessa asiakkaiden tietoisuutta tasméatyhjennyksen olemassaolosta vastasi suurin
osa eli 63,7 % vastaajista olevansa tietoisia palvelusta. 28,5 % puolestaan ei ollut tietoisia
kyseista palveluvaihtoehdosta ja loput 7,9 % ei osannut sanoa. (Kuva 12)

Kuva 12. Asiakkaan tietoisuus tarkempaan ajankohtaan sovitusta tdsméatyhjennyspalvelusta.

Pirkanmaan Jatehuollon tarjoamissa lietesailididen tyhjennyspalveluissa on saatavilla myds

tarkempaan ajankohtaan sovittu tdsmaétyhjennys tila...kalliimpaan hintaan. Oletko tietoinen palvelusta?
815 vastausta

® kylia
@ en osaa sanoa
en

Kun kartoitettiin syitd sille, miksi asiakas ei ollut kayttanyt tdsmatyhjennyspalvelua, vastasi
40,4 %, etta ei ole kokenut palvelua mielestaan tarpeelliseksi. 25 % vastaajista piti palvelua
lian kalliina ja 14 % ei ollut tietoinen palvelusta. 7,9 % vastaajista ei osannut sanoa. Loput

kommentoivat avoimeen kenttdan. (Kuva 13)
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Avoimen kentén vastaukseen kirjoittajista suurin osa koki myds palvelun omalla kohdallaan
tarpeettomaksi erilaisin perusteluin kirjattuna. Palvelun kalliimpi hinta mainittiin myos useissa

vastauksissa.

Kuva 13. Syy tasmatyhjennyksen kayttamattémyydelle.

Jos et ole kayttanyt tasmatyhjennyspalvelua, mika on ollut syyna?

723 vastausta
@ en ole ollut tietoinen palvelusta
; @ palvelu on liian kallis
/ @ palvelu ei ole mielesténi tarpeellinen
40.4% @® en osaa sanoa

Laskun selvyydesta kysyttaessa oli suurimmalle osalle eli 75,4 % vastaajista lasku selked, ja
10,5 % piti sita erittdin selkedna. 9 % vastaajista ei puolestaan osannut sanoa, ja

epaselvaksi laskun koki 4,3 % vastaajista ja erittain epaselvéaksi 0,9 %. (Kuva 14)

Kuva 14. Lietetyhjennyksesta lahetettavan laskun selkeys.

Lietetyhjennyksesta lahetettava lasku on...
822 vastausta

@ erittédin selkea
@ sclkea

@ en osaa sanoa
@ episelva

@ erittdin epéselva
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Jos vastasit, etté lasku on epéselva tai erittéin epaselva, mika tekisi siitd selvemméan? 33

vastausta

Laskun selvyyden parantamiseen annettuja ehdotuksia nousi esiin seuraavia asioita, kuten
tarkempi ilmoitus tyhjennetyn lietteen maarasta seka se, etta olisi kerrottu kuljetusmaksusta
enemman ja minne liete on tyhjennetty. Lisaksi toivottiin, ettéa lasku lahetettaisiin nopeammin
asiakkaalle kuin mita talla hetkella. Kommenteissa mainittiin, etté laskun layoutiin toivottiin
uudistusta seka selkedmmin eroteltuja kohtia tekijoista, joihin lasku perustuu. Laskuun
toivottiin myds nakyviin kuljettajan nimi ja kommentit tyhjennyksesta, selkeampi tyon
osuuden erittely, tyhjennysauton ajomatka seka minne kuorma on tyhjennetty. Lisaksi

kommentoitiin, ettei lasku aukea turva-asetuksia kayttavassa selaimessa.

Muista kommenteista nousi esiin myds maininta siitd, etta tyhjennyskalusto on niin suurta,
ettei silla paése lahelle tyhjennyspaikka, jonka vuoksi letkunveto tuntuu asiakkaasta
hassulta. Lisaksi kommenteissa esiin nousi seikka, ettd laskuun lisatdan kuluja ja lisatoita,
joita ei ole mainittu asiakkaalle etukateen.

Tiedotus lietepalveluihin littyen on vastaajista suurimman osan mielesta riittavaa (68,4 %) tai
erittain riittdvaa (10,4 %). Puolestaan riittaméattomaksi sen koki 5,9 % tai erittain
riittAmattomaksi 1 % vastaajista. Vastaajista 14,3 % ei osannut sanoa. (Kuva 15)

Kuva 15. Lietetyhjennyksiin ja -palveluihin liittyvan tiedotuksen riittavyys.

Tiedotus lietetyhjennyksista ja lietepalveluista on...
825 vastausta

@ crittain riittavaa
@ riittavaa
en osaa sanoa
@ riittamétonta
@ erittéin riittamatonta
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Jos tiedotus on ollut riittAméatonta tai erittéin riittamatonta, millaisissa tilanteissa olisit

tarvinnut enemman tietoa? 42 vastausta

Avoimiin vastauksiin kertyi kommentteja esimerkiksi siita, etta olisi haluttu tietoa tarkasta
tyhjennyspaivasté ja -ajasta, seka tietoa siitd, mista tietoa ylipaataan I6ytyy. Liséksi kaivattiin
tietoa eri tyhjennystyyppien eroista ja siita, miksi on pakko ottaa tyhjennykset Pirkanmaan
Jatehuollosta eika haluamaltaan urakoitsijalta. Vastauksissa kommentoitiin myos sita, etta
tyhjennyksen estymisesté ja sen syista (kelirikko tai poikkeuslupa painorajoitetulle tielle
puuttuu) ei tule tietoa asiakkaalle. Vastaajat toivoivat myds ilmoitusta tyhjennyksen tarkasta
tuloajasta, jotta esimerkiksi kiinteiston piha-alueen portti voidaan aukaista. Liséksi kaivattiin
tarkempaa tietoa tyhjennyspalvelun hinnoitteluperiaatteista. Liséksi kokonaiskuvasta
Pirkanmaa — muiden jatehuoltoyhtididen tilanne toivottiin enemman vertailevaa tietoa, seka

tietoa tyhjennyshetkella lietesailiosta otetusta lietteen maarasta.

Suurin osa vastaajista eli 77,1 % etsii tietoa mieluiten nettisivuilta, 7,7 % soittamalla, 6,9 %
Oma jatehuolto -palvelusta, 4,1 % tiedotuskirjeesta ja 2,6 % ei osannut sanoa. Loput

vastaajat kommentoivat vapaasti avoimeen kenttédén. (Kuva 16)

Vapaasta kommentoinnista nousi esiin se, ettd sahkdpostitiedotteelle olisi tarvetta. Lisaksi
toivottiin tietoa jatehuoltoviranomaiselta ja vastaajista osan mielesta tarvitaan useita
tiedonlahteita. Toiveena oli my@s, etta asiakaspalvelun puhelinnumero tulisi olla heti
verkkosivujen etusivulla l6ydettavissa. Lisdksi vastauksissa nousi esiin se, etta pakollisesta

palvelusta tulee tiedottaa joka tapauksessa asiakkaalle

Kuva 16. Mieluisimmat kanavat tiedonhankinnassa.

Mistd etsit mieluiten tietoa Pirkanmaan Jatehuollon lietepalveluista?
822 vastausta

® soittamalla

@ nettisivuilta
tiedotuskirjeesta

@ Oma jatehuolto -palvelusta

‘) @ chatista tai chatbotista

@ en osaa sanoa
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Suurin osa 65,5 % vastaajista toivoo, ettd muutoksista tiedotettaisiin mieluiten sahkopostilla,
13,9 % puolestaan toivoo tiedotusta tekstiviestilla, 11,9 % vastaajista toivoo tietoa
tiedotuskirjeellda, 3,5 % toivoo tietoa puhelinsoitolla ja 3 % nettisivuilta, 1,1 % ei osannut

sanoa ja loput vastasivat avoimeen kenttaan. (Kuva 17)

Vapaan vaihtoehdon vastauksissa mainittiin mobiilisovellus, omaehtoinen etsinta

verkkosivuilta ja useiden tietoldhteiden tarve.

Kuva 17. Tiedonsaanti palveluiden paivittyessa tai muuttuessa.

Lietepalveluiden muuttuessa tai paivittyessa haluaisit tiedon mieluiten...

821 vastausta

@ puhelinsoitolla
@ sihkopostilla
tiedotuskirjeelld
@ tekstiviestilla
@ nettisivuilla
@ sosiaalisen median julkaisulla
® en osaa sanoa

Kysyttdessa ajankohtaa, jolloin asiakas haluaisi saada tekstiviestin ennakkoon lietesailién
tulevasta tyhjennysesta, vastasi 48,8 % haluavansa tiedon edellisena paivana ja 32 %
edellisella viikolla. Vastaajista 8,6 % toivoi viestia tyhjennyspéivan aamuna ja 5,5 % ei halua
saada viestia ollenkaan. 3,4 % ei osannut sanoa ja 1,6 % toivoi viestia tuntia ennen

tyhjennysta. (Kuva 18)
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Kuva 18. Tyhjennyksesta lahetettava ennakkoviesti ja sen mieluisin vastaanottoaika.

Haluaisin jatkossa saada tekstiviestin lietesailion tyhjennyksen ajankohdasta ennakkoon...
821 vastausta

@ tuntia ennen tyhjennysta

@ tyhjennyspéivan aamuna
edellisena paivana

@ cdellisells viikolla

@ en halua saada viestia ollenkaan

@ en osaa sanoa

Jos lietesailion tyhjennyksen yhteyteen olisi mahdollista tilata maksullinen lisdpalvelu, mika
palvelu olisi tarpeellinen? (esimerkiksi lietesailion pesu, tekstiviesti-ilmoitus tarkemmasta

tyhjennysajasta jne.) 172 vastausta

Tahan kohtaan vastanneista suuri osa ilmoitti, ettei toivo mitdan maksullista lisapalvelua,
mika entisestaan nostaisi lietesailion tyhjennyshintaa. Kysymykseen vastanneiden osalta
kuitenkin nousi esiin toive lietesailion pesupalvelusta seké sailion tarkastuksesta ja huollosta.
Osa vastaajista oli myds valmiita maksamaan siita, etta saisivat tarkan tiedon viestilla
lietes&ilion tyhjennyksesta. Imeytyskentén putkiston kunnon tarkistus mainittiin lisapalveluna,
josta voitaisiin maksaa. My6s talvella lumitdiden teko lisimaksusta lietesailididen lahistolta
mainittiin, kuten myos se, ettd ongelmien noustessa tyhjennyksen yhteydessa siitéa
ilmoitettaisiin heti asiakkaalle. Tarkka tyhjennetty lietemaara nousi myds mahdollisena

lisdpalvelutoiveena esiin. Myods kevyemmalla kalustolla tyhjennys oli mainittu.

Tiedusteltaessa sitd, olisiko asiakas valmis ajoittamaan lietesailion tyhjennyksen sesongin
ulkopuolelle, jos se olisi edullisempaa, suurin osa vastaajista oli sitd mielt, etta tilaisi sen
siin&d tapauksessa erittain todennékoisesti (48,1 %) tai todennakdisesti (34,4 %) sesongin
ulkopuolella. Vastaajista 9,5 % ei osannut sanoa ja 6,3 % tilaisi silloin epatodennakoéisesti ja

1,7 % erittdin epatodennakdisesti. (Kuva 19)
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Kuva 19. Tyhjennyksen tilaamisen mahdollisuus kiireajan ulkopuolella.

Ajoittaisitko lietesailion tyhjennyksen tilaamisen sesongin (juhannuksen tms.) ulkopuolelle, jos se

olisi edullisempaa?
823 vastausta

@ erittain todennakoisesti

@ todenniksisesti

@ en osaa sanoa

@ epitodennakoisesti

@ erittéin epatodennikoisesti

Kimppatilauksen olisi valmis tilaamaan erittain todennakoisesti (37 %) tai todennékdisesti
(30,1 %) suurin osa vastaajista, jos sen saisi edullisempaan hintaan. Vastaajista 13,7 % ei
osannut sanoa. 12,6 % vastasi puolestaan, etta tilaisi sen epatodennakdisesti ja 6,7 %, etta

tilaisi sen erittain epatodennékoisesti. (Kuva 20)

Kuva 20. Kimppatilauksen tekemisen mahdollisuus naapurin kanssa.

Jos lietetyhjennys olisi mahdollista tilata kimppatilauksena naapurin kanssa (naapureiden etdisyys

enintdan 1 km) edullisempaan hintaan, kayttaisitko téllaista tilausmuotoa?
825 vastausta

@ erittain todennaksisesti

@ todennikdisesti
@ en osaa sanoa
. @ epitodenniksisesti
@ erittiin epatodennékoisesti
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Kuvaile unelmiesi lietepalvelu vapaasti tai jatéa meille palautetta lietepalveluista. 264

vastausta

Viimeisessa kysymyksessa kartoitettiin asiakkaiden unelmien lietepalvelua seké palautetta

nyt tarjolla olevista palveluista.

Suuressa osassa vastauksia unelmien lietetyhjennyspalvelut olisivat edullisempia kuin
nykyinen palvelu jokaisen tyhjennysvaihtoehdon osalta. Lisdksi toivottiin, etta olisi
mahdollisuus tilata tdsmatyhjennys netistd ennakkoon neljan tunnin aikaikkunalla. Myos se,
etta lietesailion tyhjennyksen voisi tilata vapaasti haluamaltaan toimijalta nousi useassa esiin.
Erityisesti tyhjennyspalvelulta toivottiin sitd, etté se olisi tismaéllinen, ja etta siita saisi viestilla
muistutuksen viikkoa ennen ja viela edellisenéd paivana. Lisaksi toivottiin ilmoitusta heti, jos

tyhjennyksen yhteydessa on ollut ongelmia.

Toiveena oli myos paperinen tiedotuskirje lietetyhjennyksiin liittyen erityisesti ikaihmisia
varten. Liséksi toivottiin, etté lietesailidihin saisi tayttdastetta mittaavan anturin, joka kertoisin
sailion tayttymisesta ja mahdollisesti lahettaisi tyhjennystilauksen suoraan eteenpéain
Pirkanmaan Jatehuollolle. Lisdksi elakeldisalennusta toivottiin myds ja laskun saamista heti
tyhjennyksen jalkeen, eik& kuukauden parin paasta.

Vastauksista esiinnousseina toiveina tuli myos se, etta tieto ja ohjeet tyhjennykseen liittyen
tavoittaisivat kuljettajan nykyistda paremmin. Lietesdailion tyhjennys haastavista paikoista tulisi
my0s olla mahdollista (aiemmin traktorilla toiminut yrittdja tyhjensi jyrkkdmakisia kiinteist6ja),
kuten myos se, etté olisi mahdollista kayttaa pienia tyhjennysautoja kapeiden mokkiteiden

varrella olevien sailididen tyhjennyksessa.

Unelmien lietepalveluilta toivottiin myds tasmatyhjennyksen tilausta verkkosivuilta niin, etta
asiakas voisi valita paivan ja aikahaarukan (esimerkiksi 2 / 4 tuntia) suoraan tilaushetkella.
Katevampaa sovellusta toivottiin myos palveluiden kayttoon liittyen. Liséksi toivottiin
mahdollisuutta olla suoraan yhteydessa kuljettajaan. Jos taas tyhjennykseen liittyen
kuljettajalla on tarve soittaa asiakkaalle, niin toivottiin, etta soittaessa nékyisi yrityksen
numero, jotta asiakas osaisi yhdistda sen tilaamaansa lietesdilion tyhjennykseen eika jattaisi
vastaamatta tuntemattomaan numeroon. Ajanvarauskalenteria toivottiin verkkosivuille, jossa

ilmoitettaisiin edulliset tilausajankohdat suoraan.

Vastauskentissa toivottiin saanndllisen tyhjennyksen ajankohdan ndkymista Oma jatehuolto -

palvelussa tarkemmin. Toiveena oli myds se, etta jos tyhjennysajankohdalla ei ole
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asiakkaalle valia, niin toiveena olisi viela halvempi tyhjennyspalvelu, jossa tyhjennyksen
aikahaarukka olisi esimerkiksi kuukausi. Moni taas toivoo valinnanvapautta palveluun ja

enemman mahdollisuuksia vaikuttaa.

Toiveena nousi, etta saostussadilididen tyhjennysvali pitaisi olla pidempi kuin nykyinen, silla
isot sailiot tayttyvat niin hitaasti. Toiveena palvelujen kehittdmiseksi nousi myds esiin se, etta
painorajoitusten ajoluvat tulisi hoitaa jatehuollon toimesta suoraan kuntoon. Erddssa
vastauksessa kommentaoitiin, etté lietesailion tyhjennyksesta pitaisi maksaa korvaus
asiakkaalle, kun lietteesta valmistetaan biopolttoainetta. Taman lisdksi asiakaspalvelun
saavutettavuutta tulisi parantaa, ettei asiakas joudu jonottamaan linjalla. Lisaksi useassa

vastauksessa unelmien lietepalvelut tehtaisiin ilmaiseksi.

Palautteiden osalta nousi esiin myos seuraavia seikkoja, kuten se, etta siirtoasiakirjojen
siirtyminen rekisteriin ei ole toiminut ongelmitta. Vastauksissa mainittiin liséksi, etta siisteys
on tarkeaa, eli toivottiin ettei liete levidisi letkuja takaisin vedettéaessa pitkin pihaa. Liséksi
vastaajien kommenteista nousi esiin se, etta kuljettajien huolimattomuus on aiheuttanut
erilaisia vahinkoja pihaan. Eraén vastaajan mukaan asiakasnakokulmasta katsottuna
kasvillisuuden poisto tyhjennyksen tieltd on huonoa palvelua, koska kasvillisuuden voisi
kiertdd myos lisdletkulla.

Useiden vastaajien kommenteissa todettiin kuitenkin, etté palvelu toimii jo nyt kuin unelma tai
ainakin erittain hyvin ja lietesailion tyhjennyspalveluun ollaan tyytyvaisia. Muun muassa
lieteauton sdilion iso kapasiteetti antoi eraalle asiakkaalle mahdollisuuden asentaa isomman
lietesailion kiinteistolle, jonka ansiosta tyhjennysvalin harvennus onnistui hienosti.
Lietetyhjennyspalvelun todettiin olevan kaikin puolin kunnossa, kun palvelu on helppoa ja

huomaamatonta.

4.2 Teemahaastattelun tulokset

Tassa luvussa esitelladn teemahaastattelujen osalta saatuja tuloksia kootusti ja teemoittain.
Ennakko-oletuksena tutkimuksessa on, etta Pirkanmaan Jatehuolto Oy:n lietepalveluita
kayttavien asiakkaiden haastatteluissa esiin nousevat teemat kohtaavat myos

kyselytutkimuksessa esiin nousseiden teemojen kanssa.

Tata selvitysté varten haastateltiin puhelimitse kahdeksaa satunnaisesti valittua ja
vapaaehtoista lietesailion tyhjennyspalveluita kayttavaa asiakasta. Haastateltavat ovat

paaasiassa olleet Pirkanmaan Jatehuollon asiakkaina vuodesta 2017 |ahtien, mutta
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muutaman osalta asiakkuus on alkanut my6hemmin lietesailion tyhjennyspalvelua
tarvitsevan kiinteiston hankinnan myota. Suurin osa vastaajista eli viisi asiakasta tilaa
lietetyhjennyksia vapaa-ajan kiinteistélle ja loput kolme vakituiselle asunnolle. Haastatelluista
puolet on sopinut kiinteistdlle sdanndllisen tyhjennyksen ja puolet tilaa tyhjennyksen tarpeen
mukaan. Erityisesti vapaa-ajan asunnoilla kayton epatasainen jakautuminen vuoden aikana

aiheuttaa sen, etta tyhjennykset halutaan tilata erikseen.

Mieluisin asiointikanava haastatteluun osallistuneille asiakkaille on puhelinpalvelu (seitseman
vastaajaa mainitsi taméan). Saanndllisen tyhjennyksen ollessa sovittuna puhelinpalvelu
koettiin my6s parhaaksi kanavaksi, kun sdénnoélliseen tyhjennyspalveluun on tarve tehda
muutoksia. Yhden vastaajan osalta mieluisin asiointikanava on puolestaan séahkodposti.
Mahdollisista muista kanavista, joita haastateltavat ovat valmiita kayttama&an, mainittiin muun
muassa ilman kirjautumista oleva nettilomake (kolme vastaajaa mainitsi taman), chat-

kanava, jossa asiakasneuvoja paikalla (kolme vastaajaa) ja séhkoposti (kaksi vastaajaa).

Tilaaminen on haastateltujen asiakkaiden osalta sujunut hyvin ja puhelinasiakaspalvelun
odotusajan mainitsi pitkaksi ainoastaan kaksi haastateltavaa. Lahes kaikki haastatellut
kertoivat saaneensa puhelinasiakaspalvelun kautta ystavallista palvelua. My6s itse
tyhjennykset ovat sujuneet hyvin haastateltujen asiakkaiden osalta. Esimerkiksi yksi
haastateltava mainitsi lietesailion tyhjennyksen osalta, etté taisi olla kuljettajalle
entuudestaan tuttu paikka, silla kuljettajaa ei tilatun palvelun osalta nahty eika kuultu ja kaikki

meni kuten pitikin.

Kehitettavia kohteita Pirkanmaan Jatehuollon asiakkaille tarjottavien lietesailididen
tyhjennyspalvelujen osalta nousi haastattelujen myoéta erityisesti muutamia seikkoja. Suurin
esiin nostettu kehitystoive liittyi kuljetushintoihin (kolme vastaajaa mainitsi timan). Erityisesti
vastauksista nousi esiin se, etta kuljetushinta koettiin epareiluna silloin, kun asiakas on
ajoittanut lietesdilion tyhjennyksen esimerkiksi samaan ajankohtaan kuin viereisella
naapurikiinteistdlla on tulossa tyhjennys. Kuitenkin molemmat asiakkaat maksavat tasta
samansuuruisen kuljetusmaksun, vaikka kuljetusurakoitsija paasee tyhjennyksesta toiseen

siirtymisen osalta vahemmalla.

Lisaksi kahdessa haastattelussa nousi esiin toive tarkemmasta sailion
tyhjennysajankohdasta ilmoittaminen. Erityisesti silloin, kun teiden ja kiinteiston pihan kunto
vaatii toimenpiteitd (talviaikainen auraus mainittiin) toiveena olisi saada tarkemman

tyhjennysajankohdan tieto paivaa ennen suunniteltua tyhjennysta.
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Liséksi lietesdilion tyhjennyksen raportoinnin ja laskun osalta toivottiin lisda selkeytta ja
tarkennusta. Yksi haastateltava toivoi, etta kiinteist6lla tehtavista lisatoista ja syysta niille
tulisi heti ilmoitus kuljettajalta asiakkaalle eikad vasta sitten, kun lasku on kirjattu ja lahetetty.
Asiakkaan mielesta tama reaaliaikainen tiedotus tyhjennyksen yhteydesséa tehtavista
tarvittavista lisatoista olisi perusteltua ja saastaisi mydhemmin niin asiakkaan, Pirkanmaan

Jatehuollon asiakaspalvelun kuin urakoitsijan aikaa reklamaatioiden vahentymisen johdosta.

Esiin yhdessé haastattelussa nousi myds ajatus siitd, etta viranomaistoiminnassa tulisi olla
joustovaraa. Erityisesti vapaa-ajan kiinteiston osalta harmaavesien sakokaivojen
tyhjennyksen tekeminen vahintaan kolmen vuoden vélein on asiakkaasta liian lyhyt aika
(suuri sailio ei tilavuuden puolesta tarvitsisi tyhjennystd) ja tdhén toiveena olisi saada
joustovaraa poikkeamismenettelyn kautta esimerkiksi maaraajaksi. Lisdksi yhden
haastateltavan osalta esiin nousi liséksi toive lietetyhjennysten hinnoittelusta esimerkiksi
kampanjoiden osalta (tarjouskampanija tietylle ajalle).

5 Tulosten tarkastelu

Tassa luvussa tarkastellaan tarkemmin tuloksia ja tutkimusaineistoissa esiin nousseita
teemoja seka kootaan niita yhteen ja muodostetaan mahdollisia kehitettavia palveluita tai
mahdollisesti kokonaan uusia palvelukokonaisuuksia Pirkanmaan Jatehuolto Oy:n
lietepalveluihin. Luvussa kaydaan lapi niin verkkolomakkeella tehdyn kyselyn perusteella

nousseita kehitystoiveita kuin myds teemahaastatteluista saatuja ehdotuksia.

5.1 Kyselytutkimuksen tulosten tarkastelu

Tassa kohdassa tarkastellaan lahemmin itse kyselytutkimuksesta esiin nousseita toiveita
palvelujen kehittdmiseksi. Vastauksissa saatiin useita kehitysehdotuksia ja nakemyksia siita,

kuinka Pirkanmaan Jatehuolto voisi paremmin vastata lieteasiakkaiden palvelutarpeisiin.

Kyselysta nousseet ehdotukset lietepalveluiden kehittamiseksi on koottu alle listaukseksi:

° eri tilausvaihtoehdoista tiedottaminen eri kanavissa

° helpompi tapa tilata tyhjennys (nettilomake)

° tekstiviestipalvelu tyhjennyksen tarkemmasta ajankohdasta

° tyhjennyksen yhteydessa tehdyista lisatoista ilmoitus heti asiakkaalle

° asiakkaiden antamien ohjeiden tarkempi noudattaminen tyhjennysté tehdessa
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° laskussa tarkempi erittely siitd, mista hinta koostuu

° nettisivujen selkeyttaminen, jotta tieto lietepalveluista 16ytyvat helpommin

° edullisempi hinta tyhjennykselle sesongin ulkopuolella

° kimppatilauksen mahdollisuus (kuljetusmaksun jakaminen)

° lietesdilion tyhjennyksen yhteyteen tilattava pesu lisaémaksusta seka
mahdollisesti sailion kunnon tarkastus

° mahdollisuus tilata lisamaksusta tyhjennys pienemmalla kalustolla

° kalenterisovellus, josta voisi tilata tyhjennyksen 2 / 4 tunnin aikahaarukkaan

° halvempi tyhjennyspalvelu suuremmalla aikahaarukalla (1 kk)

° asiakaspalvelun saavutettavuuden lisd&minen

5.2 Teemahaastattelun tulosten tarkastelu

Kahdeksalle haastateltavalle tehdyissa teemahaastatteluissa saadut vastaukset olivat hyvin
pitkalti myds ennalta odotettuja. Erityisesti kuljetushinnan osalta esiin nousseet kommentit
olivat odotettuja, silld niiden osuus nakyi selkeasti myos kyselytutkimuksessa.
Lietetyhjennysten kuljetushinnat olivat ylipaataan useimmiten asiakkaita puhuttanut

Pirkanmaan Jatehuollon lietepalvelujen osa-alue.

Teemahaastattelujen osalta nousi esiin erityisesti seuraavia kehitystoiveita:

Lietetyhjennyksen kimppatilaus: kuljetusmaksun jakautuminen kimppatilauksessa
lietesailion tyhjennyksen tilaaville asiakkaille ja etaisyyden méaarittAminen kimppatilauksen
osalta (asiakkaiden sijainti toisistaan esimerkiksi enintaan 1 km). Samalla edellytyksena on,
ettd tyhjennettava enimmaismaéara mahtuu samalla kertaa lieteautoon. Kasittelymaksu
laskussa menisi tilattavan lietetyypin ja maaran mukaan (jos asiakkailla eri sailidtyypit

kyseessa).

Lomake kirjautumattomille kayttajille: toiveena nopea, sdhkdinen tilauskanava, ei tarvitsisi
kirjautua Oma jatehuoltoon (kirjautumisen haasteet, kun laskunumero on hukassa tai

salasana unohtunut).

Lisatoiden ilmoitus asiakkaalle heti séilion tyhjennyksen aikana tai heti sen jalkeen:
soitto tai tekstiviesti-ilmoitus kuljettajalta / urakoitsijalta asiakkaan suuntaan siin&a vaiheessa,
kun ollaan kiinteistolla ja joudutaan tekemaan erikseen veloitettavia lisatoitd. Samalla

annetaan heti selvitys, miksi niitd joudutaan tekemaan. Asiakkaat reklamoivat laskusta
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useasti vasta sitten, kun lasku on heille tullut, silla he eivét ole olleet tietoisia lisatdiden

tarpeesta tai perusteluista.

Tekstiviesti-ilmoitus asiakkaalle paivaa ennen tyhjennysta: talle olisi tarve asiakkaiden ja
my0s viranomaisen nakokulmasta. Erityisesti esimerkiksi sdatilan vuoksi tama olisi tarkeaa,
jotta hukkanoudoilta valtyttaisiin ja asiakas voisi varautua tulevaan tyhjennykseen ja sen

mahdollistamiseksi tarvittavin toimenpitein.

BONUS: poikkeuslupamenettelyn avaaminen viranomaispuolella: erityisesti vapaa-ajan
kiinteistdjen kohdalla olisiko mahdollista, etta asiakas voisi lietesdilion kapasiteetin ja
kiinteiston kaytdn (vapaa-ajan asunto) mukaan hakea poikkeuslupaa pidennetylle

tyhjennysvalille maaraajaksi.

6 Johtopaatdokset

Tassa luvussa kaydaan lapi, saatiinko vastauksia tutkimuskysymyksiin ja millaisia palveluita
tai osa-alueita voidaan jatkossa mahdollisesti kehittdd Pirkanmaan Jatehuollon lietesailididen
tyhjennyspalveluiden tarjontaan. Tutkimuskysymysten avulla oli tarkoitus selvittda, miten
Pirkanmaan Jatehuollon lietesailididen tyhjennyspalveluita kayttavat asiakkaat kokevat talla
hetkella tarjolla olevat ja kayttamansa palvelut sekd mita he naiden palveluiden osalta viela
kaipaisivat. Opinnaytetydssa tehdyn selvitystydn jalkeen tarkoituksena on hahmotella
mahdollisia uusia palveluita tai parantaa jo olemassa olevia palveluita. Konkreettisena
tavoitteena tassa tydssa oli Ioytaa vahintaan kolme tarkeinta kehityskohdetta Pirkanmaan

Jatehuollon lietesailididen tyhjennyspalveluiden osalta.

Verkkolomakkeen ja erillisten teemahaastattelujen kautta saatiin selvitettya niitéa kohteita,
joihin Pirkanmaan Jatehuollon lieteasiakkaat toivoivat erityisesti kehitysta. Kyselylomakkeella
kerattyja kehityskohteita nousi esiin huomattavasti enemman kuin mita teemahaastatteluissa.
Toisaalta teemahaastatteluista puolestaan nousi esiin seikkoja, jota ei kyselylomakkeella
valttamatta noussut esiin lainkaan. Teemahaastatteluissa péastiin lisaksi myos selvittdmaan

syvallisemmin niitd seikkoja, joita asiakkaiden nakokannalta olisi tarpeen jatkossa kehittaa.

Vastausten osalta osa asiakkaista oli hyvinkin kriittisia lietesailion tyhjennyspalveluiden
osalta. Erityisesti kyselylomakkeen vapaissa vastauskentissa esiin nousi useiden
asiakkaiden tyytymattomyys Pirkanmaan Jatehuollon lietesailididen tyhjennyspalveluihin.

Kriittisistd 4anenpainoista huolimatta tulee kuitenkin ottaa huomioon se seikka, ettéd suurin
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osa Pirkanmaan Jatehuollon lietesailididen tyhjennyspalveluita kayttavista asiakkaista on

kuitenkin tyytyvaisia nykyisiin palveluihin ja ylipdataén jatehuoltoyhtion toimintaan.

Niin kyselylomakkeen tuloksista kuin teemahaastatteluistakin kehitettavia kohteita 16ytyi
useampia. Asiakkaiden suunnasta toivottiin muun muassa helpompaa séahkdista
tilauskanavaa, johon ei vaadita kirjautumista, parempaa tiedottamista eri
tyhjennysvaihtoehtojen osalta ja ilmoitusta tarkasta tyhjennysajankohdasta. My6s itse
kiinteistdlla lietesailion tyhjennyksen yhteydessa ilmenneistad ongelmista toivottiin heti
yhteydenottoa asiakkaan suuntaan. Lisdksi useissa vastauksissa mainittiin kuljetushinnan

suuruus ja toivottiin jonkinlaista mahdollisuutta saada hintaan pienennysta.

Mahdollisesti kehitettavia, lietesdilion tyhjennyspalvelun asiakaskokemuksen parantamiseen
tahtaavia kohtia voisi olla esimerkiksi kirjautumattomana kayttajana taytettavan
tilauslomakkeen luominen verkkosivuille, sek& Oma jatehuolto -asiointipalvelun kehittdminen
ja nykyisten kirjautumisongelmien ratkaiseminen. Moni asiakas on nimittéin tottunut

sahkoisiin asiointikanaviin ja he toivovat voivansa kayttaa niita napparasti myos jatkossa.

Lietesailion tyhjennyksen ajankohdan tarkempaa ilmoittamista asiakkaan suuntaan toivottiin
kovasti. Toivotuin ajankohta tyhjennysajankohdasta ilmoittamiselle oli tyhjennysté edeltava
paiva, jotta asiakkaat voivat varautua kiinteistdlla esimerkiksi sdéolosuhteisiin ja tehdd muun
muassa lumitydt ennakolta. Myds itse tyhjennyksen osalta toivottiin yhteydenottoa heti, jos
ongelmia ilmenee esimerkiksi kiinteistdlle paasyssa, tai jos tyhjennyksen yhteydessa
joudutaan tekemaan maksullisia lisatoita (esimerkiksi ylimaaraisen letkun veto), joista
asiakas ei ole tietoinen ennakkoon. Usein yhteydenotot asiakkaan suunnalta saapuvat
asiakaspalveluun vasta lietesailion tyhjennyksestéa tulleen laskun jalkeen, jolloin asiaa
lahdetaan selvittamaan jalkikateen, jolloin itse tyhjennystapahtumasta voi olla jo reilu

kuukausi aikaa.

Eniten kehitysta toivottiin kuitenkin lieteséailién kuljetushintaan, jonka osuus asiakkaan
laskulla on merkittavin tekija. Asian ollessa nykyisenlainen, ei asiakkaita motivoi
tyhjennyksen tilaaminen samaan aikaan naapurin kanssa, koska se ei asiakkaan
nakokulmasta tuo mitaan hyotya. Ainoa hyoty tassa tilanteessa koetaan valuvan Pirkanmaan
Jatehuollolle ja kuljetusurakoitsijalle. Kuitenkin lieteauton sailioon saattaa mahtua useamman
lietesdilion sisaltd kerralla ennen pakollista siirtymista purkupaikalle, joten kuljetusmaksujen
yhdistdminen asiakkaan ndkokulmasta olisi taloudellinen kannustin tehda yhteinen

kimppatilaus. Tassé mahdollisena palvelun kehitysehdotuksena voisi olla siis jonkinlaisen



34

kimppatilauksen mahdollisuus, jossa esimerkiksi naapurikiinteisttt voisivat tilata sailion

tyhjennyksen kuljetusmaksun osalta edullisemmin yhdessa.

Yll& mainittujen kohtien liséksi palveluiden kehittdmisen osalta vastauksista nousi esiin myoés
muita ajatuksia, kuten esimerkiksi dynaamisen hinnoittelun mahdollisuus lietetyhjennyksissa.
Tama tarkoittaisi lietesailididen tyhjennyksen tilaamista hiljaisempana vuodenaikana, jolloin
se olisi edullisempaa asiakkaalle kuin mita se olisi sesonkiaikoina (tassa esimerkkina
useampi viikko ennen juhannusta). Naiden mahdollisten kehityskohteiden lisaksi kartoitettiin
asiakkaiden kiinnostusta erilaisille maksullisille lisdpalveluille, joita talla hetkella ei ole viela
saatavilla Pirkanmaan Jatehuollossa. Erityisesti lietesailion pesu tyhjennyksen yhteydessa
seka sailion kunnon tarkastus nousivat tdssa kohtaa esiin mahdollisina toivottuina
lisdpalveluina. Mutta toisaalta kovin moni asiakas ei ollut valmis tilaamaan mitaan
lisapalveluita lietesailion tyhjennyksen yhteyteen, silla kaikki seikat, jotka korottavat maksua

entisestaan koettiin asiakkaiden suunnasta huonona.

7 Pohdinta

Pirkanmaan Jatehuollon lietesailididen tyhjennyspalveluiden kehittdmisen osalta tama
opinnaytety6 onnistui vastaamaan esitettyihin tutkimuskysymyksiin ja taméan tydn tuloksena
l6ytyi kehitettavia kohteita enemman kuin tydssa mainitut kolme kohtaan. Itse palveluiden
jatkokehittelyiden osalta pallo jaa nyt Pirkanmaan Jatehuollolle, kun kartoitustyd
asiakasnakokulmasta on nyt tehty.

Tutkimusaineiston kerddminen onnistui niin maarallisesti kuin ajankohdallisestikin hyvin seka
kyselytutkimuksen ettd haastatteluiden osalta. Teemahaastatteluihin haastateltavat asiakkaat
[Bytyivat nopeasti ja ajankohdat saatiin jokaisen haastateltavan osalta sovittua helposti.
Haastattelut sujuivat neutraalisti ja pyrin haastatellessa tarvittaessa kysymaan tarkentavia
kysymyksia alustavien runkokysymysten lisaksi, jos tilanne sita edellytti ja asiakas oli halukas

tarkemmin asiaa valottamaan.

Sahkopostitse lahetettdvan kyselylomakkeen osalta aikataulu venyi hieman tydsahkopostin
lahetyskapasiteetin tultua vastaan, mutta viimeisetkin viestit saatiin kesakuun alkupuolella
lAhtem&&n asiakkaille. ltse lomakkeen laatimiseen sain korjaavia ja tdydentavia ideoita niin
Pirkanmaan Jatehuollon lieteasiakkaiden parissa ty6skentelevilta kuin viestinndnkin puolelta.
Lahettdmisen haasteiden jalkeen vastausten sateleminen lomakkeelle oli kuitenkin erittain

palkitsevaa ja vastauksia tuli reilusti yli 800 sen vajaan kahden viikon aikana, jonka lomake
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oli auki. Vastausmaara oli ehdottomasti enemman kuin ennakkoon olin ajatellutkaan. Itse
aineiston analysoinnin tein padasiassa heinakuun loppupuolella kesdlomani jalkeen ja

koosteen saaduista tuloksista sain kasattua elokuun puolella.

Vastaushalukkuutta kyselytutkimuksen osalta saattoi ehk& hieman lisata lahjakorttien arvonta
kaikkien sahkopostiosoitteensa jattaneiden kesken, mutta siitakin porkkanasta huolimatta
vastausmaara kokonaisuudessaan yllatti positiivisesti. Selkeasti moni Pirkanmaan
Jatehuollon asiakas oli halukas antamaan mielipiteensa nykyisesta lietesailididen
tyhjennyspalveluista ja tuomaan tarvittaessa ajatuksiaan palveluiden kehittdmisesta myos

tulevaisuudessa.

Lietepalveluiden kehittamistyo jatkuu Pirkanmaan Jatehuollossa mahdollisesti jo tulevana
syksyna. Toivottavasti monia asiakkaiden esittamia kehityskohteita tulee myos toteutettua
asiakasymmarryksen ja asiakaskokemuksen parantamiseksi. Koin taman tyon laatimisen
erittdin mielekkaaksi ja innostavaksi myos sen vuoksi, ettéd sen avulla on tarkoitus parantaa

asiakaskokemusta Pirkanmaan Jatehuollossa entisestaan.
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Liite 1. Verkkolomakkeella kysytyt kysymykset

Arvoisa lieteasiakkaamme!

Keraamme asiakkaidemme kokemuksia ja palautetta nykyisistd umpi- ja saostussdilididen
seka pienpuhdistamoiden tyhjennyspalveluista.

Vastaamalla Hameen ammattikorkeakoulun opiskelijan laatimaan kyselytutkimukseen annat
meille arvokasta tietoa ja autat meita kehittamaan yhtiomme lietepalveluja. Vastaamiseen
menee n. 15 minuuttia.

Sahkdpostiosoitteensa jattaneiden vastaajien kesken arvotaan 5 kpl 20 € lahjakorttia
Kotipizzaan. Osallistuminen arvontaan on vapaaehtoista ja kyselyn voi tayttaa ilman
sahkopostiosoitteen luovutusta.

Tahan kyselyyn vastanneita ei voida tunnistaa vastausten perusteella, ellei omia tietoja
kerrota avoimissa vastauskentissa.

Sahkdpostiosoitteen jattdneiden osalta noudatetaan tietosuojasdadoksia, lisétietoja 1oydat
taalta: pjhoy.fi/tietosuojaseloste

Lammin kiitos, kun autat meita kehittymaan!

Lietesdilion tyhjennyksen tilaaminen ja tyhjennyspalvelu

Tassa osiossa selvitetaan taustatietoa lietesailion tyhjennysten tilaamiseen liittyen.
Kyselyssa lietesdiliolla tarkoitetaan esimerkiksi lietekaivoa, sakokaivoa, umpikaivoa ja
pienpuhdistamoa.

Mita lietesailion tyhjennyspalvelua kaytét ensisijaisesti Pirkanmaan Jatehuollon
lietepalveluista?

° ennalta sovittu sdanndllinen tyhjennys

° erikseen tilattu tyhjennys (tyhjennys suoritetaan seuraavien 5 arkipaivan
kuluessa)

° tasmatyhjennys (tyhjennys tehdaan tiettyna ennalta sovittuna paivana)

° paivystystyhjennys (tyhjennys tehddan samana paivana tai vimeistaan

seuraavana paivana)

° en osaa sanoa

Mista asiakaspalvelukanavasta tilaat useimmiten lietetyhjennyksen? (Jos sinulla on
saanndllinen tyhjennyspalvelu sovittu, voit jattaa vastaamatta.)

° asiakaspalvelun puhelinasioinnista
° Oma jatehuolto -asiointikanavasta
° sahkdpostilla
° chatin kautta

° en 0saa sanoa
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Ovatko tarjolla olevat lietetyhjennysten tilauskanavat...

° erittdin kattavat

° kattavat

° en o0saa sanoa

° riittdmattomat

° erittain riittmattomat

Jos koet tarjolla olevat tilauskanavat riittamattémiksi tai erittain riittAmattomiksi, mika
tilauskanava puuttuu? - vapaa vastauskentta -

Mit& seuraavista voisit kayttaa uutena kanavana lietetyhjennysten tilaamiseen?

° puhelin

° sahkoposti

° Oma jatehuolto -asiointikanava

° nettisivulomake ilman kirjautumista

° chat

° sosiaalisen median kanava (whatsapp jne.)
° en osaa sanoa

° muu ..

Jos et ole viela kayttanyt itsellesi mahdollista toista tilauskanavaa, miké on ollut syyna
siihen? (huom. nettisivulomaketta tai sosiaalisen median kanavaa ei ole talla hetkella
saatavissa) - vapaa vastauskentta -

Kuinka hyvin lieteséailion tyhjennyspalvelusta maksettava hinta vastaa talla hetkella saamaasi
palvelua?

° erittain hyvin

° hyvin

° en o0saa sanoa
° huonosti

° erittéain huonosti

Jos vastasit edellisessa kysymyksessa palvelun vastaavan huonosti tai erittain huonosti siitd
maksettavaa hintaa, niin mitéa palvelun tulisi siséltaa, jotta se vastaisi hintaa paremmin? -
vapaa vastauskentta -

Oletko saanut riittavasti tietoa Pirkanmaan Jéatehuollon tarjoamien lietetyhjennysten
hinnoittelusta?

° erittain riittavasti

° riittavasti
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° en osaa sanoa
° riittamattomasti
° erittain riittAmattomasti

Jos saamasi hinnoittelutieto on riittamatonta tai erittain riittdmatonta, mita tietoa toivot? -
vapaa vastauskentta -

Oletko saanut riittavasti tietoa Pirkanmaan Jatehuollon lietetyhjennysten vaihtoehdoista
(saanndllinen tyhjennys, tilaustyhjennys, tasméatyhjennys, paivystystyhjennys)?

° erittain riittavasti

° riittavasti

° en o0saa sanoa

° riittAmattomasti

° erittain riittmattomasti

Jos koet saamasi tiedon erilaisten tyhjennyspalveluiden siséaltdjen osalta riittaméattémaksi tai
erittain riittdmattomaksi, mika on syyna siihen? - vapaa vastauskentta -

Lietesailion tyhjennyspalveluksi on mahdollista valita saanndllinen tai erikseen tilauksesta
tehtava tyhjennys. Jos et ole ottanut saanndllista tyhjennyspalvelua kayttédsi, mikéa on
syyna?

° en ole tietoinen palvelusta

° tiedan palvelun, mutta se ei sovi tarpeisiini

° haluan tilata tyhjennyksen aina erikseen

° en tieda, kuinka voin muuttaa tyhjennykset saanndllisiksi
° en 0saa sanoa

° muu ..

Lietetyhjennysten toimitusnopeus (tilauksesta sailion tyhjennykseen) Pirkanmaan
Jatehuollossa on...

° erittdin nopea
° nopea

° en osaa sanoa
° hidas

° erittdin hidas

Jos vastasit toimitusajankohtaan hidas tai erittain hidas, miksi koet néin? - vapaa
vastauskentta -
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Pirkanmaan Jatehuollon tarjoamissa lietesailididen tyhjennyspalveluissa on saatavilla myos
tarkempaan ajankohtaan sovittu tdsmatyhjennys tilaustyhjennysta kallimpaan hintaan.
Oletko tietoinen palvelusta?

o kylla
° en 0saa sanoa
) en

Jos et ole kayttanyt tasmatyhjennyspalvelua, mik&a on ollut syyna?

° en ole ollut tietoinen palvelusta

° palvelu on liian kallis

° palvelu ei ole mielestani tarpeellinen
° en osaa sanoa

° muu ..

Lietetyhjennyksesté lahetettava lasku on...

° erittdin selkea

° selkea

° en osaa sanoa
° epaselva

° erittdin epaselva

Jos vastasit, etta lasku on epaselva tai erittdin epaselva, mika tekisi siitd selvemman? -
vapaa vastauskentta —

Tiedotus Pirkanmaan Jatehuollon lietepalveluihin liittyen

Tassa osioissa selvitetadn tarkemmin tiedotukseen liittyvaa tarvetta lietetyhjennyspalveluihin
liittyen.

Tiedotus lietetyhjennyksista ja lietepalveluista on...

° erittain riittavaa

° riittavaa

° en o0saa sanoa

° riittAmatonta

° erittain riittAmatonta

Jos tiedotus on ollut riittAméatonta tai erittéin riittamatonta, millaisissa tilanteissa olisit
tarvinnut enemman tietoa? - vapaa vastauskentta -
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Mista etsit mieluiten tietoa Pirkanmaan Jatehuollon lietepalveluista?

L soittamalla

° nettisivuilta

° tiedotuskirjeesta

° Oma jatehuolto -palvelusta
° chatista tai chatbotista

° en o0saa sanoa

° muu ..

Lietepalveluiden muuttuessa tai paivittyessa haluaisit tiedon mieluiten...

° puhelinsoitolla

° sahkdpostilla

° tiedotuskirjeella

° tekstiviestilla

° nettisivuilla

° sosiaalisen median julkaisulla
° en 0saa sanoa

° muu ..

Lietepalveluiden kehittdminen tulevaisuudessa

Tassa osiossa kartoitetaan tulevaisuuden lietepalveluiden mahdollisia kehityskohteita.

Haluaisin jatkossa saada tekstiviestin lietesdilion tyhjennyksen ajankohdasta ennakkoon...

° tuntia ennen tyhjennysta

° tyhjennyspaivan aamuna

° edellisena paivana

° edellisella viikolla

° en halua saada viestia ollenkaan
° en osaa sanoa

Jos lietesailion tyhjennyksen yhteyteen olisi mahdollista tilata maksullinen lisdpalvelu, mika
palvelu olisi tarpeellinen? (esimerkiksi lietesailion pesu, tekstiviesti-ilmoitus tarkemmasta
tyhjennysajasta jne.) - vapaa vastauskentta —

Ajoittaisitko lietesailion tyhjennyksen tilaamisen sesongin (juhannuksen tms.) ulkopuolelle,
jos se olisi edullisempaa?

° erittain todennakoisesti
° todennakodisesti
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en 0saa sanoa
epatodennékoisesti

erittdin epatodennakaoisesti

Jos lietetyhjennys olisi mahdollista tilata kimppatilauksena naapurin kanssa (naapureiden
etdisyys enintdédn 1 km) edullisempaan hintaan, kayttaisitko tallaista tilausmuotoa?

erittain todennédkoisesti
todennakdisesti

en osaa sanoa
epatodennékoisesti

erittdin epatodennakaoisesti

Kuvaile unelmiesi lietepalvelu vapaasti tai jata meille palautetta lietepalveluista. - vapaa
vastauskentta —

Osallistu arvontaan!

Jos haluat osallistua lahjakorttien arvontaan, jata alle sdhkdpostiosoitteesi. Voittajiin ollaan
yhteydessa henkilokohtaisesti.

Lammin kiitos vastauksestasi!
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Liite 2. Teemahaastattelun tukikysymykset

Mist& asti olet ollut Pirkanmaan Jatehuollon lieteasiakas?
Onko sinulla saanndllinen tyhjennystilaus vai tilaatko tyhjennykset yleensa aina
erikseen?
e Mita tilauskanavaa kaytat paasaantoisesti? (soitto, sahkoposti, Oma jatehuolto -
kanava, sahkoposti? Olisiko jollekin muulle kanavalle tarvetta?
Miten tilaaminen on mielestéasi sujunut?
Miten itse tyhjennykset ovat osaltasi sujuneet?
Miten mielestési Pirkanmaan Jatehuolto voisi kehittda toimintaansa lietepalveluiden
osalta?
Onko jotain muuta, mita kaipaisit lietetyhjennyspalveluilta?
Loppupalaute kyselysta & Pirkanmaan Jatehuollolle
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Liite 3. Aineistonhallinta

Kyselytutkimuksen aineisto tallentuu Pirkanmaan Jatehuollon pilvipalveluun. Kayttd on rajattu
ainoastaan tutkimusta tekevalle opiskelijalle. Vastauksissa ei voida mydskaan tunnistaa
asiakkaita. Kyselytutkimuksen lopussa kysyttya sahkopostiosoitetta kaytetdan ainoastaan
arvonnan suorittamiseksi, jonka jalkeen sahkopostiosoitteet poistetaan muusta aineistosta.
Aineisto sailytetaan vuoden tilaajan pilvipalvelussa, jonka jalkeen se havitetaan. Aineisto ei

sisalla mitaan luottamuksellista dataa.

Teemahaastattelujen aanitysaineisto tallentuu Pirkanmaan Jatehuollon kayttamaan Moontalk
-sovellukseen. A4nitteet ovat ainoastaan haastattelijan kaytossa. Haastattelijan tekeméat
muistiinpanot eivat sisélla tutkittavien osalta mitdan, josta heidat voisi tunnistaa eika itse
opinnaytetytssa haastateltavia voida tunnistaa. Vastaajien tietosuojaa kasitellaan
Pirkanmaan Jatehuollon tietosuojaselosteen mukaisesti, joka on linkitetty niin
kyselylomakkeeseen kuin haastateltaville lahetettavddn vahvistusviestiin. Linkki
tietosuojaselosteeseen l6ytyy tAman opinnaytetyon lahdeluettelosta.

Pirkanmaan Jatehuolto omistaa tassa opinnaytetydssa kaytetyn aineiston ja siitd saadut
tulokset. Aineistoa kaytetaan ainoastaan tassa opinnaytetydssé ja Pirkanmaan Jatehuollon
lietepalveluiden kehitystydssa. Opinnaytetyhon kerétty aineisto sailytetdan Pirkanmaan

Jatehuollon pilvipalvelussa vuoden, jonka jalkeen se havitetdéan asiaankuuluvasti.



