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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittad asiakaskokemuksia alykkaasta jatehuollosta. Ty6n
toimeksiantajana oli Haurun Jateauto Oy. Tavoitteena oli tutkia asiakaskokemusta ja -arvoa, seka
tuottaa kehitysehdotuksia toimeksiantajalle.
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Opinnaytetyon teoriaosuudessa tarkasteltiin jatehuollon digitalisaation ajureita ja esteitd,
asiakaskokemusta, kiertotalousratkaisujen asiakasarvoa ja kuluttajakayttaytymista. Naiden
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tuoneet lisdd haasteita case-yrityksen toimintaymparistddn.  Toisaalta  kiertotalous,
digitalisoituminen ja vihrea siirtyma voidaan nahda jatehuoltoalalla tulevaisuuden
mahdollisuuksina, koska ne kaikki linkittyvat vahvasti tdhén toimialaan. Ihmisten kiinnostus
ymparistonsuojelua ja kierrattamistd kohti kasvaa, ja tata kannattaa hyddyntaa liiketoiminnan
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The purpose of this thesis was to explore customer experiences about smart waste management.
The work was commissioned by waste management company Haurun Jateauto Oy. The aim was
to study customer experience and -value, and to provide development proposals for the client.

The research approach of the thesis was a qualitative case study. The research methods used
were interviews and customer surveys. By interviewing the client, | wanted to deepen my own
understanding of the subject and its foundations. The research material consisted of two customer
surveys: one targeted at property managers and the other at households.

The theoretical framework of the thesis examined the drivers and inhibitors of waste management
digitalization, customer experience, customer value in circular economy solutions, and consumer
behavior. Understanding these theoretical backgrounds was important for comprehending the
overall picture, and their connection to the research findings was clearly evident. Based on the
results of the customer surveys and the theory, the research problem—what added value smart
waste management provides to customers—was answered.

Smart waste management seems to offer customers particularly functional added value, when the
waste bins are emptied exactly when needed. Previous studies also support this conclusion,
indicating that functionality is typically the dominant value dimension in circular economy solutions.
In addition, economic value dimensions and ease of use were emphasized in the results of both
customer surveys.

Competition in the field is tough, and changes in waste legislation, as well as the municipalization
of waste management, have brought additional challenges to the operating environment of the case
company. On the other hand, the circular economy, digitalization, and the green transition can be
seen as future opportunities in the waste management sector since they are all strongly linked to
this industry. People's interest in environmental protection and recycling is growing, and this should
be leveraged in business development and marketing communications.

Keywords: circular economy, customer experience, customer value, waste management,
digitalization.
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1 JOHDANTO

Kiertotalouden on sanottu olevan tulevaisuuden talousmalli, joka voi auttaa hillitsemaan
luontokatoa, ilmastokriisia ja luonnonvarojen ylikulutusta. Myos Suomen jatepolitikan tavoitteena
on edistdd luonnonvarojen kestdvaa kayttoa seka varmistaa, ettei jatteestd aiheudu haittaa
ymparistolle tai terveydelle. EU:n kiristynyt jatelainsa@danto vaikuttaa paitsi alan yrityksiin, myos
kuntiin ja kiinteistonhaltijoihin. Uuden jatelain tavoitteena on vahentaa jatteen maaraa ja lisata
uudelleenkayttoa ja kierratysta. Sen my6td muun muassa erilliskeraysvaatimukset ja

kierratystavoitteet tiukentuivat. (Ymparistoministerio 2024.)

Minua kiinnostaa kiertotalouden edistaminen ja siihen perustuvat liiketoimintamahdollisuudet.
Yrityksille kiertotalous tuo mahdollisuuden vastata paremmin asiakkaiden ja muiden sidosryhmien
odotuksiin, erottua kilpailijoista seka tuottaa enemman lisaarvoa pienemmilla resursseilla. Myos
uudet digitaaliset teknologiat tukevat siirtymaa kiertotalouteen ja kestavaan liketoimintaan. (Sitra
& Deloitte 2022, 2, 29.) Taman opinndytetyon tarkoituksena on selvittda isannditsijdiden ja
kotitalouksien asiakaskokemuksia alykkaasta jatehuollosta. Tassa tapauksessa alykkaalla
jatehuollolla tarkoitetaan astioiden tayttoastetta mittaavia sensoreita ja mobiilisovellusta, jolla voi
tilata astian tyhjennyksen tarpeen mukaan. Ty6 tulee Haurun Jateauto Oy:n seka Wastebook Oy:n
kayttoon. Hauru toimii tassa palveluntarjoajana ja Wastebook puolestaan on kehittéanyt teknologian.
Asiakkailta saatujen vastausten ja jo olemassa olevan tutkimustiedon perusteella vastataan

tutkimusongelmaan: Mita lisaarvoa alykkaasta jatehuollosta on asiakkaille?

Tavoitteena on tutkia paitsi asiakaskokemusta- ja arvoa, my0s tuottaa kehitysehdotuksia
toimeksiantajalle. Jatehuollon palveluita kehittdmalla pyritdan saavuttamaan yritykselle kilpailuetua
ja sitd myotd saamaan lisaa asiakkaita alykkaan jatehuollon piiriin. Kilpailu alalla on kovaa ja
jatehuollon kunnallistaminen on tuonut lisda haasteita yrityksen toimintaymparistoon. Toisaalta
tassa on vahvasti mukana myds yhteiskunnallinen nakdkulma. Kiertotalous, digitalisoituminen ja
vihrea siityma ovat tulevaisuuden mahdollisuuksia, jotka linkittyvat vahvasti tahan toimialaan.
Ihmiset ovat entista kiinnostuneempia ymparistoasioista ja kierrattamisesta, ja tata kannattaa
hyodyntaa liketoiminnan kehittamisessa. Isommassa kuvassa alykkaalla ja tehokkaasti toimivalla
jatehuollolla voidaan vaikuttaa kustannuksiin, asiakastyytyvaisyyteen ja hiilijalanjalkeen.



Kyseessa on case-tutkimus ja menetelmina kaytetaan kyselyja ja haastattelua. Raportissa
esitellaan ensin tutkimuksen lahtokohdat ja konteksti, jonka jalkeen tulee tutkimusasetelma.
Opinndytetydn teoriaosuus koostuu jatehuollon digitalisaatiosta, asiakaskokemuksesta ja
kiertotalousratkaisujen asiakasarvosta. Viitekehyksessa kasitellaan myos kuluttajakayttaytymista
ja pohditaan, voidaanko digitaalisen tyokalun avulla tukea kuluttajien voimaantumista kohti
kiertotaloutta. Neljannessa luvussa kaydaan lapi tutkimustulokset, jonka jalkeen esitetaan

johtopaatokset ja pohditaan, miten tyo onnistui.

11 Lahtokohdat

Kohdeorganisaatio Haurun Jateauto Oy on oululainen kiertotalouden toimija, joka on perustettu
vuonna 1957 ja se kuuluu Oulun vanhimpiin perheyrityksiin. Sen palvelutarjontaan lukeutuvat
kokonaisvaltaiset jatehuolto-, vaihtolava- seka viemarihuoltopalvelut. Tarkeimmiksi arvoikseen
yritys maarittelee vastuullisuuden ja alan eteenpain viemisen. He haluavat olla edellakavijoita
ymparistoasioissa. Yritys palvelee niin kotitalouksia, taloyhtioita kuin yritysasiakkaitakin. Yrityksen
likevaihto vuonna 2023 oli noin 5,4 miljoonaa euroa ja se tyollistaa vakituisesti noin 30 henkilda.
Vuonna 2019 yrityksen vetovastuu siirtyi Mikko Haurulle, jolloin mukaan tuli myds 3 muuta

osakasta.

Sukupolvenvaihdoksen myo6ta yritys Iahti entista rohkeammin kehittdmaan uutta. Vuonna 2020
Wastebook Oy:n toimitusjohtaja Mikko Ahokas otti yhteyttd Mikko Hauruun ja ehdotti yhteistyota.
Wastebookin  ydinosaamista ovat sensori- ja pilviteknologiaan perustuvat — alykk&aat
jatehuoltoratkaisut. Hauru paatti ottaa Wastebookin kehittdmia sensoreita testiin ja niité testattiin
kesan ja syksyn 2020 aikana erilaisissa jateastioissa ja -lajeissa. Testausjakson paatyttya Hauru
vakuuttui sensoreiden toimivuudesta ja paatti alkaa myyda palvelua myds omille asiakkailleen —

nain syntyi alykas jatehuoltoratkaisu: Hauru Smart. (Hauru 2024.)

Alusta alkaen tavoitteena oli tarjota asiakkaille kattava palvelukokonaisuus, jossa Haurun
ajojarjestelma integroitaisiin  sensorien toimintaan. Reaaliaikaisen tiedonsiirron ansiosta
jateastioiden tyhjennykset voidaan suorittaa oikea-aikaisesti, mika optimoi resurssien kayttoa ja
parantaa jatehuollon tehokkuutta. Vuoden 2022 alusta lahtien kaytossa on ollut myos Wastebookin
kehittdma Smart Waste Bin - mobiilisovellus, jonka avulla kotitaloudet voivat tilata jateastian
tyhjennyksen haluttuun aikaan, seka seurata jatekertymia. (Hauru 2024.)



Jateastioiden tayttoastetta mittaavat sensorit ovat suunnattu paaasiassa taloyhticille ja
yritysasiakkaille, mobiilisovellus puolestaan on kuluttajien kaytossa. Yrityksen palveluvalikoimaan
kuuluu edelleen myos “perinteinen tapa” asiakkaan niin halutessa, eli saannollinen tyhjennysrytmi
jatteen méérasta riippumatta. Talla hetkellda noin 40 % kaikista asiakkaista on alyn piirissé,

taloyhtidista jopa 60 % .

1.2 Jatelainsdadanto

Suomen jatelains@adantd seuraa Euroopan unionin jatelainsaadannon kehitysta ja siina saadetaan
kaikesta jatteesta, lukuunottamatta eraitd erityisjatteita, kuten ydinjatteitd. Jatelainsadadannon
tavoitteena on edistaa kiertotaloutta ja luonnonvarojen kestavaa kayttoa, vahentaa jatteen maaraa
ja haitallisuutta, ehkaista roskaantumista ja varmistaa jatehuollon toimivuus seka ehkaista jatteista

ja jatehuollosta aiheutuvaa vaaraa ja haittaa terveydelle ja ymparistolle. (Jatelaki 646/2011.)

Jatehuollon periaatteena on niin sanottu etusijajarjestys (kuva 1). Lahtokohtana on, ettd jatteen
syntymistd on pyrittava valttamaan. Jos jatetta kuitenkin syntyy, se on valmisteltava
uudelleenkayttoa varten tai uudelleenkaytettava. Jos uudelleenkaytto ei ole mahdollista, jate tulee
ensisijaisesti kierrattaa tai toissijaisesti hyodyntaa energiana. Jate voidaan loppusijoittaa
kaatopaikoille ainoastaan silloin, jos sen hyddyntaminen ei ole teknisesti tai taloudellisesti
mahdollista. Etusijajarjestyksesta voidaan poiketa ainoastaan silloin, jos jokin muu vaihtoehto on

ympariston kannalta jarkevampi. ( Ymparistoministerio 2024.)



Jétteen maaran ja haitallisuuden viahentaminen

Uudelleenkaytto

Kierrétys eli uusiokayttd

Hydédyntaminen
energiana

Loppukasittely

KUVA 1. Jétteiden késittelyn etusijajérjestys (Honkanen & Kéyhkd 2023.)

Uusi jatelaki astui voimaan 19.7.2021. Lain muutoksen taustalla ovat EU:n jasenmailleen
asettamat tavoitteet kierratyksen lisaamiseksi. Jasenmaiden tulisi nostaa yhdyskuntajatteen
kierratysaste 55 prosenttiin vuoteen 2025 mennessa. Kierratysastetavoitteet tulevat nousemaan

edelleen 60 prosenttiin vuonna 2030 ja 65 prosenttiin vuonna 2035. (Ymparistoministerio 2024.)

Suomessa kertyi noin 3,4 miljoonaa tonnia yhdyskuntajatetta vuonna 2021, joka tekee asukasta
kohden noin 609 kiloa. Yhdyskuntajatteella tarkoitetaan normaali asumisessa syntyvien jatteiden
lisaksi niita vastaavien lopputuotteiden kulutuksessa syntyvia jatteita. Naita syntyy julkisissa
palveluissa kuten virastoissa, sairaaloissa ja oppilaitoksissa seka yksityisissa palveluissa kuten
kaupoissa, ravintoloissa ja virkistys- ja kulttuuripalveluissa. Yhdyskuntajatteet eivat siis ole
pelkastaan kotitalouksissa syntyvia jatteita. Vuonna 2021 yhdyskuntajatteen kierratysaste oli vain
37 prosenttia, kun se aikaisempina vuosina oli vaihdellut noin 41 ja 43 prosentin valilla. Lisaksi
jatteen hyodyntdminen energiana, eli niiden polttaminen kasvoi suhteessa materiaalina
hyodynnettyjen jatteiden osuuteen. Poltettu jate ei varsinaisesti havia mihinkaan ja jatteenpoltosta
syntyy kuonaa ja tuhkaa. (Pirtonen 2023.)

Tilastokeskuksen 13.2.2024 julkaiseman yhdyskuntajatetilaston mukaan ollaan menossa oikeaan
suuntaan. Vuonna 2022 yhdyskuntajatteiden kokonaismaara oli 2,9 miljoonaa tonnia ja siita saatiin
kierratettyd, eli hyodynnettynd materiaalina, médéatettya tai kompostoitua tai valmisteltua

uusiokayttoon yhteensa 43,7 prosenttia. Henkea kohti yhdyskuntajatetta kertyi 521 kg vuodessa.
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Tilastokeskuksella oli ensi kertaa kaytettavanaan aikaisempaa tarkemmat tiedot
yhdyskuntajatteiden kertymisesta ja kasittelysta, minka vuoksi kokonaismaaran vertailtavuus
edeltaviin vuosiin ei ole mielekasta, paitsi energiahyodyntamiseen paatyneiden jatejakeiden osalta.
Vuoteen 2021 verrattuna enegiajatteen maara laski 2,1 miljoonasta tonnista noin 1,6 miljoonaan
tonniin vuonna 2022. (Tilastokeskus 2024.)

Kaytannossa uudet jatehuoltomaaraykset tarkoittavat sita, etta jokaisessa yli viiden huoneiston
taloyhtiossa on jatkossa oltava jatepiste, jossa lajitellaan erikseen polttokelpoinen jate, biojate,
kartonki, paperi, muovipakkaukset, metallipakkaukset ja lasi. Jatepisteelle voidaan joutua
hankkimaan uusia jateastioita tai olemassa olevia kerdysastioita on jaettava osiin. Osassa
taloyhtioita on varauduttava siinenkin, etteivat kaikki jateastiat mahdu nykyiseen jatepisteeseen tai
-huoneeseen, jolloin jatepistetta on laajennettava. Entista useamman jatelajin keraily nostaa
jatehuollon kuluja erityisesti pienissa taloyhtiossa. Toisaalta uusi jatelaki pyrkii ennen kaikkea
taloyhtiolle kalliin polttokelpoisen jatteen vahentamiseen; kun sen maara vahenee, on silla suotuisia

vaikutuksia myds jatehuoltokustannuksiin. (Suomen Kiinteistdlehti 2021.)

1.3 Jatehuollon kunnallistaminen

Haurun Jateauto Oy:n toimintaymparistossa tapahtui syksylla 2023 valtava muutos. Hyotyjatteiden,
eli lasi-, metalli-, kartonki- ja muovipakkausten seka biojatteen kerays ja kuljetus kunnallistettiin
asuinkiinteistojen osalta Oulussa 4.9.2023 alkaen. Asuinkiinteistolla tarkoitetaan taloyhtioita ja
omakotitaloja. Naiden jakeiden tyhjennyksestd vastaa Kiertokaari Oy, joka Kkilpailuttaa
jatekuljetukset alueittain. Kuljetusjarjestelméamuutos perustuu jatelakiin, joka siirtdd vastuun
hyotyjatteiden kerdyksesta kunnalle. Polttokelpoisen jatteen ja paperin tyhjentamisesta tehdaan
edelleen sopimus suoraan jatehuoltoyritysten kanssa, eli niiden osalta yrityksen voi kilpailuttaa ja
valita itse. Biojatteen erilliskerays tuli pakolliseksi taajamissa sijaitseville omakotitaloille 19.7.2024.

Vaihtoehtoisesti biojatteen voi myds kompostoida. (Kiertokaari Oy 2024.)

Jatehuollon kunnallistaminen hydty- ja biojatteiden osalta voi aiheuttaa hadmmennysta
loppukéyttajissa, koska taloyhtiossd saattaa asioida nyt monen eri urakoitsijan jateautoja.
Esimerkiksi Haurun Jateauto Oy keraa polttokelpoista jatetta itsendisena toimijana, mutta keraa
my0s muita jatejakeita Kiertokaaren kuljetusurakoitsijana tietyilld alueilla Oulussa. Erityisesti
syksylld 2023 kunnallistaminen nékyi useissa taloyhtidissa jatekuljetusten viivastymisina ja

jateastioiden ylitulvimisena. Kunnallistamista on kasitelty paikallislehti Kalevassakin aika paljon,
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esimerkiksi eraan isannditsijan mukaan taloyhtioiden jatekustannukset ovat nousseet merkittavasti
sen jalkeen, kun hyotyjatteiden kuljetus siirtyi Kiertokaaren vastuulle (Asikainen 2024). Lisaksi
Kiertokaaren tulee jarjestaa hyotyjatteiden kilpailutus uudestaan, koska markkinaoikeus kumosi

kevaalla 2023 jarjestetyn kilpailutuksen (Sivula 2024).

Myos siita on ollut epaselvyytta, kuka saa kerata polttokelpoista jatetta. Yksityisten jateyhtididen,
kuljetusalan edunvalvontajarjestd SKALin ja Pohjois-Pohjanmaan ely-keskuksen mukaan
Kiertokaaren suorittama polttokelpoisen jatteen keradminen on uuden jatelain hengen vastaista,
koska Oulussa kaytossa olevan kaytannon  mukaan kukin kiinteistd valitsee vapaasti
polttokelposen jatteen keraajan yksityisilta markkinoilta (Hirvonen 2024). Paljon siis tapahtuu ja
varmasti edelleenkin eletdén eraanlaista siirtyméaaikaa, ennen kuin toiminta tasaantuu. Saa nahda,

kunnallistetaanko myds polttokelpoisen jatteen keraaminen lahitulevaisuudessa.

Monet yksityiset jatehuoltoyhtiot ovat olleet erittain huolissaan jatehuollon kunnallistamisesta. He
pelkaavat, etta tama malli jontaa markkinoiden keskittymiseen ja jopa sulkeutumiseen. Ajan
saatossa pieniltd, yksityisiltd kuljetusyrityksiltd uhkaa loppua asiakkaat, tyot ja tyOpaikat, kun
asiakkaiden valinnanvapaus poistuu ja kunnallinen jatehuoltoyhtié hankkii kuljetuspalvelut
keskitetysti. Kun kilpailu vahenee, jopa satojen yritysten liketoiminta on vaarassa.
Hallitusohjelmassa puolueet ovat sitoutuneet huomioimaan paatoksenteon vaikutukset yritysten
kasvuun, tyollistavyyteen ja investointien edistamiseen. Alan pk-yrityksilla on kuitenkin haastavaa
tehda kierrattamista lisdavia investointeja tallaisen poliittisen paatoksen jalkeen. Pahimmassa
tapauksessa jatteenkuljetusten hinnat nousevat, palvelutaso heikkenee ja alan innovaatiot

vahentyvat. (Hyvarinen 2020; Reinikainen 2020.)

Haurun mukaan alykkaan jatehuollon markkina taloyhtididen osalta hiipui syksylla 2023
kunnallistamisen myaota. Monet isannditsijat ja taloyhtiot jaivat ikdan kuin tarkkailemaan, mita on
tapahtumassa, eika tarjouspyyntéja Hauru Smart -palveluun liittyen juurikaan tullut. Sensorit
jouduttiin keraaméaan taloyhtididen hyotyjateastioista pois, koska kunnallinen toimija ei tata
palvelumallia valitettavasti pystynyt jatkamaan, vaikka tasta keskusteluja kaytiinkin. Suurin osa
Smartin piirissa olleista taloyhtidista on kuitenkin sailyttanyt sensorit polttokelpoisen jatteen ja
kerdyspaperin astioissa. Myds useimmat kotitaloudet, jotka kayttdvat Hauru Smart -
mobiilisovellusta, ovat pitdneet polttokelpoisen jatteen alyn piirissa, vaikka muut mahdolliset

jatejakeet siirtyivatkin Kiertokaaren kerailtaviksi. (Hauru 2024.)
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Haurun mukaan Oulussa on edelleenkin taloyhtidita, joille on epaselvaa, mita jatteita he itse voivat
kilpailuttaa ja mita eivat, koska muutos syksylla 2023 oli niin nopea. Nyt tilanne on kuitenkin hieman
tasaantunut ja taloyhtididen tietoisuus siita, mita palveluita he viela voivat itse valita ja mita voi olla
alyn piirissa, on parantunut. Han nakee syksyn 2024 vedenjakajana ja uutena mahdollisuutena
viestia siita, mita alykkaita jatehuollon palveluita taloyhtidille on tarjolla. Epavarmuutta yrityksen
toimintaymparistdssa lisdd muun muassa se, ettd Kiertokaari Oy joutuu jarjestdmaan uuden
tarjouskilpailun bio -ja pakkausjatteiden osalta, koska markkinaoikeus kumosi kevaalla 2023
jarjestetyn kilpailutuksen. Kuntaurakoiden valiaikaiset sopimukset ovat voimassa helmikuuhun
2025 asti. Haurun mukaan ensimmaéinen markkinavuoropuhelu pidettiin helmikuussa, ja seuraava

markkinavuoropuhelu on néilld nakymin elokuussa 2024. (Hauru 2024.)

Elokuuhun 2023 asti yrityksen omasta toiminnasta merkittava osa hyodynsi alyteknologiaa,
erityisesti sensorien avulla toteutettua jatehuoltoa. Uuden jatelain mydta yrityksen toimintaan tuli
iso aukko, mika on pakottanut yrityksen arvioimaan toimintamallejaan uudelleen. Tasta huolimatta
yrittajat nakevat edelleen potentiaalia yritysasiakkaiden segmentissa ja toisaalta kotitalouksissa,
jotka kayttavat mobiilisovellusta astioiden tyhjentamiseen. Tulevaisuudessa sensoriteknologiaa
voidaan mahdollisesti hyodyntaa laajemmin myos viemarien ja kaivojen tyhjennyksessa, koska

nailla osa-alueilla on edelleen vapaa kilpailu. (Hauru 2024.)

1.4 Kiertotalous

Kiertotaloudella tarkoitetaan sellaista talousmallia, jossa olemassa olevat materiaalit ja tuotteet
hyodynnetddn mahdollisimman pitkalle esimerkiksi kierrattamalla, uudelleen kayttamalla,
lainaamalla, vuokraamalla, korjaamalla ja kunnostamalla (kuva 2). Taman toteutuessa jatteen
méaara vahenee ja tuotteiden elinkaari pitenee. Kun tuote tulee elinkaarensa paahan, sen
materiaalit pyritdan aina kun mahdollista yha hyodyntdmaan, jolloin ne luovat lisdarvoa uudelleen.
Perinteinen, lineaarinen talouden malli, jossa tuotteet valmistetaan, kulutetaan ja heitetdan pois on
kiertotalouden vastakohta. Lineaarinen malli edellyttaad suuria maaria edullisia, helposti saatavilla
olevia raaka-aineita ja energiaa. Tuotteiden suunniteltu vanheneminen kuuluu myés lineeriseen
malliin. Silloin tuote on tarkoituksella suunniteltu niin, ettd sen kayttoika on rajallinen, jolloin
kuluttujat joutuvat ostamaan sen tilalle uuden tuotteen. Euroopan parlamentti on vaatinut toimia

taman kaytannon kitkemiseksi. (Euroopan parlamentti 2023.)
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Sitran mukaan kiertotaloudesta on tulossa valttdmattomyys. Siina ei tuoteta jatkuvasti uusia
tuotteita, vaan hyddynnetddn olemassa olevaa mahdollisimman tehokkaasti esimerkiksi
kayttamalla tuotteita ja materiaaleja mahdollisimman pitkd&n. On hyva huomioida, etta kiertotalous
ei ole vain kierratysta, vaan myds talouden uusia toimintamalleja ja palveluita, kuten jakamista ja
vuokraamista, joiden mahdollistamisessa uusi teknologia on avainasemassa. (Dufva & Rekola,
2023.)

Kiertotalousmalli:
vahemman raaka-aineita,
vahemman jatettd, vahemman paastoja

Kestava
suunnittelu

&3
& Jatehuolto N

Tuotanto,

KIERTOTALOUS uudelleenvalmistus

»

Jaannosjate

Jakelu

KUVA 2. Kiertotalousmalli (Euroopan parlamentti 2023.)

Kiertotalous voi olla ratkaisu aikamme suurimpiin  globaaleihin  ongelmiin, kuten
ilmastonmuutokseen, luonnon  monimuotoisuuden  hupenemiseen ja luonnonvarojen
ylikulutukseen. Vuonna 2021 valtioneuvosto asetti tavoitteeksi vahvistaa Suomen roolia
kiertotalouden edellakavijana. Myos Euroopan vihrean kehityksen ohjelmassa teollisuuden
kannustaminen puhtaaseen kiertotalouteen on yksi keskeinen osa-alue. (Valtioneuvosto 2021, 8.)
Ohjelman tavoitteena on saada aikaan muutos, jossa kiertotaloudesta luodaan uusi talouden
perusta vuoteen 2035 mennessa. Kiertotalousohjelman visio on "Suomi 2035: Hiilineutraali
kiertotalousyhteiskunta on menestyvan taloutemme perusta". Jotta tama visio kavisi toteen,

luonnonvaroja on kaytettava kestavasti ja tehokkaasti. ( Ympéristoministeri 2024.)
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Ymparistokriisin lisaksi Suomella on merkittdvia haasteita ratkaistavana taloudessaan.
Finanssikriisia seuranneen taantuman myota yrityssektorin tyon tuottavuuden kehitys on ollut
selkeasti heikompaa kuin kilpailijamaissa ja lisaksi huoli julkistalouden pitkan aikavalin
kestavyydesta on kasvussa. (Valtioneuvosto 2021, 8.) Ikaantyva vaesto lisaa terveydenhuollon ja
sosiaalipalveluiden kustannuksia, samalla kun tyoikaisen vaeston maara vahenee, mika vahentaa
verotuloja (Sosiaali- ja terveysministerié 2020, 19). Edella kuvattujen haasteiden ratkaiseminen
vaatii yhteiskunnan muutosta. Kiertotalouden avulla voidaan taklata useampia naista haasteista
samanaikaisesti. ~ Siitymalla  kiertotalouteen voidaan vahvistaa Suomen talous- ja
tyollisyystilannetta ja samalla vahentda luonnonvarojen kulutusta ja siitd aiheutuvia
ymparistovaikutuksia. Kiertotaloudessa ei kuitenkaan ole kyse ainoastaan taloudesta ja
teknologisista ratkaisuista. Siirtyma hiilineutraaliin kiertotalouteen tarkoittaa kokonaisvaltaista
muutosta yhteiskunnan paatoksenteossa ja suunnittelussa. Liséksi yritysten, kotitalouksien ja
kuluttajien asenteiden ja kayttaytymisen tulisi muuttua vastuullisemmaksi. Suomella on erinomaiset
mahdollisuudet kehittya kiertotalouden edellakévijaksi, koska olemme korkean teknologian
huippuja ja arvopohjamme on vastuullisuutta korostava. Se edellyttaa koko kansakunnan laaja-
alaista sitoutumista ja yhdessa tekemista tulevien sukupolvien hyvaksi. (Valtioneuvosto 2021, 8-
10.)

Tavoitteet tulee siis asettaa korkealle ja julkisen sektorin taytyy ennakoiden ja maaratietoisesti
luoda puitteet, joissa kiertotalouden liiketoimintamallit voivat kehittya ja yritykset menestya.
Samalla on huolehdittava, etta kiertotalouden ratkaisut ovat kuluttajien nakdkulmasta helppoja. On
tarkeaa panostaa koulutukseen, tutkimukseen ja osaamisen kehittamiseen. Digitalisaatio, alykkaat
ratkaisut ja datatalous ovat kiertotalouden keskeinen edellytys. Ne mahdollistavat paremman

resurssitehokkuuden seka kiertotalouden ohjauksen ja seurannan. (Valtioneuvosto 2021, 9, 14.)

Sitran megatrendit 2023 kuvaavat muutosten kokonaiskuvaa erilaisten teemojen kautta, joita ovat
luonto, ihmiset, valta, talous ja teknologia. Luonnon kantokyky murenee, hyvinvoinnin haasteet
kasvavat, demokratian kamppailu kovenee, talouden perusta rakoilee ja kilpailu digivallasta kiihtyy.
Mik&an muutos ei tapahdu erilldé@n muista, esimerkiksi ympariston tilan heikentyminen nakyy niin
talouden toimintaedellysten heikentymisend, hyvinvoinnin ongelmina kuin geopoliittisten
jannitteiden lisdantymisena. On tarkeaa etsia ratkaisuja, joilla uusi teknologia ei ylita luonnon
kantokyvyn rajoja ja voi auttaa parantamaan luonnon tilaa digitaalisen ja vihrean kaksoissiirtyman
tavoitteiden mukaisesti. Kuvassa 3 on esitetty yksi skenaario tulevaisuuden mahdollisuuksista.
Kaiken keskiossa on ekologinen jalleenrakennus, jolla tarkoitetaan nopeaa irtautumista fossiilisista
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polttoaineista ja resurssien ylikulutuksesta. Tahan paaseminen edellyttaa ylisukupolvista
paatoksentekoa, kestavia elamantapoja, digivinreaa siirtymaa ja siirtymista kiertotalouteen.
(Dufva & Rekola, 2023.)

IHMISET valaren e VALTA
Kokonais- 'S Vahva
valtainen _ luottamus ja
hyvinvointi osallisuus
Kestdvit
eldmdéntavat Yiisuku-
polvisuus
LUONTO
- Ekologinen
m':g:;:;:"t':ﬂ jalleen- nlgkm;linen
rakennus M
Kiertotalous
TALOUS m’ TEKNOLOGIA
Korjaava Datatatouden Reilu
auusintava % digimaailma
alous

KUVA 3. Tulevaisuuden mahdollisuuksien kokonaiskuva (Dufva & Rekola, 2023.)
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2 TUTKIMUSASETELMA

Kanasen (2014, 20) mukaan tutkimuksessa on aina tutkimusongelma, joka ratkaistaan erilaisilla
tutkimusmenetelmilla. Myds muutoksen aikaansaaminen ja asian kehittdminen voivat olla
tutkimusongelmana. Kun jotain tutkitaan, halutaan ymmartaa ilmiota enemman ja yleensa myos
saada aikaiseksi muutos parempaan. Tutkimus tuottaa tietoa ymmarryksen ja paatoksenteon

tueksi.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd isannditsijoiden ja kotitalouksien
asiakaskokemuksia alykkaasta jatehuollosta. Opinndytetyossa pyritdédn loytdmaan vastaus

tutkimusongelmaan: Mita lisdarvoa alykkaasta jatehuollosta on asiakkaille?

21  Tutkimuskysymykset

Tutkimusongelmasta on johdettu seuraavat tutkimuskysymykset, joihin opinnaytetyossa pyritaan
vastaamaan:

o Millaisia kokemuksia asiakkailla on Hauru Smart -palvelusta?

e Mita hydtya palvelun kayttamisesta on ollut?

o Milla tavalla palvelun kayttaminen on vaikuttanut isannditsijan t6ihin?

e Miten digitaalisen ratkaisun kayttdminen vaikuttaa asiakaskokemukseen?

2.2 Tutkimusote

Tutkijan ensimmainen strateginen valinta on lahestymistavan valinta. Valittu lahestymistapa
maarittda tutkimuksessa kaytettavat menetelmat ja tyokalut. Lahestymistavalla tarkoitetaan
menetelmien kokonaisuutta, jolla opinndytetyota voidaan ryhtya tekemaan. Yksinkertaistaen
tutkimukset voidaan jakaa laadullisiin (kvalitatiivinen) ja maaréllisiin (kvantitatiivinen). Erilaisia
lahestymistapoja voidaan kuitenkin yhdistella tarpeen ja tilanteen mukaan, jolloin saadaan
tutkimusyhdistelmia, joita kutsutaan usein tutkimusstrategioiksi. Esimerkiksi case-tutkimus on
usein yhdistelmé& laadullista ja maarallista tutkimusta. (Kananen 2014, 20-23.) Toisaalta on hyva
muistaa, etta lahes kaikki menetelmat, kuten haastattelut ja havainnoinnit, sopivat hyvin mihin

tahansa lahestymistapaan (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 51).
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Taman opinnaytetydn tutkimusote on laadullinen tapaustutkimus (case study), koska haluan
syventaa ymmarrystani siita, miksi asiakkaat valitsevat alykkaan jatehuollon ja mita lisaarvoa he
siitd kokevat saavansa. Ojasalon ym. (2014, 52-53) mukaan tapaustutkimus soveltuu hyvin
kehittamistyon lahestymistavaksi, kun tehtavana on tuottaa kehittamisehdotuksia ja -ideoita.
Tutkimuksen kohde voi olla esimerkiksi yritys tai sen osa, palvelu, toiminta, tuote tai prosessi.
Tapaustutkimus ~ tuottaa tietoa nykyajassa tapahtuvasta ilmiosta sen todellisessa
toimintaymparistossa. Siind pyritdan tuottamaan mahdollisimman syvallista ja yksityiskohtaista
tietoa tutkittavasta tapauksesta. Tapaustutkimukselle ominaista on saada selville suppeasta
kohteesta paljon, se vastaa usein kysymyksiin “miten?” ja “miksi?”. Tapaustutkimuksessa ei pyrita
tilastolliseen yleistamiseen, eika tapaus ole otos jostakin isommasta joukosta. Tarkoitus on tuottaa

uutta tietoa kehittdmisen tueksi ja ymmartaa syvallisesti kehittamisen kohdetta.

Tapaustutkimuksessa lahdetaan tyypillisesti likkeelle analysoitavasta tai tutkittavasta tapauksesta,
ei pelkastaan yleisista teorioista. Yleensa kehittamisen kohteesta kiinnostuneella on ilmidsta jo
jotain aiempaa tietoa, mika mahdollistaa alustavan kehittamistehtavan tai -ongelman maarittelyn.
Todellinen kehittamistehtava kuitenkin tasmentyy prosessin edetessa, sita mukaa kun tutkijan

ymmarrys aiheesta syvenee. (Ojasalo ym. 2014, 54.)

2.3  Tutkimusmenetelmat

Tapaustutkimukselle tyypillista on, ettd monenlaisia menetelmia kayttdmalla saadaan
kokonaisvaltainen, syvéllinen ja monipuolinen kuva tutkittavasta tapauksesta. Usein
tapaustutkimus liitetaan erityisesti laadulliseen tutkimukseen, mutta siiné on mahdollista hyodyntaa
my0s maarallisia menetelmia, esimerkiksi kyselyja. Erilaiset haastattelut, kuten teemahaastattelu,
ryhmahaastattelu ja avoin haastattelu ovat yleisia tiedonkeruumenetelmia tapaustutkimuksessa.
Tama johtuu siita, ettd tapaustutkimus liittyy tyypillisesti ihmisen toiminnan tutkimiseen eri
tilanteissa, jolloin itse toimijat voivat kuvata ja selittdéd ilmiota, ovathan he kehitettavan iimion
parhaita asiantuntijoita. Myds benchmarking, aivoriihitydskentely ja erilaiset ennakoinnin
menetelmat soveltuvat tapaustutkimuksessa kaytettaviksi menetelmiksi. (Ojasalo ym. 2014, 55.)
Kanasen (2014, 77) mukaan teemahaastattelu etenee yleensa niin, etta aloitetaan jostain tietysta
aihepiirista yleisella tasolla ja edetaan sen osalta aina yksityiskohtaisempiin kysymyksiin.

Lahdin perehtymaan aiheeseen ja toimialaan haastattelemalla seka Haurun Jateauto Oy:n etta
Wastebook Oy:n edustajia. Haurun Jateauto Oy toimii tassa palveluntarjoajana ja Wastebook
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puolestaan on kehittanyt teknologian. He ovat tehneet yhteistyota jo pitemman aikaa ja molemmilla
yrityksilla on vankka kokemus jatehuoltoalasta ja digitaalisista ratkaisuista. Halusin kuulla heidan
nakemyksensa jatehuollon nykytilanteesta, tulevaisuuden nakymista ja siita, miten jatehuollon
kunnallistaminen on vaikuttanut heidan toimintaansa. Haastattelumuotona olivat teemahaastattelu
ja ryhmahaastattelu. Ryhmahaastattelu tehtiin opinnaytetyoprosessin alussa syksylla 2023 ja
siihen osallistuivat Haurun Jateauton toimitusjohtaja, palvelupaallikko seka Wastebookin Key
Account Manager. Toinen haastattelu oli toukokuussa 2024 etana Teamsin kautta ja se toteutettiin
teemahaastatteluna, haastateltavana oli Haurun Jateauton toimitusjohtaja Mikko Hauru. Teams -

videopuhelu nauhoitettiin ja tallennettiin samalla tekstimuotoon Transcribe- ominaisuuden avulla.

Keratakseni asiakkaiden kokemuksia alykkaasta jatehuollosta, toteutin kyselytutkimuksen
verkossa, joka oli kohdennettu isannditsijdille. Isannoitsijdille ei ole aikaisemmin tehty
asiakastyytyvaisyyskyselya, mutta Hauru Smart —mobiilisovellusta kayttaville kotitalouksille on.
Kaytin sekundaarisend aineistona tata kotitalouksille tehtya kyselya. Tama tutkimus kohdistui
isannditsijoihin ja kotitalouksiin, jotka ovat kayttaneet Hauru Smart -palvelua. Ne asiakkaat, joilla
on saanndllinen tyhjennysvali seka yritysasiakkaat rajattiin tutkimuksesta pois. Pohdimme
toimeksiantajan kanssa sitakin, saisimmeko kommentteja myds asunto-osakeyhtididen asukkailta.
Tassa yksi mahdollisuus olisi ollut toteuttaa lyhyt kysely, jonka voisi nopeasti tayttaa kannykalla,
esimerkiksi asettamalla kyselykutsu ja QR-koodi jatekatokseen tai rappukaytdvaan. Taman
toteuttamiseen minulla ei valitettavasti riittdnyt aikaa. Asukkailta saatua palautetta kysyttiin

kuitenkin isannaitsijoiden kautta.

2.3.1 Asiakastyytyvaisyyskysely isannoitsijoille

Aineistonkeruumenetelmana  tassa  tutkimuksessa  oli  isannditsijdille  kohdennettu
asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselylomake (Liite 1.) suunniteltin yhteistydssé toimeksiantajien
kanssa. Lomakkeessa oli 8 kysymysta ja lisaksi mahdollisuus vapaaseen palautteeseen.
Kyselylomake haluttin pitaéd mahdollisimman yksinkertaisena ja lyhyena, jotta saisimme
mahdollisimman monta vastausta. Kyselylomakkeessa oli paaasiassa avoimia kysymyksia, koska
emme halunneet tehda etukateisoletuksia antamalla valmiita vastausvaihtoehtoja.
Kyselylomakkeessa kysyttin myds, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat olleet palveluun ja
suositteluhalukkuutta asteikolla 1-10. Suosittelun todennakoisyydellda ei ole merkitysta tdman

tutkimuksen kannalta, mutta toimeksiantajalle se on kiinnostava tieto. Kyselylomakkeessa
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tiedusteltiin aluksi sita, kauanko asiakas on kayttanyt Hauru Smart -palvelua. Ajattelimme, etta
tama on kiinnostava tieto siksi, koska niilla, jotka ovat siirtyneet palvelun kayttajiksi syksylla 2023
kun jatehuolto kunnallistettiin, saattaa olla erilainen kokemus palvelusta kuin niilla, jotka ovat
kayttaneet palvelua jo pitemman aikaa. Kysely oli anonyymi eika henkilotietoja keratty, paitsi jos

halusi osallistua arvontaan.

Kysely toteutettin Webropol kysely- ja raportointityokalulla. Haurulla ei ollut valmista
asiakasrekisteria alykasta jatehuoltoa kayttavista isannditsijoista, koska yhdella isannaitsijalla on
hallinnoitavanaan useita eri taloyhtioita, ja lisaksi vaihtuvuus on suurta. Pyrimme kuitenkin
saamaan vastauksen mahdollisimman monelta isénnditsijalta, jotta otos olisi edustava. Sain
toimeksiantajalta listan 11 isanndintitoimistosta, jotka ovat heidan asiakkaitaan. Laitoin aluksi
viestia kaikkien naiden yleiseen sahkopostiin, ja pyysin heita valittamaan julkisen kyselylinkin
isannoitsijoille, joiden isanndimissa taloyhtidissa kaytetaan Hauru Smart -palvelua. Vaihtoehtoisesti
pyysin nimilistaa isannditsijoista, joille voisin 1ahettaa henkilokohtaisen linkin kyselyyn. Muutama
vastasi valittdneensa viestin eteenpain, mutta keneltdkaan en saanut nimilistaa, kuten vahan
aavistelinkin. Kun kysely oli ollut auki jo viikon ja vastauksia kertynyt vasta 5 kappaletta, paatin
lahettdd henkilokohtaisen kyselylinkin kaikille isénnaitsijdille, joiden sahkopostiosoitteen 16ysin
heidan nettisivuiltaan. Henkilokohtaisia viesteja lahti 81 henkildlle. Naiden joukossa varmasti oli

my0s heitd, jotka eivat olleet kayttaneet Hauru Smart -palvelua.

Jouduin lahettamaan 3 muistutusta ja jatkamaan kyselyaikaa, jotta sain tarpeeksi vastauksia.
Lopullinen vastaajien lukumaara oli 15 henkildd, joista yhdella ei ollut kokemusta palvelusta.
Vastaajista nelja oli kayttanyt julkista nettilinkkia ja loput vastasivat henkilokohtaisen linkin kautta.
Vastausprosentti oli Webropolin mukaan 13%, mutta taytyy ottaa huomioon, ettd kyselyn
vastaanottajissa oli myds niita, joilla ei ollut kokemusta palvelusta. Otokseen valitsin kaikkien
Haurun listaamien isdnnaisijatoimistojen isannditsijat, joiden yhteystiedot verkosta 16ysin. Ajattelin,
ettd ne, joilla ei ole kokemusta kyseisesta palvelusta, jattavat vastaamatta kyselyyn. Todellista
vastausprosenttia on siis hankala arvioida, koska tarkkaa tietoa Smartia kayttavien isannditsijoiden

maarasta ei ole. Se kuitenkin tiedetaan, ettd Smartia kayttavia taloyhtiditd on noin 750.

Oletinkin, ettd isdnnditsijoita voi olla haastavaa tavoittaa, koska he ovat varmasti kiireisia ja mika
tahansa muu tydasia menee kyselyyn vastaamisen edelle. Monilla saattaa olla myods
vastausvasymysta, koska kyselyja tulee sahkdpostiin nykyisin paljon tai ne voivat toisaalta jadda
jumiin myds roskapostisuodattimiin. Tavoitteena minulla oli saada parikymmenté vastausta, joten

tasta vahan jaatiin. Kuitenkin ne, jotka vastasivat, olivat jaksaneet kommentoida kattavasti avoimiin
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kysymyksiin.  Jalkikateen ajateltuna, osan kysymyksista olisi voinut tehda valmiita

vastausvaihtoehtoja kayttaen. Ehka silloin vastaajien maara olisi ollut korkeampi.

2.3.2 Asiakastyytyvaisyyskysely kotitalouksille

Sekundaarisena aineistona tassa tutkimuksessa oli palvelumuotoilukurssilla ryhmatyéna tehty
asiakastyytyvaisyyskysely, joka oli suunnattu Hauru Smart -mobiilisovellusta kayttaville kuluttaja-
asiakkaille. Sovelluksen avulla kotitaloudet voivat tilata jateastian tyhjennyksen tarvittaessa. Kysely
tehtiin joulukuussa 2022 ja se lahetettiin kaikille sovellusta kayttaville 312 asiakkaalle, joista 151
vastasi. Vastausprosentiksi muodostui 48 %. My6s tama kysely suunniteltin yhdessa
toimeksiantajien kanssa, ja saimmekin heilta taydentavia kysymyksia. Aluksi kyselyn tekemista
pohdittiin Google Formsilla, mutta paadyimme kuitenkin kayttamaan Webropolia muun muassa
paremman tietosuojan takia. Anonyymista kyselysta vastaaja voidaan ohjata toiseen kyselyyn
arvonnan yhteystietojen keraamista varten. Webropol yhdistaa kyselyn, raportoinnin ja analytiikan
samalla palvelualustalle, ja sieltd on helppo saada raportteja muokattaviksi omiin tarpeisiin

sopiviksi.

Lomakkeessa oli 22 kysymysta ja lisaksi mahdollisuus antaa vapaata palautetta (Liite 2.). Naista
kysymyksista 4 oli avoimia kysymyksia, 12 oli valmiit vastausvaihtoehdot ja lisaksi oli 6
sekamuotoista  kysymysta.  Monivalintakysymyksissa vastausvaihtoehdot on annettu.
Sekamuotoisissa kysymyksissa osa vaihtoehdoista on annettu. Sekamuotoinen kysymys on
toimiva, kun on syyta epailla, etta kaikkia vastausvaihtoehtoja ei varmuudella tunneta. (Vilkka 2021
a, 106.)

Koska tama kysely oli huomattavasti laajempi ja alun perin laadittu parannetun palvelupolun
tekemista varten, otin huomioon vain tdmén opinnédytetydn kannalta relevantit kysymykset, jotka
olivat:

e Kuinka kauan olette kayttaneet Hauru Smart -palvelua?

o Mika vaikutti valintaanne siirtya kayttamaan alykasta jatehuoltoa?

¢ Millaisena olette kokeneet mobiilisovelluksen kayton?

o Oletteko seuranneet roska-astioidenne jatekertymia sovelluksesta?

¢ Onko tieto jatekertymista ollut teista hyodyllista tai kiinnostavaa?

o Kaipaisitteko sovellukseen jotain muuta ominaisuutta (jos kylla, mita?)
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e Mita hyvia puolia Hauru -Smart palvelun kaytossa mielestanne on?
o Oletteko kohdanneet haasteita Hauru Smart -palvelun kaytossa? (jos kylla, millaisia)
e Kuinka todennakoisesti suosittelisit Hauru Smart -palvelua muille?

o Kenelle ja miksi suosittelisit palvelua?

2.3.3 Aineiston analysointi

Laadullisessa tutkimuksessa tiedonkeruu- ja analyysivaiheet vuorottelevat, koska etukateen on
mahdotonta tietad, paljonko ja mita tietoa tarvitaan. Keratty aineisto yhteismitallistetaan eli
litteroidaan yleensa tekstimuotoon. Aineistosta etsitaan ne tekstikokonaisuudet, jotka liittyvat
tutkittavaan ilmioon ja tiivistetaan ne niin, etta tekstikokonaisuudelle tai sen osalle annetaan

sisaltda kuvaava ilmaisu eli koodi. Tata kutsutaan ns. koodausvaiheeksi. (Kananen 2014, 99-100.)

Kerattya aineistoa analysoidaan litteroinnin, koodauksen ja luokittelun avulla ja pyritaan loytamaan
sielta esimerkiksi tyypillista kertomusta, samanlaisuutta, erinlaisuutta tai selitysta ilmidlle.
Aineistosta voidaan |0ytaa monia erilaisia tulkintoja riippuen mita nakokulmaa kaytetaan. Ratkaisun

|6ytaminen onkin usein kuin palapelin kokoamista. (Kananen 2014, 114-115.)

Kyselylla voidaan tuottaa sek& maarallista ettd laadullista tietoa (Ojasalo ym. 2014, 134). Tassa
tutkimuksessa aineistoa kasiteltiin seka maarallisin etta laadullisin menetelmin. Koska kyselyissa
kaytettiin paljon avoimia kysymyksia, aineistoa myos analysoitiin padosin laadullisin menetelmin.
Saadusta aineistosta pyrittiin  10ytamaan tutkimusongelman kannalta olennaiset aiheet
koodaamalla sieltd eniten nousseet aiheet ja ryhmittelemalla vastaukset samansisaltoisten
teemojen alle, esimerkiksi kustannuksiin, toiminnallisuuteen tai ekologisuuteen liittyvat teemat.
Vastauksista muodostettiin kaavioita, joissa nakyi kunkin aihepiirin alle kuuluvien vastausten

prosentuaaliset maarat.

Luotettavuutta on syyta pohtia jo tyén suunnitteluvaiheessa eli tutkimusasetelmassa (Kananen
2019, 30-31). Tutkimustulosten luotettavuus pyritéén varmistamaan kayttdmalla triangulaatiota
ratkaisumenetelmana. Se on monimenetelmainen strategia, jolla ilmiéta tarkastellaan monesta
nakokulmasta ymmarryksen lisddmikseksi. (Kananen 2014, 120.) Tassé tydssa triangualatio
syntyy kayttamalla seka primaarista ettd sekundaarista tutkimusaineistoa. Kyselylomaketta
suunniteltaessa kysymykset mietittiin etukateen tarkkaan, jotta vaarinymmarryksia ei syntyisi.

Lomaketta myds testattiin etukateen tuttavapiirissa.
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3 TUTKIMUKSEN VIITEKEHYS

Taman opinnaytetyon teoriaosuus kiinnittyy asiakaskokemukseen, asiakasarvoon ja sen eri
ulottuvuuksiin. Tietoperustassa kasitelladan myos kuluttajakayttaytymista, jatehuollon

digitalisoitumista, seka digitaalisen kehityksen ajureita ja esteita.

3.1 Jatehuollon digitalisoituminen

Digitalisaatio muuttaa 2000-lukua ja vaikuttaa jokaiseen paivittaisen elamén alueeseen, mukaan
lukien ymparistoteknologian sektori. Digitaalisten teknologioiden avulla voidaan kehittaa
tehokkaampia jatehuollon jarjestelmid. Ne mahdollistavat sen, ettd Euroopan talousalueella
voidaan paremmin hyodyntaa jatevirroissa olevia arvokkaita materiaaleja, vahentaen louhittavien
tai tuotavien raaka-aineiden maaraa ja valttden niihin liittyvia ymparisto- ja ilmastovaikutuksia.

(European Environment Acency, 2021.)

Robotiikka, esineiden internet, pilvilaskenta, tekodly ja data-analytikka ovat esimerkkeja
digitaalisista teknologioista, jotka ovat jo kaytossa ja joilla uskotaan olevan merkittava vaikutus
jatealan tehokkuuteen tulevaisuudessa. Digitaalisia teknologioita sovelletaan yha enenevassa
maarin lahes kaikilla jatekerayksen osa-alueilla. Erityisesti logistikassa, kuten tehtavien
organisoinnissa, ajojen aikatauluttamisessa seka henkildston ja ajoneuvojen koordinoinnissa, on
tapahtunut kehitysta. Digitaalisten tydkalujen avulla prosessia voidaan tehostaa tallentamalla,
prosessoimalla, analysoimalla ja optimoimalla tarvittavaa tietoa. Lisaksi tata kerayksen aikana

tuotettua tietoa voidaan seurata reaaliajassa. (European Environment Acency, 2021.)

Prosessi muuttuu sitd monimutkaisemmaksi, mita enemman tietoa kerataan. Optimointialgoritmit
auttavat |dytama@an sopivimmat vaihtoehdot resurssien, kuten tyGvoiman tai ajoneuvojen,
kohdentamiseen. Tarkeita, tehokkuutta lisaavia teknologioita ovat telematiikka, mukaan lukien
reititysjarjestelmat, navigointi ja ajoneuvojen seurantaohjelmistot, yritysten
toiminnanohjausjérjestelmat (ERP) ja vastaavat. Toinen esimerkki on niin kutsuttu esineiden
internet, joka sisaltdéd sovelluksia kuten alykkaat jateastiat tai puoliautonomiset jateautot.
(European Environment Acency, 2021.)
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loT:lla (Internet of Things) eli Asioiden Internetilla on useita mielenkiintoisia sovelluskohteita. Se
perustuu tietojen keraamiseen sensorien avulla eri koneista ja laitteista. Naita tietoja analysoimalla
voidaan parantaa koneiden ja laitteiden toimintaa ja esimerkiksi ennakoida mahdollisia vikoja.
Teknologian kehityksen myota laitteisiin voidaan integroida entista enemman alykkyytta, joka
yhdessa koneoppimisen kanssa mahdollistaa autonomisen  toiminnan,  esimerkiksi
asiakaspalvelutilanteissa. Tekoaly ja loT littyvat vahvasti myos robotiikan kehitykseen. Monet
kaupungit hyodyntavat loT-teknologiaa esimerkiksi katuvalaistuksen saatelyssa seka jatteiden
kerayksessa ja kasittelyssa. Sensorien kerddman tiedon avulla huolto- ja korjaustoimet on
mahdollista suorittaa jo ennen kuin ongelmia ehtii syntya. Parhaimmillaan yritykset voivat kayttaa
kerattya tietoa osallistuakseen laitteiden huolto- ja korjaustoimintojen  suunnitteluun.
Tulevaisuudessa ennakoitavuus nousee yha tarkeampaan rooliin. Kun asiakkaiden odotukset
kasvavat, ei nopea huoltotoiminta virhetilanteissa enda riita, vaan ongelmat pitaisi pystya

korjaamaan ennen kuin ne edes tapahtuvat. (Gerdt & Eskelinen 2018, 23.)

Tulevaisuudessa jatekeraysprosessia voidaan edelleen parantaa ja muokata kiertotalouden
tarpeisiin sopivaksi. On esimerkiksi pystyttava reagoimaan joustavammin muuttuviin jatevirtoihin ja
tavoitteisiin tai helpottamaan kysyntaan perustuvien ja raataloityjen palveluiden kayttoonottoa.
Hallinnolliset tyot eli dokumentointi-, viestintd- ja laskutusprosessi ovat osa jatekeraysta.
Siirtyminen paperipohjaisista hallintojarjestelmista digitaalisiin jarjestelmiin, on lisdnnyt prosessien
tehokkuutta ja parantanut tiedonkulkua entisestaan. Kaytetyt teknologiat sisaltavat digitaalisia
tunnisteita jateastioille ja -sailidille, digitaalista tilausten kasittelya, laskutusta ja maksamista,
digitaalisia kayttoliittymia viestintaan kuluttajien kanssa seka julkisten jatekerayspalvelujen

yhdistdmisen muihin asiaankuuluviin valtion tietokantoihin. (European Environment Acency, 2021.)

3.2 Jatehuollon digitaalisen kehityksen ajurit ja esteet

Nopeasti muuttuva, digitalisoituva, verkottuva ja globaalistuva toimintaymparisté on luonut suuria
muutostarpeita yritysten toimintoihin. Tiedon maara ymparillamme on valtava, mutta yha useammin
ihmiset kokevat, etta he ovat entista tietdmattdomampia monista asioista. Tiedon massasta pitaisikin

pystya poimimaan olennainen tieto. (Ojasalo ym. 2014, 13.)
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Digitalisaatio ei ole paamaara sinansa, vaan digitaalisten teknologioiden hyddyntamisen tulisi

perustua niiden kykyyn luoda uusia mahdollisuuksia tai ratkaista olemassa olevia ongelmia

jatehuollon sektorilla. Ymmartaaksemme, missa tallaiset mahdollisuudet ja haasteet piilevat ja

mitka rajoittavat tekijat ovat, tassa luvussa esitellaan merkittavat ajurit - jotka voivat ilmeta seka

mahdollisuuksina ettd haasteina - seka digitaalisen muutoksen esteet jatehuollon alalla. (Berg ym.

2020, 7.)

Bergin ym. (2020, 8-10) mukaan muutosvoimat (driving forces) ovat kasitteita tai iimioita, jotka

voivat ilmetd mahdollisuuksina tai haasteina tai joita voidaan parantaa uusia teknologioita

hyodyntamalla. Digitaalisen kehityksen ajureina mainitaan:

Asiakkaiden odotukset: Asiakkaat ovat tottuneet saamaan reaaliaikaista tietoa
esimerkiksi tilausten statuksesta. Nama oletukset koskevat myos jatealaa ja niihin
voidaan vastata digitaalisilla ratkaisuilla.

Jatteen maara: Jatteen maaran oletetaan lisaantyvan myos tulevaisuudessa. Jatteen
kasittelyyn ja hallintaan voidaan kayttad digitaalisten ratkaisujen tuottamaa data-
analytiikkaa ja logistisia ratkaisuja.

Kustannuspaineet: Kiristyva kilpailu lisdd kustannuspaineita. Mahdollisuutena
toiminnan tehostaminen digitaalisten ratkaisujen avulla.

Liiketoimintamallit: Digitalisaation my6ta syntyy uusia digitaalisia liketoimintamalleja,
jotka usein keksitaan uusien kilpailijoiden toimesta. Nama pakottavat alan vakiintuneet
toimijat seuraamaan perassa ja johtavat yha enemman sovellettujen digitaalisten
tyokalujen kayttoon. Erityisesti kaupankaynti virtuaalisilla alustoilla on nouseva trendi.
[Imastokriisi: Kasvihuonepaastojen vahentaminen, kierratysasteen kehittaminen.
Kaupungistuminen: Vaesto on siirtynyt maaseudulta kaupunkeihin ja niiden ymparille.
Vaestotiheyden kasvu kaupunkialueella tuo haasteita myos jatteenkerayspalveluille,
kun liikennetta on paljon. Robotiikkaa ja automaatiota voidaan kayttaa naiden
ongelmien ratkaisemiseen.Toisaalta taas maaseudulla jateauton tarvitsee vierailla
harvemmin, eli jatteen kerays pitaisi pystya jarjestamaan tapreen mukaan.
Kiertotalouteen siirtyminen: Siirtyminen lineaarisesta jatehuoltomallista kiertotalouteen
edellyttdd uusia innovaatioita, mukaan lukien erilaiset digitaaliset ratkaisut. Naihin
kuuluvat esimerkiksi digitaalisesti kehittynyt kunnossapito ja tekoalyn mahdollistama

lajittelu. Kansainvalinen politiikka ja EU tukevat taté siirtymaa.
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Tuottajavastuujarjestelmat (EPR): Digitaaliset teknologiat voivat auttaa materiaalien ja

tuotteiden jaljittdmisessa, seurannassa ja siirrossa niiden elinkaaren aikana.

Taytyy kuitenkin huomioida, ettd useimmat naista ajureista vaikuttavat eri tavoin eri alueilla niiden

ainutlaatuisten ominaisuuksien, kuten vaestomaaran ja taloudellisen vahvuuden mukaan.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd monet edelld mainituista ajureista voidaan tiivistaa tarpeeksi

parantaa tiettyja nakokohtia, kuten kustannuksia, tehokkuutta tai ekologista jalanjalke@. (Berg ym.

2020, 9.)

Vaikka digitalisaatiota edistavia tekijéitd on paljon, Berg ym. (2020, 8-10) listaavat myds asioita,

jotka hidastavat sita tai hankaloittavat digitaalisten tyokalujen kayttoa. On tarkedd ymmartaa mita

nama esteet ovat, koska niilla on suuri vaikutus digitaalisten teknologioiden tehokkuuteen ja niiden

soveltamisen mahdollisuuksiin.

Digitaalinen osaamattomuus: Digitaalisesti taitavat tyontekijat ovat valttdmattomia
digitaalisten tyokalujen kayttoonotossa ja yllapidossa. Osaaville tyontekijdille on talla
hetkelld suuri kysynta koko tyomarkkinoilla, ja kilpailu on siksi kovaa. Erityisesti
julkisella sektorilla, jossa palkat ovat melko pienia ja kiinteita, voi olla haastavaa
kilpailla naista henkiloista. Tehtavien alihankinta tai ulkoistaminen on yksi tapa
kasitella tata ongelmaa, mutta se vaikuttaa kustannusrakenteeseen. Yleisesti voidaan
todeta, etta henkiloston koulutuksella on tarkea rooli. Lisaksi siirtyminen digitaalisten
teknologioiden kayttoon voi tarkoittaa tydvoiman rakenteen muutosta. Lajittelussa ja
keraamisessa vahemman koulutettu henkilostd voi olla korvattavissa vahemmalla,
mutta korkeammin koulutetulla teknologia-asiantuntijalla.

Kustannukset: Digitaaliset ratkaisut vaativat usein suuria alkuinvestointeja ja alkavat
tuottaa vasta vuosien kuluttua.

Turvallisuus: Jatehuolto on osa kriittista infrastruktuuria joten ohjelmistojen ja
tietojarjestelmien on oltava hyvin sunniteltuja, turvallisia ja toimivia. Nama olosuhteet
johtavat pidempiin kehitysaikoihin ja korkeampiin kehityskustannuksiin.

Digitaalisen ekosysteemin puute: Monille uusille digitaalisille ratkaisuille on
valttaméatonta, etté olemassa oleva digitaalinen ekosysteemi toimii tehokkaasti, koska
useimmat naista ratkaisuista eivat voi toimia itsenaisesti vaan tarvitsevat toimiakseen
esimerkiksi laajakaistayhteyksia, matkapuhelinverkkoja, standardeja tietojen vaihtoon,
kayttolittymia ja julkista digitaalista lukutaitoa. Erityisesti eri ohjelmistojen ja
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sovellusten valilla organisaatioissa seka tuotannon ja jatehuollon ketjun vaiheiden

valilld on puutteita rajapinnoissa.

Kuvassa 4 on yhteenveto edella luetelluista jatehuollon digitalisaation ajureista, esteista ja

mahdollisuuksista. (Berg ym. 2020, 10).

Jatehuollon
digitalisaatio

/Ajurit
*  Asiakkaiden
odotukset
*  Jatteen maara
lisgantyy
Kustannuspaineet
[Imastokriisi
Kaupungistuminen
Uudet digitaaliset
liketoimintamallit
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Digitaalinen
osaamattomuus
Investointikustannukset
Tietojérjestelmien
turvallisuus

Digitaalisen
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\

)

Mahdollisuudet

*  Siirtyminen
lineaarisesta
jétehuoltomallista
kiertotalouteen

* Tuottajavastuu-
jérjestelmat

J

. /

KUVA 4. Jatehuollon digitalisaation esteet ja ajurit. ( mukaillen Berg ym. 2020, 10.)

3.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus rakentuu kaikissa asiakkaan ja organisaation valisissa vuorovaikutushetkissa,

joita kutsutaan myds kosketuspisteiksi (touch points). Kosketuspisteita ovat esimerkiksi yrityksen

tuote, asiakaspalvelu, brandi, markkinointiviestintd ja Internet-sivut. Kosketuspisteet voivat olla

yrityksen omistamia, sen kumppaneiden toteuttamia, asiakkaiden omia tai ulkoisia ja sosiaalisia.

(Saarijarvi & Puustinen 2020: Miksi asiakaskokemus, miksi nyt?).
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Kaikki yritykset tarjoavat kokemuksia asiakkailleen. Ne voivat olla odotukset tayttavia tai jopa
ylittavia kokemuksia. Valitettavan moni yritys jattaa nama kohtaamiset kuitenkin sattuman varaan.
Vaikka asiakaskokemus tunnistetaan kiinnostavaksi mahdollisuudeksi ja keinoksi kehittaa
liketoimintaa, ymmaérrys siitd on edelleen melko vahaista. Suurin riski asiakaskokemuksen
strategisen potentiaalin lunastamisessa onkin se, etta sita ei integroida kunnolla liketoimintaan.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 14.) Asiakaskokemus on ennen kaikkea tunnetta, eika sita siksi voida
mitata suoraan myynnin tai tuotteen mittareilla. Asiakaskokemuksen mittarit voidaan kuitenkin
kytked liketoimintamittareihin — nain asiakaskokemuksen kehittamiselle on alusta alkaen selkeat
liketaloudelliset tavoitteet. Mutta yhteyden 16ytyminen ei onnistu iiman asiakaskokemusmittareita

eli niité niin sanottuja pehmeita mittareita. (Gerd & Korkiakoski 2016, 42.)

Asiakaskokemuksen kehittdmisen tulisi olla systemaattista ja laaja-alaista toimintaa, eika
asiakkaiden kokemuksia saisi jattdd sattuman varaan. Pelkistden voidaan todeta, etta
asiakaskokemusten tasoa pitéisi nostaa satunnaisesta tasalaatuiseen, jolloin asiakkaan kokemus
ei ole enaa riippuvainen yksittaisesta tyontekijasta tai kanavasta, jossa han sattuu asioimaan.
Tama edellyttaa ymmarrysta asiakkaiden ostopoluista. lhan aluksi pitaa pyrkia poistamaan ne
kaikkein huonoimmat kokemukset. Vasta sen jalkeen voidaan lahtea tavoittelemaan kilpailijoista
erilaistavia kokemuksia. Tama vaatii paljon tyota ja laaja-alaista paneutumista asiakaskokemuksen
kehittamiseen. Erilaistavien kokemusten rakentaminen edellyttaa, etta yritys yhdistaa brandin
elementit kosketuspisteiden suunnitteluun. Sen sijaan etta seurattaisiin kilpailijoiden toimintaa,
huomio tulisi keskittaa asiakkaiden kokemusten kehittamiseen yrityskulttuurin  tasolla.
Parhaimmillaan yritys pystyy tuottamaan niin tasalaatuisia ja erilaistavia kokemuksia, etta
asiakkaat suosittelevat sita eteenpain. Asiakaskokemus on lopputulos arvoketjusta, jonka lapi

asiakas yrityksen kanssa toimiessaan kulkee. (Gerd & Korkiakoski 2016, 45-46.)

3.3.1 Asiakasodotukset

Se, koetaanko yrityksen palvelu huonoksi vai hyvéksi, riippuu asiakkaan odotuksista. Jos
odotuksemme alittuvat, meillé on taipumus kokea tyytymattomyytta ja jos odotuksemme tayttyvat,
olemme tyytyvaisia. Asiakastarpeet ovat puolestaan sellaisia asiakkaan haluja, tarpeita ja toiveita,
joihin eri yritykset ja organisaatiot pyrkivat vastaamaan. Asiakastarpeet ovat siis olemassa

rippumatta organisaatioista, eivatka ne vield kohdistu mihinkaan tiettyyn palveluntarjoajaan tai
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tuotteeseen. Asiakasodotukset sitd vastoin kohdistuvat, niilld on siis jokin kohde. Meillé voi olla
odotuksia esimerkiksi lounasravintolan salaattipdytaa kohtaan tai puhelinpalvelun jonotusaikaa

kohtaan. (Saarijarvi & Puustinen 2020: Asiakasodotukset maarittavat asiakaskokemusta.)

Muodostamme odotuksia huomaamattamme ja ne rakentuvat monista eri tekijoista. Nama tekijat
voidaan jakaa viela yleisiin ja erityisiin odotuksiin. Yleisilld asiakasodotuksilla tarkoitetaan asioita,
jotka ovat jo muodostuneet tai muodostumassa uusiksi normeiksi ko. toimialalla. Naita voivat olla
esimerkiksi personoitu asiakaskokemus, monikanavainen asiointi, lasndolo sosiaalisessa
mediassa, helppo ja vaivaton asiointi, nopeus, osaava asiakaspalvelu ja reklamaatioihin reagointi.
Yleisten asiakasodotusten liséksi asiakkaille muodostuu erilaisista lahteista erityisia odotuksia juuri
tiettya yritysta, palvelua tai tuotetta kohtaan (kuva 5). (Saarijarvi & Puustinen: Erityiset

asiakasodotukset.)

Neutraali
Suosittelu
(myonteinen tai
kiehteinen) Odotukset Odnn_t!et
(DIS)-
Asiakas- KON-
odotukset ‘_’”""“m
Millaiset ovat
asiakkaan
odotukset?

KUVA 5. Asiakasodotukset. (Saarijérvi & Puustinen 2020.)

3.3.2 Mihin asiakaskokemuksen elementteihin yritys voi vaikuttaa?

Asiakaskokemuksen johtamisen né&kOkulmasta on tarkedd ymmartaa, ettd tuotteiden tai

palveluiden kuluttamisen lisaksi asiakaskokemus rakentuu myds monista muista kosketuspisteista,
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joiden onnistuneella tai epaonnistuneella toteutuksella voi olla isompi vaikutus
asiakastyytyvaisyyteen kuin itse tuotteella tai palvelulla. Yritys voi vaikuttaa ainoastaan niihin
kosketuspisteisiin, joita se voi itse suunnitella ja johtaa. Se voi vaikuttaa jossain maarin myds niihin
kosketuspisteisiin, joita voidaan suunnitella yhteistydkumppaneiden kanssa. Sen sijaan yritys ei voi
vaikuttaa kaikkiin asiakaskokemuksen aikana tapahtuviin kosketuspisteisiin, eika hallita, mita
asiakkaat puhuvat ja ajattelevat yrityksesta. Lisaksi on sosiaalisia ja ulkoisia kosketuspisteita,
joissa toisilla asiakkailla on merkittdva rooli (kuva 6). (Saarijarvi & Puustinen 2020:
Asiakaskokemukset ovat monitasoisia. Asiakaskokemus rakentuu ajassa ja erilaisissa

kosketuspisteissa)

Asiakaskokemuksen erilaiset kosketuspisteet ja niiden kuvaukset
Yrityksen omistamat kosketuspisteet
Asiakaspolun aikana tapahtuvat kosketuspisteet, joita yritys voi itse suunnitella ja johtaa. Esimerkiksi

yrityksen itsensd omistama tal ostama media, tuotteen eri ominaisuudet, pakkaus, oma asiakaspalvelu- ja
myyntihenkildsts.

Kumppanin toteuttamat kosketuspisteet
Asiakaspolun aikana tapahtuvat kosketuspisteet, joita voidaan suunnitella ja johtaa yhteistydssi
kumppaniyritysten kanssa. Esimerkiksi markkinointitoimistot, logistiikka-alan yritykset ja ulkoistettu

asiakaspalvelu.

Asiakkaan omistamat kosketuspisteet
Asiakaskokemuksen aikana tapahtuvat kosketuspisteet, joita yritys tai sen kumppanit eiviit pysty hallitsemaan.
Esimerkiksi asiakkaat voivat ajatella ja puhua yrityksesti.

Sosiaaliset ja ulkoiset kosketuspisteet
Asiakaskokemuksen aikana tapahtuvat kosketuspisteet, joissa toisilla asiakkailla on merkittédva rooli.

Esimerkiksi muut asiakkaat ravintoloissa tal teattereissa seki sosiaalisessa mediassa annetut suosittelut tai
palautteet.

KUVA 6. Asiakaskokemuksen erilaiset kosketuspisteet. (Saarijérvi & Puustinen 2020.)

Haurun Jateauto Oy:n kohdalla yrityksen omistamia kosketuspisteitd ovat esimerkiksi hyva
asiakaspalvelu, palvelun laatu, tyhjennysten tasmallisyys ja sujuvuus, laskutuksen oikeellisuus,
osaava henkilokunta ja markkinointitoimenpiteet. Kumppanin toteuttamia kosketuspisteitd ovat
esimerkiksi mobiilisovelluksen ja pinnanmittausantureiden toimivuus. Asiakkaan omistama
kosketuspiste on esimerkiksi taloyhtion jatekatoksen siisteys. Jotkut ihmiset laittavat roskat aina
lahimpaan jateastiaan, joka tulvii yli, vaikka katoksessa olisi tyhjidkin astioita. Tama aiheuttaa sen,
ettd jatekatos koetaan epésiistiksi. Tai vaikka jateastiassa olisi jatteen maaraa mittaava sensori,
sen hyoty jaa vahaiseksi, jos asiakkaat eivat tayta jateastioita jarkevasti ja esimerkiksi litista
pahveja. Sosiaalisia ja ulkoisia kosketuspisteitd voivat olla esimerkiksi se, mita sosiaalisessa

mediassa puhutaan kyseisesta yrityksesta tai mita jatehuoltoa naapuri suosittelee.
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On tarkedd ymmartda, ettd organisaation toimintakyky kokonaisuudessaan vaikuttaa
asiakaskokemukseen. Erityisesti palveluliketoiminnassa kyseessa on arvon tuottaminen toisille
niin - organisaation sisa- kuin ulkopuolellakin, eli yrityksen tulisi onnistua rakentamaan
laatuyhteyksien verkosto, joka ulottuu kaikkiin sen sidosryhmiin. Jokaisen tyontekijan on tarkea
ymmartaa oman tyonsa merkitys osana palveluketiua. Myos asiakkaalla itsellaén on
asiakaskokemuksen synnyttamisessa tarkea rooli, palveluliiketoiminnassa on kyse ihmisten
valisen vuorovaikutuksen kautta synnytetystd palvelusta, jossa kaikkien panoksella on
lopputuloksen onnistumisen kannalta merkitysta. Asiakaskokemus siis luodaan yhdessa. (Fischer
& Vainio 2016, 111, 116.)

3.3.3 Asiakaskokemuksen kehittaminen digiaikana

Teknologian nopeasta kehityksestda huolimatta on hyva huomata, ettd asiakaskokemuksen
kehittdmisen peruselementit ovat silti pysyneet ennallaan. Asiakaskokemuksen kehittamisen
tarkeimmat osa-alueet ovat edelleen yrityksen kulttuuri, siséiset kyvykkyydet, prosessit, brandi ja
tavat mitata. Naiden osa-alueiden kehittamisessa painopiste vain on siirtynyt teknologia-
avusteiseksi, sen vahvan kehityksen myaota. Myos yrityksen sisaiset prosessit ovat merkittavassa
roolissa, niiltda odotetaan entista suurempaa tehokkuutta, virheettomyytta ja integroituvuutta.
Nopean muutosvauhdin mukana pysyminen edellyttaa sisaisten kyvykkyyksien varmistamista
koulutuksella, onnistuneilla rekrytoinneilla ja ammattitaitoisella johtamisella. Osaamisen lisaksi
tarkeaa on myos halu muuttua. Asiakaskokemuksen prosessien kehittamisen piiriin kuuluvat muun
muassa eri yhteydenpitokanavat ja niiden yhtenaistaminen, nopeat vasteajat, palvelun jatkuva
saatavuus, taustatietojen hyodyntaminen seka proaktiivisuus jalki- ja jatkopalveluissa, kuten
huollossa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 13-14.)

Suurin osa yrityksista tiedostaa asiakaskokemuksen tarkeyden ja sen yhteyden liiketoiminnan
menestykseen. Kehittdmisen lahtékohtana tulee aina olla asiakas ja heidan tarpeensa. On myds
hyva muistaa ulottaa asiakaskokemusty0 lapi organisaation lahes kaikkiin toimintoihin.
Asiakaskokemuksen kehittaminen on pitkajanteista tyota, eika silla ole alkua eika loppua. Se
koostuu erilaisista projekteista, joiden tarkoitus on kehittaa asiakaspolun eri vaiheita ja osa-alueita.
Tama jatkumo muodostaa lopulta koko toiminnon - tai jopa koko yrityksen kattavan toimintatavan

muutoksen. Pelkk& chatbotin lisddminen verkkosivulle tuskin tuottaa tulosta yksindan, mutta
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yhdistettyna asiakaspalveluprosessien uudistamiseen ja eri kanavien integrointin muutos
asiakkaan saamassa palvelussa, sen nopeudessa ja proaktiivisuudessa voi olla merkittava. (Gerdt
& Eskelinen 2018, 41.)

Asiakaskokemusta ei ole aina pidetty strategisena hankkeena, mutta nykyaan se loytyy lahes
jokaisen yrityksen strategiasta ja odotukset sen tuottamalle liketoiminta-arvolle ovat kasvaneet
huimasti. Digitalisaation myota asiakaskokemuksen kehitystyolle on asetettava uudet tavoitteet.
Asiakkaiden vaatimukset ovat kasvaneet, he ovat tietoisia uusista teknologioista, joskus jopa
paremmin kuin yritykset. Asiakaskokemuksen kehittdminen uusia teknologioita hyodyntamalla
vaatii organisaatiolta rohkeutta sekd kykya sietdd virheitd. Se on kuitenkin myds huikea
mahdollisuus saavuttaa kilpailuetua! On hyva huomata, etta teknologian kayttd itsessaan ei ole
olennaista, vaan lopputulos, jota sen avulla tavoitellaan. Reaaliaikainen palvelu, personointi ja
kayttajaystavallisyys ovat digiajan asiakaskokemuksen keskeiset elementit. (Gerdt & Eskelinen
2018, 37, 42, 56-57.)

3.3.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Yrityksessa kaikkien on tarkeaa ymmartaa yhteisesti, mita asiakaskokemus on, millaista
asiakaskokemusta yritys tavoittelee ja miten se sitd aikoo johtaa. Kuitenkin vasta se, miten
strategiset sanat onnistutaan muuttamaan operatiiviseksi toiminnaksi maarittaa sen menestyksen.
Asiakaskokemusta tulisi pystya mittaamaan, mutta se on varsin vaikeaa. Asiakaskokemus
muodostuu monista asiakaspolun varrella kohdatuista kosketuspisteista. Koska kaikkia
kosketuspisteita on mahdotonta mitata, oleellista on tunnistaa kannattavuuden ja
asiakastyytyvaisyyden kannalta kaikkein tarkeimmat kosketuspisteet ja kytkea relevantit mittarit
naihin kohtiin. Mittareiden tulisi myos motivoida tyontekijoita, taman vuoksi keskeiset mittarit
sidotaan usein my0s organisaation palkitsemisjarjestelmiin. (Saarijarvi & Puustinen 2020:

Asiakaskokemuksen mittaaminen)

Digitalisaatio asettaa myos asiakaskokemuksen mittaamiselle uusia vaatimuksia. Aikaisemmin
asiakaspalvelussa mitattiin esimerkiksi vastausaikoja tai reklamaatioiden lapimenoa, nykyisin 1T-
ympariston toimivuus vaikuttaa suoraan asiakaskokemukseen. Kun rutiinit automatisoituvat ja
tekoalya kaytetddn yha enemman, tulee teknologiasta ja siihen liittyvistd mittareista entista

tarkedmpia indikaattoreita asiakaspalvelun tasosta. Digitaalisen asiakaskokemuksen mittareiden
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tulisi mitata teknologiaa ja prosesseja, asiakaskokemuksesta saatavaa palautetta, digitaalista
presenssia seka kulttuuria. Perinteisin asiakaskokemuksen mittaustapa on selvittaa asiakkaiden
tyytyvaisyys saatuun kokemukseen esimerkiksi kyselyn avulla. Asiakaslahtoinen yrityskulttuuri ja
toimivat prosessit varmistavat hyvan asiakaskokemuksen pitkalla aikajanteella. Toisaalta
myoskaan digitaalisen presenssin merkitysta ei voi vahatella. Jos yrityksella ei ole tyokaluja
sosiaalisen median mittaamiseen ja seurantaan, sen on vaikea lisata tunnettuuttaan ja
|6ydettavyyttaan, tunnistaa mahdollisia epakohtia tai tarjota proaktiivista asiakaspalvelua. (Gerdt &
Eskelinen 2018, 78, 82.) Haurulla ei jarjestelmallisesti mitata asiakastyytyvaisyytta talla hetkella,
toteuttamiani kyselyita lukuunottamatta. Palautetta tulee asiakaspalveluun kuitenkin paljon ja

toimintaa pyritaan kehittamaan sen perusteella.

3.4 Asiakasarvo

Asiakasarvo liittyy kiinteasti asiakaskokemuksen strategisen suunnittelun keskeiseen kasitteistoon.
Lyhyesti sanottuna asiakasarvo kertoo, miksi ostamme, mitd ostamme. Organisaatioiden olemassa
olon tarkoitus on arvonluonti. Juuri asiakasarvo on kuitenkin kaiken muun arvon lahtokohta, koska
ilman asiakkaalle luotavaa arvoa organisaatiolla ei ole mahdollisuutta maksaa valtiolle veroja,
henkilostolle palkkoja tai omistajille osinkoa. Kuten asiakaskokemuksen, myds asiakasarvon
mittaaminen ja kasitteellistaminen on haastavaa. Professori Stephen Brown on todennut
asiakasarvon olevan markkinoinnin "pimeaa ainetta”. Kosmologiaan viitaten se on jotain, mita ei
voi koskea tai havaita, mutta sita on pakko olla, jotta organisaatiot onnistuvat pysymaan olemassa.
(Saarijarvi & Puustinen 2020, Asiakaskokemuksen strategisen suunnittelun késitteet,

Asiakasarvo.)

Tuotteet ja palvelut itsessaan ovat harvoin arvokkaita. Niiden arvopotentiaali kuitenkin realisoituu,
kun asiakas ottaa ne kayttdon omissa prosesseissaan. Esimerkiksi alypuhelimen arvo realisoituu
eri tavoin rippuen sen kayttajan kyvyista hyodyntda sen kaikkia ominaisuuksia. Usein nuoret
osaavat kayttaa alypuhelimiensa erilaisia ominaisuuksia arkisissa aktiviteeteissaan huomattavasti
paremmin kuin vanhempansa. Taman vuoksi voidaankin arvioida, ettd nuoret kokevat saavansa
siitd enemman arvoa kuin vanhemmat kuluttajat, jotka eivat valttdmatta osaa hyodyntaa puhelimen
koko potentiaalia. Asiakkaan kokemaa arvoa voidaan kuitenkin nostaa kouluttamalla asiakasta
kayttaméaan ostamaansa tuotetta paremmin. (Saarijarvi & Puustinen 2020, Asiakaskokemuksen

strategisen suunnittelun kasitteet, Asiakasarvo.)
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On hyva ymmartaa, etta asiakasarvo on subjektiivinen, eli asiakas itse maarittaa, mika on hanelle
arvoa tuottavaa ja mika ei. Jos kaytetaan esimerkkina kaytetyn tavaran kauppaa, vanhemmat
kuluttajat saattavat liittaa siihen negatiivisia merkityksia, kuten taloudellisen hyvinvoinnin puutteen,
ikaan kuin heilla ei olisi varaa ostaa uutta. Toisaalta taas nuorempi sukupolvi saattaa mieltaa
kaytetyn tavaran ostamisen ymparistoystavalliseksi ja vastuulliseksi teoksi. Heille kaytetyn tavaran
ostaminen on positiivinen asia ja tapa toteuttaa modernia kuluttajuutta. (Saarijarvi & Puustinen

2020, Asiakaskokemuksen strategisen suunnittelun kasitteet, Asiakasarvo on subjektiivinen.)

3.5 Kiertotalousratkaisujen asiakasarvo

Yha useampi yritys tarjoaa kiertotaloustuotteita, -teknologioita, -palveluita ja -ratkaisuja. Erilaisia
kiertotalousliiketoimintamalleja on tutkittu verrattain paljon yritysten nakodkulmasta, jattaen
asiakasnakokulman vahemmalle huomiolle. Kiertotalousratkaisujen asiakasarvon ymmartaminen
on kuitenkin hyvin tarkeaa, silla kuten kaikkien innovaatioiden kohdalla, menestys maaraytyy sen
mukaan, kuinka paljon arvoa tarjottu tuote tai ratkaisu voi luoda asiakkaille ja sidosryhmille

markkinoilla ja yhteiskunnassa. (Aarikka-Stenroos, Don Welathanthri & Ranta 2021, 1.)

Aarikka-Stenroos ym. (2021, 2) selvittivat tutkimuksessaan motivaatiotekijoita ja ajureita, jotka
ohjaavat ympariston kestavyytta edistavaa kuluttajakayttaytymista. Jotta kiertotaloudesta tulisi
todellinen  vaihtoehto, johtajilla on oltava siita riittava ymmarrys. Ymmartamalla
kiertotalousratkaisujen asiakasarvon, voimme paremmin tunnistaa, mika motivoi kuluttajia ja
yrityksia, ja kehittaa sopivia argumentteja kannustamaan heita valitsemaan ympariston kannalta
kestavia vaihtoehtoja. Tama tieto auttaa myos yrityksia suuntaamaan liiketoimintaansa kohti
kiertotaloutta.

Asiakasarvoa pidetddn kuluttaja- ja yritysmarkkinoiden kulmakivend, jossa sitd kaytetaan
kilpailuedun arvioimiseen tarjousten valilla (Aarikka-Stenroos ym. 2021, 2). Rintamaki, Kuusela, ja
Mitronen (2007, 625-629) ovat esittaneet asiakasarvon kuvaamiseen nelja ulottuvuutta, jotka ovat
taloudelliset, toiminnalliset, emotionaaliset ja symboliset arvot. Taloudellinen arvo eli hinta on
edelleen yksi tarkeimmistd asiakasarvon ajureista. On kuluttajia, jotka ostavat vain halvimman
hinnan perusteella eivatka ole valmiita maksamaan enemman paremmasta laadusta. He saattavat

kayttaa paljon aikaa ja vaivaa l6ytadkseen parhaan tarjouksen. Asiakkaat, jotka arvioivat
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taloudellista arvoa suhteessa tuotteen laatuun, saattavat olla valmiita maksamaan enemman, jos
he kokevat, etta parempi laatu on korkeamman hinnan arvoinen. Toiminnallinen arvo voidaan
maaritella koetuksi hyddyksi, joka perustuu ratkaisun toiminnalliseen tai fyysiseen suorituskykyyn,
ja se liittyy ratkaisun kaytannollisyyteen. Emotionaalinen arvo liittyy ostosten tekemisen tai palvelun
kokemukselliseen puoleen, mita tunteita tai tunnetiloja asiakas yhdistaa tuotteeseen tai palveluun.
Symbolinen arvo syntyy siitd, kun asiakas haluaa ilmaista omia arvojaan kulutustottumuksillaan.
Tuotteilla, joilla on symbolinen arvo, on merkityksia, jotka ylittavat niiden ilmeisen toiminnallisuuden

ja voidaan esimerkiksi viestia muille, etté asiakas valittad ymparistosta.

Edella mainitut arvon nelj@ ulottuvuutta tarjoavat pohjan asiakasarvon koko kirjon analysointiin
kiertotaloudessa. Eri arvoulottuvuuksiin liittyvia hyotyja seka kuluttajille etta yrityksille on kuvattu

tarkemmin kuvan 7 jalkeen. (Aarikka-Stenroos ym. 2021, 9, 14).

Taloudellinen Toiminnallinen
arvo- arvo-ulottuvuus
ulottuvuus

Asiakasarvon nelji
ulottuvuutta
kiertotaloudessa

Symbolinen
arvo-

Emotionaalinen

arvo-ulottuvuus
ulottuvuus

KUVA 7. Asiakasarvon neljé ulottuvuutta kiertotaloudessa ( mukaillen Aarikka-Stenroos ym. 2021,
14.)
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Taloudelliset arvoulottuvuudet

Suora rahallinen etu:

Saavutetut saastot pienempien kulujen tai edullisemman hinnan my6ta.

Lisaantyneet tulot suuremman markkinaosuuden tai uuden liiketoiminta-alueen myota.

Epasuorat saastot:

Vahentyneet jatehuolto-, materiaali,- kasittely-, varastointi-, logistiikka- ja
tydvoimakustannukset.

Ajan saastaminen.

Sekd psykologisten ettd emotionaalisten kustannusten saastot  (linkittyvat

toiminnallisiin arvoihin, jotka muuttuvat taloudellisiksi arvoiksi).

Epasuorat tulot:

Esimerkiksi parantuneesta brandiarvosta (yritysasiakkaat).
Kierratettyjen/uudelleenkaytettyjen tuotteiden ja materiaalien houkuttelevasta hinta-
laatu-suhteesta (kuluttajat ja yritysasiakkaat): enemman ja parempia tuotteita

samalla rahalla.

Toiminnalliset arvoulottuvuudet

Jatteen maara vahenee; tarpeettomat tai ylijaamamateriaalit ja -tuotteet Idytavat uusia
kayttajia.

Parantuneet ja resurssitehokkaammat prosessit ja kaytannot.

Tietojen ennakoitavuus (esim. huoltotoimenpiteet ja tulevien tarpeiden analysointi).
Kestava ja helppo vaihtoehto kestamattomalle ratkaisulle: kateva ja helppokayttdinen
seka helposti omaksuttava.

Laajentunut valikoima ja vaihtoehdot uusilla ja vyllattavilld, jopa trendikkailla
ominaisuuksilla.

Lisaantynyt ymmarrys omien prosessien resurssitehokkuudesta mahdollistivat
oppimisen ja ennakoivat toiminnot.

Innovatiivisuus ja luovuus (mahdollisuus kokeilla tai testata jotain uutta ja yllattavaa).

Emotionaaliset arvoulottuvuudet

Ylpeys siita, etta toimii kestavalla ja luontoa saastavalla tavalla, "tekee asiat oikein”.
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o Tunne siita, etta kuuluu yhteisoon.

e Tyohon tai paivittaisiin toimiin liittyva tyytyvaisyys: Yritysasiakkaat, erityisesti
asiantuntijat, kokivat lisaantynytta tyotyytyvaisyytta, kun he pystyivat toteuttamaan
tyotehtavansa jarkevammin, resurssitehokkaammin ja kestavammalla tavalla.
Kuluttajat puolestaan nauttivat kestavista paivittaisista kaytannoista.

e Arvoa vahentavat negatiiviset tunteet, esimerkiksi ajatus siita, etta kierrattdminen on

vaivalloista. Pelko huonosta laadusta.

Symboliset arvoulottuvuudet
o Kestavasti toimivien asiakkaiden joukkoon kuuluminen.
e Yhteenkuuluvaisuuden tunne ja vuorovaikutus niiden (yhteisdjen ja yksildiden) kanssa,
jotka jakavat samat arvot.
o Uusien, kestavien tyopaikkojen luominen.
o Kestdvan kasvun ja uusien liiketoimintamahdollisuuksien mahdollistaminen:
Tukemalla ja osallistumalla uusiin kiertotalousliiketoimintoihin ja kestavan kehityksen

aloitteisiin yhteiskunnassa.

Aarikka-Steenroos ym. (2021, 14) tutkivat myds, mitkd arvoulottuvuudet ovat hallitsevia
kiertotaloudessa ja miten ne ovat keskenaan yhteydessa. Kiertotalous nayttaa tuottavan erityisesti
toiminnallista arvoa seka kuluttajille, etta yritysasiakkaille parantuneiden kaytantojen ja toimintojen
myota. Myos taloudellinen ulottuvuus oli merkittava, toiminnallisten ja symbolisten ulottuvuuksien
tukiessa sita epasuorasti (esimerkiksi, helpottuneet kaytanndt tuovat kustannussaastoja, tai
symboliset arvot tuottavat enemman tuloja). Emotionaaliset arvot tunnistettin seka
yritysasiakkaiden etta kuluttajien keskuudessa. Erityisesti kuluttajille emotionaaliset arvot olivat
tarkeita, mutta eivat valttamatta ympariston kestavyyden nakdkulmasta. Sen sijaan yllatyksellisyys

ja positiiviset asiakaskokemukset koettiin arvokkaiksi kuluttajien keskuudessa.

Aarikka-Steenroos ym. (2021, 15) ehdottavat, ettd edelld mainitut asiakasarvon ulottuvuudet
kannattaa nostaa esiin kiertotalousratkaisuiden myyntivaittdmissa, seka palvelu- ja
tuotekehityksessa asiakasarvon lisaa@miseksi. Tama nopeuttaa kiertotalouteen siirtymisté ja
mahdollistaa kestavamman liiketoiminnan kasvun useilla toimialoilla. Tutkimuksen tarkeimpia
oppeja oli se, etta kiertotalousratkaisujen valitseminen tulisi tehda asiakkaille helpoksi ja erityisesti

toiminnallisia arvoja olisi syyta korostaa.
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3.6 Kuluttajakayttaytyminen

Kuluttajakayttaytymisen tunteminen on kiertotalouden kannalta tarkeaa, koska kuluttajien
sopeutuminen ja ihmisten mukaan saaminen on avain sille, etta palveluita kaytetaan ja
kiertotalouteen perustuvat liiketoimintamallit menestyvat. Tutkimusten mukaan valtaosa kuluttajista
haluaa kestavaa kehitysta, mutta eivat jostain syysta toimi sen mukaisesti. Kestavan kehityksen
raportti 2021, joka kattoi 12 markkinaa Euroopassa paljasti, ettd 92 % ihmisistd halusi elaa
kestavan kehityksen mukaisesti, mutta vain 16 % muutti kayttaytymistaan aktiivisesti. lhmisten
vahva motivaatio ei siis tasmaa todellisuuden kanssa. Tata kutsutaankin aikomusten ja toimien
valiseksi eroksi. Tunnistettuja syita sille, miksi kuluttajat eivat toimi aikomustensa mukaisesti, ovat
kustannukset, vaivan nikeminen ja vaikeudet 16ytaa kestavampia tuotteita. (Gunnarsson, Onnby
& Lindqvist 2022.)

Suunnitellun kayttaytymisen teoria (engl. the Theory of Planned Behavior) eli TPB on laajalti
hyvaksytty malli tutkittaessa kuluttajien asenteiden ja kayttaytymisen valista suhdetta. Se koostuu
kolmesta keskeisesta tekijasta, jotka selittdvat aikomusta suorittaa tietty toiminto (kuva 8.) Nama
ovat asenteet kayttaytymista kohtaan, subjektiiviset normit seka koettu kayttaytymisen kontrolli.
Asenteella kayttaytymista kohtaan viitataan siihen, onko henkilolla myonteinen vai kielteinen arvio
tietysta kayttaytymisesta. Jos asenne on myodnteinen, yksilo on todennakoisemmin taipuvainen
tekemaan niin. Subjektiivinen normi puolestaan viittaa koettuun sosiaaliseen paineeseen
kayttaytya tai olla kayttaytymatta tietylla tavalla. Kolmas tekija, eli koettu kayttaytymisen kontrolli
tarkoittaa sita, kuinka helpoksi tai vaikeaksi yksilo kokee toteuttaa kyseinen kayttaytymisen ja jonka
oletetaan heijastavan aiempaa kokemusta seka ennakoituja esteita ja hankaluuksia. Yleisesti
voidaan todeta, etta mita myonteisempi asenne ja subjektiivinen normi kayttaytymista kohtaan on
ja mitd suurempi koettu kayttaytymisen kontrolli on, sitd vahvempi yksilon aikomus suorittaa
kyseinen kayttaytyminen on. Asenteen, subjektiivisen normin ja koetun kayttaytymisen kontrollin
suhteellinen merkitys aikomuksen ennustamisessa vaihtelee odotetusti kayttaytymisten ja
tilanteiden mukaan. (Ajzen 1991, 188.)
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Asenne
kaytta ista
kohtaan

|: Suh'ekliiviinen |: Aikomus .l Kayttavty- \

KUVA 8. Suunnitellun kéyttaytymisen teoria (mukaillen Ajzen 1991, 182.)

Miten naita muutoksia kayttaytymisessa saadaan aikaan? Perinteinen tapa on antaa ihmisille lisaa
tietoa esimerkiksi terveellisista elaméantavoista. Tutkimukset ovat kuitenkin osoittaneet, ettei
pelkalla tiedon jakamisella ole suurta vaikutusta.Toinen vahan vastaava teoria on COM-B-malli,
jossa tunnistetaan kolme kayttaytymisen kannalta kriittista tekijaa (kuva 9). Ensinnékin ihmisella
pitaa olla fyysiset ja henkiset edellytykset, esimerkiksi kyky (cababilities) liikkua ja tahdonvoimaa.
Toiseksi pitaa olla mahdollisuuksia (opportunities), esimerkiksi aikaa ja resursseja. Mahdollisuudet
voivat olla my0s sosiaalisia normeja, esimerkiksi millainen toimintatapa on hyvéksyttavaa. Tulee
olla my6s oikeanlainen motivaatio (motivation) ja se voi olla joko tiedostettua tai automaattista.
(Forma 2023, 201-202.)

TI osut df.r m

Yksils

Ympiristd

KUVA 9. Com-B-malli: Capabilities, Opportunities, Motivation — Behaviour (Forma 2023, 202.)
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Ymmarrys kayttaytymistaloustieteesta ja -psykologiasta on arvokasta yrityksille, jotka tavoittelevat
kiertotalouden liiketoimintamallien jatkokehitysta tai yrityksille, jotka ovat vasta aloittelemassa.
Nakemys kayttaytymisesta voi auttaa poistamaan aukot aikomusten ja toiminnan valilla ja
mahdollistamaan kiertotalouden liiketoimintamallit.  Yritykset voivat hyotya taloudellisesti
kestavamman kulutuksen mahdollistamalla. Talla tarkoitetaan kiertotalouden mukaisten
ratkaisujen tuottamista ja kuluttajien ohjaamista aikomusten ja varsinaisen toiminnan valilla olevien

aitojen yli. (Gunnarsson ym. 2022.)

Nudging

Richard Talerin kehittama "tuuppauksen” (nudging) késite liittyy tah@n kontekstiin laheisesti.
Tuuppauksessa on kyse siita, ettd kun haluttuun lopputulokseen johtavia vaihtoehtoja on helposti
tarjolla ja loydettavissa, todennékoisyys niiden valitsemiseen kasvaa. (Forma 2023, 202.)
Klassinen esimerkki nudging- tekniikasta on esimerkiksi se, kun matkapuhelinten korjaaminen
tehdaén oletusvaihtoehdoksi uuden puhelimen ostamisen sijaan. Nuorista kuluttajista 87 % valitsi
korjaamisen uuden puhelimen ostamisen sijaan verrattuna 67 % osuuteen verrokkiryhmassa.
Hyvin pienilla muutoksilla valintaymparistossa voi siis olla vaikutusta kuluttajien kayttaytymiseen.
Tama on hyva ottaa huomioon kiertotalouden liiketoimintamallien suunnittelussa ja kayttoonotossa.

(Gunnarsson ym. 2022.)

Kuten edellisessa kappaleessa mainittiin, nudging on kayttaytymistaloustieteen kasite, joka viittaa
hienovaraisten keinojen kayttoon ihmisten paatoksenteon ohjaamiseksi kohti tiettyja valintoja tai
kayttaytymismalleja ilman suoraa pakottamista. Hertwig & Griine-Yanoff toteavat, etta vaikka tahan
mennessa keskustelu on painottunut kayttaytymistieteellisesti perusteltujen lahestymistapojen
osalta "tuuppauksiin®, kayttaytymistiede kuitenkin tukee myos toisenlaista ei-taloudellista ja ei-
pakottavaa toimenpidetta, nimittain "boosteja". Boostien tavoitteena on vahvistaa ihmisten kykya
tehda omia valintojaan — toisin sanoen kayttdd omaa toimijuuttaan. Boostaus perustuu siihen
ajatukseen, ettd yksilot voivat oppia kehittdmaan ja kayttamaan omia kognitiivisia tydkalujaan
tehdakseen parempia paatoksia. (Hertwig & Grlne-Yanoff 2017, 973, 980. )

Kuluttajien voimaantuminen — asiakkaasta osalliseksi
Termi voimaannuttaminen (empowerment) liittyy yksiloiden sisaistda motivaatiota tukevaan
toimintaan, joka tuottaa asianomaiselle tervettd voiman tunnetta. Voimaannuttaminen voi olla

toiminnan esteiden poistamista, tiedon jakoa tai esimerkiksi rohkaisemista ja tuen antamista. (Aro
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2018, 75.) Siitosen mukaan Zimmermann (1995, 583) nakee voimaantumisprosessissa kolme
osaa. Ensinnakin voimaantumisen kannalta on tarkeaa, etta ihminen uskoo pystyvansa vaikuttaa
asioiden kulkuun omassa ymparistossaan. Toinen keskeinen osa voimaantumisprosessia ovat
kontekstiuskomukset, eli ihmisen tulisi voida ymmartaa, kuinka systeemi toimii. Tama on tarkeaa
myos haluttujen paamaarien saavuttamisessa ja vuorovaikutukseen sitoutumisessa. Lisaksi
ihmisen tulisi kayttaa omaa kontrolliaan konteksissaan ja osallistua omista lahtokohdistaan
yhteisossaan. Voimaantuminen voidaan siis nahda prosessina, jossa ihminen saa mahdollisuuden
kontrolloida omaa kohtaloaan ja pystyy vaikuttaa omaa elamaansa koskeviin paatoksiin. (Siitonen
1999, 89.)

Kuluttajakayttaytyminen on muuttumassa omistajuuden arvostamisesta kayttdoikeuden
arvostamiseen ja tata pidetaankin jakamistalouden tarkeana ajurina. Kuluttajilla on myos kasvava
huoli ilmastonmuutoksesta, luonnon monimuotoisuuden heikkenemisestd ja luonnonvarojen
riittavyydestd ja he pyrkivat Ioytamaan ekologisesti kestavampia kulutuskohteita ja -tottumuksia.
Kuluttajuus on viime vuosikymmenina muuttunut kulttuuriseksi kulutukseksi, eli hyodykkeiden
varsinaista kayttoarvoa tarkeampaa ovat niiden kantamat symboliset merkit ja viestit, mika nakyy
esimerkiksi brandien korostumisena. Kuluttajat haluavat siis olla oman kuluttajuutensa aktiivisia
toimijoita. Kuluttaminen ei ole vain pakollisten tarpeiden tyydytystd vaan osallistumista

yhteiskuntaan ja sen muutokseen. (Harmaala ym. 2017, 31-32.)

Jakamistalouden myota markkinat voivat toimia kuluttajille vaikuttamisen kenttana samalla, kun
moni kokee perinteisemmat vaikuttamisen kanavat riittamattomiksi. Myds aiemmin vahemman
aktiiviset kuluttajat voivat [dytaa tapoja vaikuttaa ja osallistua johonkin aktiivisen kulutuksen monista
muodoista. Haasteeksi voi kuitenkin muodostua se, etta erot karjistyvat, jos aktiivisimmat
valtaistuvat entisestaan, ja esimerkiksi digitalisaatiosta syrjaytyvat kuluttajat jaavat kokonaan paitsi
uusien palvelujen tuomista mahdollisuuksista. Liiketoiminnan kannalta jakamistaloudesta on
olennaista ymmartda se, ettd kuluttaja-kansalainen ei ole enda vain palveltava asiakas ja
loppukéyttaja vaan osallinen, esimerkiksi palvelualustan kehittajana tai yllapitajana, markkinoijana,
palvelumuotoilijana, tai yhteisétoimijana. Se, etta tarjoaa hyvan tuotteen tai palvelun, ei enaa riita,
vaan se taytyy tehdd tavalla, joka luo sosiaalista lisdarvoa eettisyyden, reiluuden tai

yhteiséllisyyden mielessa. (Harmaala ym. 2017, 31-33.)
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa kaydaan lapi asiakaskyselyiden keskeiset tulokset ja nostetaan aineistosta esiin
havainnollistavia sitaatteja. Ne eivat kuitenkaan edusta koko aineistoa. Isannaitsijoille
kohdennettuun kyselyyn saatiin 14 vastausta ja kotitalouksille kohdennettuun kyselyyn 151
vastausta. Aineistonkeruumenetelmia on kuvattu tarkemmin luvussa 2.3. Havaintoyksikoiden

lukuméaara (number of cases) ilmoitetaan tuloksissa lyhenteella n (n = x) soveltuvin osin.

41 Isannoitsijoiden vastaukset

Isannditsijoille kohdistetussa kyselylomakkeessa (Liite 1.) oli 8 kysymystd, joista 5 oli avoimia ja
lis&ksi kysyttiin vapaata palautetta tai kehitysehdotuksia jatehuoltoon liittyen. Vastaajista suurin osa
( n =10) oli kdyttdnyt Hauru Smart -palvelua yli vuoden. Kolme isannditsijaa oli ollut alykkaan
jatehuollon piirissa alle 6 kuukautta ja yksi yli 6 kuukautta mutta alle vuoden. Vastauksen avoimeen
kysymykseen, mink& vuoksi he ovat alkaneet kayttdmaan Hauru Smart -palvelua, antoi 13
isannoitsijaa. Vastauksissa korostui hinnan merkitys (n = 8), mutta myds tyhjennysten oikea-
aikaisuus mainittiin heti toiseksi tarkeimpanéa asiana (n = 5).

"Jatemaéréan seuranta siirtyi jateyhtiélle. Hinta on kohtuullinen ja sé&ést6é syntyy kun ei tule
turhia tyhjennyksié.”

"Turhat tyhjennykset jéi pois.”

’Kiinted hinta.”

"Tehokkuus”

"Kulujen optimointi ja tyhjakaynnin vélttdminen”

"Ekologisuus, kustannusséastot, paikallisuus.”

"Haluttiin varmistaa, etté astiat kéytéisiin oikea aikaisesti tyhjentdméssé. Oikean aikanen
astioiden tyhjentdminen varmistaa sen, etté astiat eivét paése tayttyméaén ja pursuilemaan
ns. ylitse. Astioiden oikein ajoitettu tyhjennys takaa sen, etté isdnnditsijélle ei kohteelta tule
asukkailta ilmoituksia liian téysisté astioista ja tdma vahentaa isénnoitsijan tyota
Jjétehuollon palvelun toimivuuden osalta.”

Kolmannessa avoimessa kysymyksessa tiedusteltiin, miten alykkaaseen jatehuoltoon siirtyminen
on muuttanut jatehuoltoon liittyvia tyotehtavia. Tahan saatiin 12 vastausta. Isénnditsijoista 8 oli sita
mielta, etta tyot olivat helpottuneet tai vahentyneet ja 4 ei ollut huomannut vaikutusta.

"Vdhemmén seurattavaa.”

"Véhentényt asiakaskontakteja mité tulee jatehuoltoon.”

"Ei ole vaikuttanut.”

"Asukkailta tulevat yhteydenotot jétehuollon toimivuuden suhteen véhentyneet. Tété
kautta isénnditsijén tehtévét jatehuollon palvelun toteutuksen osalta véhentyneet ja
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kohteen asukkaiden asumisviihtyvyys ja tyytyvéisyys parantunut. Témé vaikuttaa
isénndintiin liittyvaén asiakastyytyvaisyyteen.”

"Mahdollisesti vahentényt lisétilaustarvetta.”

"Ne on védhentyneet. Harmi etté Kiertokaarella ei ole tétd samaa mahdollisuutta. Palvelu oli
mahtava.”

Saatujen vastausten perusteella alykas jatehuolto voi helpottaa isannditsijoiden ty6ta siten, etta se
vahentdd asukkailta tulevia yhteydenottoja ja seurannan maaraa jatehuoltoon liittyen. Kun
jateastiat tyhjennetaan oikea-aikaisesti, jatekatos pysyy siistina eika lisatilauksia tarvitse tehda

erikseen.

Seuraavaksi kysyttiin isannditsijoiden tyytyvaisyyttd Hauru Smart -palveluun asteikolla 1-10.
Vastauksia tuli 14 ja keskiarvoksi muodostui 7,6. Tassa kaytettin NPS asteikkoa, joka luokittelee

asiakkaat seuraavasti: Arvostelijat (0-6), Passiiviset (7-8) ja Suosittelijat (9-10). (Kuva 10.)

36% 43%
n=5 n=6

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
B Arvostelijat Passiiviset M Suosittelijat

Passiiviset | Suosittelijat
7 8 9 10
n=>5 n==6
35.7% 42.9%

1 1 1 5 3 3
7.2% .0% 7.2% .0% .0% 7.1% .0% 35.7%  21.4% 21.4%

KUVA 10. Kuinka tyytyvéinen olet ollut Hauru Smart -palveluun?

Seuraavaksi kysyttiin, mita hyvia puolia Hauru Smart -palvelun kaytdssa isannditsijoiden mielesta
on. Avoimissa vastauksissa (n = 12) korostui erityisesti palvelun helppous, kun astioiden
tyhjnnysvalia ei tarvitse miettia.

" Tyhjennysvélien optimaalisuus, jos jérjestelma toimii.”

” Edullisuus ja huolettomuus.”

” Optimoitu jéteastian tyhjennystaajuus, joka perustuu tuotokseen.”

" Huoleton.”

"Helppous”

"Budjetointi ja automaateinen tyhjennys jos tulee ylimaéréisté kiinanpahvia tms”

" Palvelu on erittéin jérkeva idea ja tuo hydtyé kaikille osapuolille.”

” Ei tarvitse miettié tyhjennysvélia, ei tilata lisGkuljetuksia, koska astiat itse ilmoittavat
tarpeistaan.”
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"Nykyaikaisuus, reaaliaikaisuus”

Isannditsijoilta kysyttin my0s, millaisia haasteita he ovat kohdanneet. Myos tahan saatiin 12
vastausta. Haasteina nahtiin sensoreiden toimintavarmuus (n = 3) ja myds hydtyjatteiden
kunnallistaminen mainittiin yhta usein, vaikka se ei suoraan Hauru Smart -palveluun lityk&an. Viisi

vastaajista ei ollut kohdannut haasteita ja yksi oli, mutta ei spesifioinut sen tarkemmin etta mita.

” Toimintavarmuus.”

” Aluksi antureiden toiminnassa epdvarmuutta.”

” Astiat tyhjennettiin monesti liian mydhaén, miké aiheutti jateastioiden tulvimisen yli ja
Jjatekatoksen sotkuisuuden.”

” Kiertokaaren lakimuutos ja Smart -palvelun toimimattomuus kiertokaaren puolella oli kyllé
iso menetys.”

” Hyétyjétteiden siirtyminen Kiertokaarelle.”

"Nyt Kiertokaari alkoi laskuttamaan antureiden yllépidosta”

Halusimme myds tietad, ovatko isannditsijat saaneet palautetta taloyhtion asukkailta alykkaaseen
jatehuoltoon liittyen. Tahan tuli 12 kommenttia. Viisi vastaajaa totesi, etta he eivat ole saaneet
palautetta tai sita on tullut vahemman kuin ennen. Palaute oli ollut padosin positiivista tai neutraalia,
paitsi niissa tilanteissa, kun palvelu ei toimi, kuten on suunniteltu.

" Hirve&sti kysymyksié alussa.”

” Kun mitaén ei kuulu, se tarkoittaa ettd homma toimii.”

"Etta toimiiko alykkyys oikeasti, jateastiat ovat usein tdynné élykkéaasta jatehuollosta
huolimatta.”

’Ei ole palautetta tullut, eli palvelu toimii kuten on suunniteltu. ”

" Aivan tyytyvéisié ovat olleet.”

" Hyvin hiljaista on ollut, toimii.”

” Eivét ole huomanneet eroa, paitsi jos astiat olivat tyhjentdmétta.”

” Palaute on ollut positiivista, koska astiat ei pursua.”

"Asukkailta tullut véhemmén yhteyden ottoja jéteastioiden tyhjennyksiin liittyen ja tdméa
kertoo siitd, etta asukkaat ovat olleet tyytyvéisia. Liséksi Hauru Smart- palveluun
Siirtyminen alensi huomattavasti kohteille tulevaa vuosittaista kustannusta jéhtehuollon
palvelun osalta.”

Yhteenvetona hyvista ja huonoista puolista voisi todeta, etta silloin kun astiat tyhjennetaan tarpeen
mukaan, isannditsijat voivat huoletta keskittya muihin tdihin ja asukkailta ei tule valituksia. Kaikki
ylimaarainen saataminen jaa pois. Jos sensoreiden toiminnassa on ongelmaa tai jateastioiden
tyhjentdminen mydhastyy jostain muusta syysta, heikentda se vastaavasti asiakaskokemusta.

Myos jatehuollon kunnallistaminen syksylla 2023 heijastui vastauksiin.
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Kysyimme myos, kuinka todennakdisesti isannaitsijat suosittelisivat Hauru Smart -palvelua muille.

Vastauksia tuli 14 ja keskiarvoksi muodostui 7,2. (Kuva 11.)

28% 36%
n=4 n=5

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
B Arvostelijat Passiiviset M Suosittelijat
Passiiviset | Suositteljat
7 8 9 10

n=4 n=>5

28.6% 35.7%
1 1 2 1 4 1 4
7.2% .0% 7.1% 0% 14.3% 7.1% .0% 28.6% 71% 28.6%

KUVA 11. Kuinka todennékéisesti suosittelisit Hauru Smart -palvelua muille?

4.2 Kotitalouksien vastaukset

Smart Waste Bin -mobiilisovellusta kéyttavien kotitalouksien kayttajakokemuksia kartoitettin
kyselylld, joka toteutettiin vuoden 2022 lopussa. Lomakkeessa (Liite 2.) oli 22 kysymystd, joista
kaydaan lapi taman kehitystyon kannalta olennaiset tulokset. Avoimiin kysymyksiin annetut

vastaukset kategorisoitiin niissa esiintyvien teemojen mukaisesti.

Kotitalouksista 32 % ( n = 47) oli kayttanyt palvelua alle 3 kuukautta, 39 % (n=59) 3-6 kuukautta
ja29 % (n =44) yli 6 kuukautta. (Kuva 12.)

Alle 3 kk

3-6kk 39%

Yli 6 kk

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

KUVA 12. Kuinka kauan olette kéyttédneet Hauru Smart -palvelua?
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Ylivoimaisesti tarkeimpand syyna siirtyd kayttdmaan alykastd jatehuoltoa nahtiin turhien
tyhjennysten valttaminen (63 %). Toisena merkittavana syyna pidettiin hintaa (22%). Vastauksissa
mainittin myos arjen helpottamiseen liittyvia teemoja, ekologisuus ja saadut suositukset. (Kuva
13.)

» Turhien tyhjennysten vaittaminen = Hinta = Arjen helpottaminen = Muu Syy » Ekologisuus » Suosittelut s 5&1i6n koko

KUVA 13. Miké vaikutti valintaanne siirtya kayttdméén élykésta jétehuoltoa? (n =130)

Kotitalouksilta kysyttin myos, millaisena he ovat kokeneet mobiilisovelluksen kayton. Tahan
kysymykseen saatiin 120 vastausta, jotka jaettin kolmeen eri kategoriaan. Yleisesti ottaen
sovelluksen kayttdminen koettiin helpoksi (60%). Vastaajista 19% koki sovelluksen kayttdmisen
helpoksi, mutta he totesivat havainneensa myos joitain puutteita. Taysin puutteellisena sovellusta
piti 19% vastaajista. Suurimmat kayttajien kokemat puutteet sovellusta koskien liittyivat
tilausketjuun ja sen l&pinakyvyyteen (n = 24), sovelluksen ulkoasuun (n=10), toimivuuteen (n =8)
ja tunnuksiin (n = 8). Asiakkaille oli esimerkiksi epaselvaa, onko tyhjennystilaus valittynnyt
palveluntarjoajalle. He my0s toivoivat tietoa siita, milloin jateauto tulee tyhjentdmaan jateastian
sekd ennustetta tyhjennysvalille. Sovelluksen ulkoasua moitittiin alkeelliseksi, eika se
arvostelijoiden mielesta vastannut nykypaivan odotuksia. Sovelluksen kaytossé oli liséksi kohdattu
teknisia haasteita, joita oli ratkottu yhdessa asiakaspalvelun kanssa. Asiakaspalvelu sai kiitosta
teknisten haasteiden ratkomisen osalta. Asiakaspalvelun yhteystietoja tai esimerkiksi chatpalvelua
toivottin myds sovelluksen sisélle. Kayttajatunnusten osalta koettin haasteita esimerkiksi
salasanan vaihdon kanssa. Sovelluksen kayttoon kaivattin myds ohjeita tai opastusta

kayttdonotossa.
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Sovelluksesta on mahdollista seurata omien roska-astioiden jatekertymia, mutta vain 30 %
asiakkaista oli hyodyntanyt tatd ominaisuutta. (Kuva 14.) Asiakkailta kysyttin myds, onko tieto
jatekertymista ollut heidan mielestaan hyodyllista tai kiinnostavaa. Tahan tuli 133 vastausta, joista
lahes 50% (n = 66) koki jatekertymien seuraamisen hyddyllisena tai kiinnostavana. Enemmistd (n
= 67) ei kuitenkaan pitanyt tata tietoa kiinnostavana. Yksi syy tdhan voi olla myds se, etteivat kaikki
vastaajat olleet ylipaansa tietoisia siita, mitd kaikkea dataa sovelluksesta I0ytyy, koska

kayttoliittyma ei ohjaa tiedon pariin.

Kylla

Ei

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

KUVA 14. Oletteko seuranneet roska-astioidenne jétekertymiéd sovelluksesta? ( n =149)

Vastaajista 42 % (n = 61) toivoi sovellukseen viela lisdd ominaisuuksia. Kaikista eniten
sovellukseen toivottiin lisaa tietoa littyen tyhjennyksen ajankohtaan. Arvio siita, milloin tyhjennys
tapahtuu ja tieto toteutuneesta tyhjennyspaivasta seka kerayshistoria olisi hyva lisata sovellukseen.
Naita ei olla valitettavasti pystytty sovellukseen vield lisaamaan, koska teknisten haasteiden vuoksi
data kulkee vain yhteen suuntaan. Ja on se my6s kustannuskysymys. Talla hetkelld sovellus
nayttdd kylla tehtyjen tyhjennyspyyntdjen historian, mutta tastakédan ominaisuudesta kaikki
kayttajat eivat olleet tietoisia. Lisaksi toivottiin vahvistusta tyhjennystilauksen perillemenosta. Tama

ominaisuus lisattiin sovellukseen asiakaskyselyn perusteella.
Kotitalouksista 45% kertoi palvelun hyvaksi puoleksi jateastian tyhjennyksen tarpeen mukaan.

(Kuva 15.) Toisena mainittiin palvelun helppous (22%). Lisaksi vastauksissa korostui mahdollisuus

vaikuttaa omiin jatekustannuksiin, ekologisuus seka palvelun toimivuus.
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B Tyhjennys tarpeen
mukaan (n=60]
B Helppous (n=29)

m Kustannuksiin
vaikuttaminen (n=18)

Ekologisuus (n=13)

m Toimii hyvin (n=14)

KUVA 15. Mité hyvié puolia Hauru Smart -palvelun kéytéssé mielesténne on? (n = 95)

Kommenteissa tuli ilmi, ettd palvelun kayttd kannusti monia kierrattamaan ja omalla toiminnalla
pystyi vaikuttamaan jatehuollon kustannuksiin.

"Kéteva tilata tyhjennys vasta kun sille on oikeasti tarve. Tunnen, etté teen ekoteon
toimimalla néin ja etté olen myds hieman edellékévijé verrattuna naapureihin, joiden astiat
tyhjennet&én perinteiseen tapaan sédanndllisin vélein. ”

"Turhat tyhjennyskéynnit j&& véliin ja toisaalta saa tilattua tyhjennyksen kun tulee
enemmén jatettd. Ja ennen meni kaikki sekajétteeseen, niin nyt tulee lajiteltua jétteet.”

’Ei tule turhaa tyhjentdmistéd, sd&staa taloutta seka yritysta, koska ei tarvitse ajella turhaan
hakeen pientd mééréa jatetta.”

"Kéyntien optimointi. Myds hieman kustannussé&éstéé.”

Kotitalouksista 26 % ( n = 38) oli kohdannut haasteita Hauru Smart -palvelun kaytdssa. Avoimeen
kysymykseen, jossa pyydettiin tarkentamaan millaisia haasteita oli kohdattu, vastasi 34 asiakasta.

Vastaajista 40 % oli ollut haasteita tilauksen l&pimenossa. Toisena merkittdvana haasteena oli
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epaselvyys tyhjennyksen ajankohdasta (21 %). (Kuva 16.)

m Ongelmia sovelluksen kanssa (n=7)

m Tyhjennys viivastynyt (n=5)

m Vaara astia tyhjennetty (n=3)
Epédselvadd, milloin tyhjennys (n=8)

m Tilaus ei mene l3pi (n=15}

KUVA 16. Millaisia haasteita olette kohdanneet Hauru Smart -palvelun ké&ytdssé?

" Ei aina tietoa meniko tyhjennyspyyntd l&pi. Epéselvéé milloin tyhjennys toteutuu.”
" Tyhjennyspyynt6 ei mennyt perille, vaikka sovellus véitti toisin.”

" Tyhjennysta ei kuulu ja merkinté etté tilaus on tehty katoaa silti.”

" Tyhjennyspyynté ei jaé nékyviin etusivulle. Tyhjennysaikataulua ei tieda, ja néin
ennakointi hankalaa. ”

Kotitalouksista 84% suosittelisi Hauru Smart -palvelua. Tahan kysymykseen tuli 151 vastausta ja
keskivarvo oli 9,3. (Kuva 17.)

12% 841%
i n=18 n=127

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
B Arvostelijat Passiiviset M Suosittelijat
Passiiviset | Suosittelijat
7 8 9 10
n=18 n=127
11.9% 84.1%
2 2 1 1 3 13 31 96
0% .0% 0% 1.3% 1.3% q1% 1% 3.3% 8.6% 205% 63.6%

KUVA 17. Kuinka todennékéisesti suosittelisit Hauru Smart -palvelua?
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Kotitalouksilta kysyttiin myds avoin kysymys, kenelle ja miksi he palvelua suosittelisivat ( n = 84).
Vaikka palvelun suositteluhalukkuudella ei suoraan ole tutkimuksen kanssa tekemista, nousee

naista vastauksista esille teemoja, jotka tuovat esiin asiakkaiden palvelusta kokemaa arvoa.

" Toimiva ja edistyksellinen konsepti. Tietaa tarkalleen milloin jéteauto kéy, eiké se kdy
turhaan.”

” Kaikille. Luontoa sééstetaan, kierratetaédn.”

” Etenkin heille, jotka lajittelevat polttojétteesta kierratettavét jakeet pois. Silloin
polttojétteen méaéréa vahenee huomattavasti ja tyhjennystarve véhenee. Jérkevinta on
Suorittaa tyhjennykset tarpeen mukaan, eiké esim. vakiona kahden viikon vélein.”

” Kaikille, néin saataisiin askel kestdvdmpéaéan jétehuoltoon.”

” Naapureille, helppoa ja ekologista.”

” Kaikille, koska toimintatapa on edistyksellinen muihin palveluntarjoajiin verrattuna.”
"Olen suositellut palvelua tutuille, koska hyddyt ovat kaikille arkip&ivéé helpottavia. Ei
téysié astioita eika turhia tyhjennyksia. liséksi jatehuoltokustannukset ovat pienemmét kuin
aiemmin. - Toimivampaa jatehuoltoa edullisemmin”

"Sellaiselle, joka haluaa itse seurata jétekertymié ja mééritelld sen perusteella, milloin
tyhjennys on tarpeen.”

4.3  Tulosten analyysi ja tulkinta

Tassa luvussa vedetdaan yhteen kyselyiden keskeisimmat tulokset ja vastataan
tutkimuskysymyksiin.  Lahtokohtana kéytetaan teoriaosuudessa esiteltyja asiakasarvon
ulottuvuuksia. Asiakasarvon ulottuvuudet jatehuollossa voivat vaihdella jonkin verran riippuen siita,

tarkastellaanko niitéa kotitalouksien vai isannaitsijoiden nakokulmasta.

4.31 Millaisia kokemuksia asiakkailla on Hauru Smart -palvelusta ja mita hyotya palvelun

kayttamisesta on ollut?

Kokemukset Hauru Smart-palvelusta olivat paaasiassa positiivisia seka isannditsijdilla etta
kotitalouksilla. Palvelun suurimmiksi hyodyiksi molemmissa asiakasryhmissa koettiin jateastian
tyhjennys tarpeen mukaan, palvelun helppous ja hinta. Alykds jatehuolto nayttdisi tuottavan
asiakkaille erityisesti toiminnallista lisaarvoa, kun jateastiat tyhjennetaan juuri silloin, kun tarve on.
Kuten myos Aarikka-Steenroos ym. (2021, 14) tutkimuksessaan totesivat, juuri toiminnallisuus on

tavallisesti hallitsevin arvoulottuvuus kiertotalousratkaisuissa. Palvelun helppous ja joustavuus ovat
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myos toiminnallisuuteen liittyvia hyotyja. Isannditsijoille helppous nakyi muun muassa siten, ettei
astioiden tyhjennysvaleja itse tarvinnut miettia tai lisakuljetuksia tilata, kun astioiden tayttoastetta
seurattiin sensoreiden avulla. Kotitalouksien kohdalla helppouteen liittyvia seikkoja olivat
mobiilisovelluksen helppokayttoisyys ja se, ettd asiakas pystyi itse maarittelemaan milloin

tyhjennysta tarvitaan, koska jatteen maara vaihtelee.

Myos taloudellinen arvoulottuvuus nousi esiin molemmissa asiakaskyselyissa. Isannaitsijoiden
vastauksissa juuri hinta oli tarkein syy siihen, miksi palvelua oli alettu kayttamaan. Palvelun kiintea
hinta helpotti ennakointia ja budjetointia. Kotitalouksien kohdalla hinta nahtiin kolmanneksi
tarkeimpana asiana. Omiin jatehuollon kustannuksiin oli mahdollista vaikuttaa tehostamalla
kierratysta ja sitd myota pystyi pidentdmaan jateastioiden tyhjennysvaleja. Toiminnalliset ja
symboliset arvoulottuvuudet voivat tukea taloudellista arvoulottuvuutta epasuorasti, esimerkiksi
alykkaan jatehuollon ratkaisujen avulla voidaan optimoida resurssien kayttéa ja sitd kautta

saavuttaa kustannussaastoja.

MyOs emotionaaliset ja symboliset arvoulottuvuudet nousivat kyselyissa jonkin verran esiin,
voimakkaammin kuitenkin kotitalouksien kuin isannoitsijoiden vastauksissa. Ekologisuus ja
edellakavijyys mainittiin joissakin avoimissa vastauksissa, nama asiakkaat tunsivat tekevansa
ekoteon ja olevansa edellakavijoita alykasta jatehuoltoa kayttamalla. Toisaalta tarveperustainen
tyhjennys on ekologista jo itsessaan, joten se tavallaan sisaltyy siihen toiminnalliseen hyotyyn, kun
jateauto asioi vain tarvittaessa. Jateastian tyhjennys tarpeen mukaan liittyi useissa vastauksissa

ekologisuuteen ja mahdollisuuteen vaikuttaa omiin jatekustannuksiin.

Oikeastaan kaikki palvelun hyvéat puolet kytkeytyvat tavalla tai toisella siihen seikkaan, etta astiat
tyhjennetaan oikea-aikaisesti. Isannditsijoiden tdihin se vaikuttaa siten, ettd heilld on vahemman
seurattavaa ja lisatyhjennystilausten tarve vahenee, kun astiat itse ilmoittavat milloin ovat taynna.
Jateastiat eivat mydskaan tulvi yli ja aiheuta siivotonta jatekatosta. Yhteydenottoja asukkailta

littyen jatekatoksen siisteyteen tuli vahemman.

Kotitaloudet arvostivat sita, etta voivat itse paattaa, milloin jateastiat tyhjennetadan. Kun jateauto
asioi vain tarvittaessa, turha liikenne vahenee ja tyhjennetéan vain taysia jateastioita. Jos on kotoa
pitemman aikaa poissa, jateauto ei asioi turhaan ja toisaalta silloin kun jatetta kertyy enemman,
vaikkapa varastoa siivotessa, voi tilata helposti lisatyhjennyksen. Palvelun kayttd myos kannusti
monia kierrattdmaan. Kun jatteet lajittelee, kallista polttokelpoista jatetta kertyy vahemman, jolloin
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jatehuollon kustannuksiin on mahdollista vaikuttaa omalla toiminnallaan. Kierrattaminen koettiin
helpoksi, kun jatteita ei tarvinnut kuskata ekopisteelle. Kotitalouksilla myds arjen helpottaminen

korostui. Yhteenvetona palvelun kayttaminen minimoi kaiken turhan.

4.3.2 Miten digitaalisen ratkaisun kayttaminen vaikuttaa asiakaskokemukseen?

Isannditsijoiden asiakaskokemus on silloin onnistunut, kun sensorit toimivat kuten pitaa ja
tyhjennys tapahtuu oikea-aikaisesti ja automaattisesti. Jateastiat siis "huolehtivat itse itsestaan” ja
isannaitsija voi keskittya muihin toihin. Taméa edellyttaa toki sita, etta asukkaat lajittelevat jarkevasti,
eivatkd kayta esimerkiksi vain ovea lahinn@ olevaa jateastiaa. Kiinteistossa asioi jateauto
ainoastaan tarvittaessa, joten turha liikenne ja ymparistovaikutukset vahenevat. Sensorit
vahentavat paitsi puolityhjien astioiden keraamista, myos astioiden ylitayttoa ja niistd johtuvia
kustannuksia ja epasiisteytta. Sensoreilla voi myds kerata dataa paatoksenteon tueksi, esimerkiksi
raportti astioiden toteutuneista tyhjennysrytmeista ja tayttoasteista. Sensoreiden tuottamaa dataa

voisi jatkossa hyodyntaa myos yritysten ja yhteiséjen vastuullisuusraportointiin.

Kotitalouksille digitaaliset ratkaisut tekevat jatehuollon palveluista helpommin saavutettavia, kun
jateastian tyhjennyksen voi tilata helposti mobiilisovelluksella ajasta ja paikasta riippumatta,
esimerkiksi lomamatkalla. Kontrolli siita, milloin jateastia tyhjennetaan on kuluttajan omissa
kasissa, ja tama voi saada aikaan voimaantumisen tunnetta. Voimaantumisen tunnetta voi
vahvistaa myo0s se, jos tietda pystyvansa kierrattamalla vaikuttamaan paitsi omiin jatehuollon
kustannuksiin, tekevansa samalla ekoteon ja olevansa edellakavija. Asiakkaat voivat tuntea
tyytyvaisyytta tai jopa ylpeytta digitaalisten ratkaisujen kayttamisesta, jotka ovat samalla
ymparistoystavallisia. He haluavat tuntea kuuluvansa niihin, joka "tekevat oikein”. Digitaaliset

ratkaisut tuovat enemman vaihtoehtoja ja joustavuutta.

4.3.3 Kehityskohteet

Isdnnditsijoiden asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli eniten negatiivisia kommentteja sensoreiden
toimintavarmuuteen ja hyétyjatteiden kunnallistamiseen liittyen. Kun bio —ja pakkausjatteet syksylla
2023 siirtyivat Kiertokaaren hallintaan, sensorit jaivat viela paikalleen taloyhti6ihin, joissa ne olivat

olleet kaytdssa, mutta sensoreita ei pystytty enda hyddyntaméaéan, paitsi polttokelpoisen jatteen
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osalta. Siirtymaajan jalkeen Kiertokaari tuli siihen lopputulokseen, ettd sensoreita ei kayteta, koska
he eivat saaneet integroitua niita omiin jarjestelmiinsa. Kunnallistamisen myota, varsinkin syksylla
2023 jatekuljetukset viivastyivat ja astiat tulvivat yli, ennen kuin tilanne tasaantui. Tama on voinut
vaikuttaa isannditsijoiden asiakaskokemukseen heikentavasti. Sensoreiden toimivuuden
vamistaminen on tarkein yksittainen asia, jolla isannoitsijoiden asiakaskokemusta voidaan
parantaa. Jos automaattinen pinnanmittaus ei toimi tai astioiden tyhjennys viivastyy jostain muusta
syysta, koko palvelun idea vesittyy. Isannditsijdilta saatin myds vapaata palautetta, jossa
ehdotettiin esimerkiksi tietokantaa, josta jatehuollon palvelun tilaaja paasisi suoraan seuraamaan
milloin jatepisteen astioiden tyhjennys on kayty hoitamassa ja milloin ollaan menossa tyhjentdmaan

seuraavan kerran.

Kotitalouksien kayttamassa Smart Waste Bin -sovelluksessa nakyy tehdyt tyhjennyspyynnét seka
oma jatekertymd. Asiakkaat kuitenkin toivoivat sovellukseen lisdd ominaisuuksia esimerkiksi
tilausten hallintaan ja tilausketjun lapinakyvyyteen liittyen. Sovelluksen isoimpana ongelmana
kayttajat kokivat epavarmuuden tilauksen perille menemisesta. Sovelluksessa olisi hyva nakya
paitsi tehty tyhjennyspyyntd, myds arvioitu ja toteutunut tyhjennyspaiva. Asiakkaan olisi tarkea
tietaa, milloin jateauto kiertaa alueella seuraavan kerran ja mihin mennessa tyhjennyspyynto tulee
tehda, etta kohde nousee jateauton reitille. Viestinta voisi siis olla reaaliaikaisempaa ja
lapinakyvampaa, sovelluksen kautta voisi valittda tietoa esimerkiksi kierratyksesta ja pitaa
asiakkaat ajan tasalla tilauksista, palveluista ja mahdollisista aikataulun muutoksista. Kuten
teoriaosuudessa todettiin, asiakkaiden odotukset ovat nykypaivana kasvaneet ja he ovat tottuneet
saamaan reaaliaikaista tietoa esimerkiksi tilausten statuksesta. Digitaalisia ratkaisuja kehittamalla
naihin odotuksiin voidaan vastata. Sovelluksen avulla voisi lisata asiakkaiden ymmarrysta siita,
miten he voivat omalla toiminnallaan vaikuttaa ymparistoon ja sita myéta kannustaa heita

kestadvampaan kayttaytymiseen.

Toiminnallisuus voidaan nahda ylivoimaisesti tarkeimpana arvoulottuvuutena jatehuollon
digitaalisissa ratkaisuissa, ja sen korostaminen on keskeista asiakasarvon kasvattamiseksi. Taman
tutkimuksen perusteella erityisesti kotitaloudet arvostivat my6s emotionaalisia ja symbolisia
arvoulottuvuuksia, erityisesti ekologisuuden nakokulmasta, vaikka teorian perusteella nain ei
valttamattad oletettu olevan. Voidaankin pohtia, onko emotionaalisia ja symbolisia arvoja
hyodynnetty case-yrityksen viestinnassa riittavasti ja voisiko ekologisuuden merkitysta painottaa
jatkossa enemman? Voi olla, etta digitaalisia ratkaisuja ei mielleta emotionaalisiksi, mika on

johtanut siihen, etta viestinnassa on keskitytty paaasiassa teknis-taloudellisiin etuihin. Koska seka
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kotitaloudet etta taloyhtididen asukkaat ovat jatehuollon palvelujen loppukayttajia, heille voisi olla
hyva viestia selkeammin my0s emotionaalisesta nakokulmasta. Tallainen viestinta voisi vahvistaa
heidan kokemustaan ekologisista vaikutuksista, jolloin alykas jatehuolto nayttaytyy paitsi elamaa

helpottavana, kaytanndllisena ratkaisuna, myos omia arvoja tukevana valintana.
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5 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa isannditsijoiden ja kotitalouksien
asiakaskokemuksia alykkaastad jatehuollosta, sekd selvittdaa, mitd lisdarvoa alykkaasta
jatehuollosta on asiakkaille. Tyon fokuksena olivat siis asiakkaiden kokemukset ja palvelun
kayttamisesta saadut hyddyt. Kuten tuloksista kavi ilmi, asiakkaille eniten lisaarvoa tuottavat asiat
tassa arvoketjussa olivat tyhjennys tarpeen mukaan, palvelun helppous, kustannussaastot ja

ekologisuus. Taulukossa 1. on vield yhteenveto naista lisdarvoa tuottavista asioista.

TAULUKKO 1. Mita lisaarvoa alykkaasta jatehuollosta on asiakkaille

Tyhjennys - Ei turhia kaynteja jos astia vajaa tai jos jatetta tulee satunnaisesti
tarpeen enemman, voi tyhjennyksen tilata aikaisemmin.

mukaan - Palvelun voi raataloida juuri omaan tarpeeseen sopivaksi.

Hinta - Kustannussaastot kayntien optimoinnilla (sek& asiakkaalle etta

jatehuoltoyhtiolle).
- Kotitaloudet pystyvat itse vaikuttamaan hintaan (mitd enemman
kierrrattad, sita vahemman kallista polttokelpoista jatetta syntyy).

- Kiinted hinta helpottaa isannditsijéiden budjetointia.

Helppous - Mobiilisovellusta on helppo kayttaa. Tilaus nappia painamalla.

- Jateastiat tyhjennetdan joustavalla aikataululla, juuri silloin kun tarve
on

- Isannditsijoiden ei tarvinnut itse miettia astioiden tyhjennysvaleja tai
tilata lisakuljetuksia, kun astioiden tayttdastetta seurattiin
sensoreiden avulla. Astiat "huolehtivat itse itsestaan”.

Ekologisuus - Puolityhjia astioita ei tarvitse tyhjentaa .

- Kannustaa kierrattamaan.

- Pienemmat ymparistovaikutukset ja hiilijalanjalki, kun jateauto keraa
vain taysia jateastioita ja asioi vain tarvittaessa.

- Tyytyvaisyys ja ylpeys siita, etta toimii ympariston kannalta
vastuullisella ja kestavalla tavalla.

- Tunne siitd, ettd tekee jotain merkityksellistd. Mahdollisuus

pienentdd omaa hiilijalanjalkea.
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Kun tuloksia peilataan kiertotalousratkaisujen asiakasarvon teoriaan, vaikuttaisi silta, etta erityisesti
toiminnalliset (tyhjennys tarpeen mukaan, helppous) ja taloudelliset (hinta) arvoulottuvuudet
korostuivat molempien asiakaskyselyiden vastauksissa. Emotionaaliset (esimerkiksi ylpeys
vastuullisista valinnoista) ja symboliset arvoulottuvuudet (kuuluminen niiden joukkoon, jotka
toimivat kestavalla tavalla) nakyivat enemman kotitalouksien vastauksissa, vaikka voisi ajatella,
etta naista hyotyvat myos isannaitsijatoimistot, taloyhtiot ja yritykset, koska he voisivat omassa
viestinnassaan ja raportoinnissaan osoittaa toimivansa kestavalla ja nykyaikaisella tavalla.
Toisaalta teoriassakin todetaan, ettd vaikka emotionaaliset arvot tunnistettin seka
yritysasiakkaiden etta kuluttajien keskuudessa, olivat nama arvot erityisesti kuluttajille tarkeita,

joskaan eivat valttamatta ympariston kestavyyden nakokulmasta.

Kotitalouksille tarkein hyoty on asiakkaan oma paatantavalta tilauksen ajankohdasta. Mahdollisuus
seurata jatemaaria sovelluksesta voi kannustaa lajittelemaan seka tietoisuus siita, etta kierratysta
tehostamalla voi myds saastaa. Isannditsijdille eniten lisaarvoa toivat palvelun helppous ja
joustavuus, jateastioiden tyhjennysvaleja ei tarvinnut miettia kun ne oli optimoitu. Kiintea hinnoittelu
helpotti budjetointia ja toi kustannussaastoja, kun ylimaaraisia tyhjennyksia ei tarvinnut tilata. Myos
ekologisuuteen liittyvat seikat, kuten turhan likenndinnin valttdminen kiinnostivat molempia ryhmia

jonkin verran. Haurullahan on kaytossa myos biokaasuautoja ja niistakin tuli positiivista palautetta.

Taman case-tutkimuksen tulosten perusteella voidaan paatella, etta digitaalisia ratkaisuja
hyodyntamalla on mahdollista parantaa jatehuollon asiakaskokemusta ja samalla edistaa
kiertotaloutta. Kuten teoriassakin todettiin, kiertotalousratkaisut nayttavat tuottavan asiakkaille
erityisesti  toiminnallista lisdarvoa parantuneiden toimintojen ja kaytantdjen myota.
Kiertotalousratkaisujen valitseminen ja kayttaminen tulisi tehda asiakkaille my6s mahdollisimman
helpoksi, koska tutkimusten mukaan suurin osa ihmisista haluaisi tehda vastuullisia valintoja, mutta
eivat kuitenkaan jaksa nahda vaivaa sen eteen. Haurun Jateauto Oy:n kannattaakin korostaa
markkinointiviestinnadssaan seka tuote -ja palvelukehityksessédan naitd neljad asiakasarvon
ulottuvuutta, eli taloudelliset, toiminnalliset, emotionaaliset ja symboliset arvot. Nykypéaivana pelkka
hyva tuote tai palvelu ei riitd, vaan kuluttajakayttaytyminen on muuttumassa siihen suuntaan, etta
hyodykkeiden varsinaista kayttoarvoa tarkeampaa ovat niiden kantamat symboliset viestit.
Kuluttajat haluavat olla aktiivisia toimijoita ja omilla kulutusvalinnoillaan vaikuttaa ja osallistua

yhteiskuntaan ja sen muutokseen. Haurun Jateauto Oy voisi omassa viestinnassaan jatkossa
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painottaa viela enemmankin myos naita emotionaalisia ja symbolisia arvoja, jotka hyvin kiinteasti

littyvat alykkaaseen jatehuoltoon.

Lopputulemana voidaan todeta, etta asiakkaiden nakokulmasta kaikkein tarkeinta on se, etta jatteet
kerataan oikea-aikaisesti, kaytettiin niiden keraamiseen sitten digitaalisia ratkaisuja tai ei.
Digitaalisista ratkaisuista voivat kuitenkin hyotya niin yritys, kuin asiakkaatkin, kun toimintaa
voidaan tehostaa ja optimoida niin, ettd jateautot ovat oikeaan aikaan oikeassa paikassa.
Digitaalisten ratkaisujen avulla voidaan myo0s saastaa kustannuksia ja aikaa, seka vahentaa
ymparistovaikutuksia. Kaikki yritykset tulevat tulevaisuudessa olemaan tavalla tai toisella
kiertotalousyrityksia, ja pysyakseen kehityksen vauhdissa on Haurun Jateauto Oy:n syyta olla

“etulinjassa” mukana kehittdmassa innovatiivisia ja kiertotaloutta edistavia palvelukonsepteja.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tekeminen oli pitka ja opettavainen prosessi, joka osui hieman haasteelliseen
ajankohtaan, koska jatehuolto kunnallistettin syksylla 2023. Minulla oli kuitenkin jo opintoihin
hakiessani ajatuksena tehda opinnaytetyd juuri alykkaan jatehuollon asiakastyytyvaisyyteen
littyen, joten tassa aiheessa pysyttiin. Aloitusseminaarin pidin jo lokakuussa 2023, mutta en
halunnut toteuttaa isannditsijoiden asiakaskyselya vield siind vaiheessa, koska halusin odottaa,
ettd tilanne jokseenkin normalisoituu kunnallistamisen jalkeen. Tyostin tietoperustaa talven ja
kevaan aikana, ja vihdoin toukokuussa 2024 toteutin my0s asiakaskyselyn. Valitettavasti
isannaitsijoille  suunnatun  kyselyn vastausmaara jai toivottua matalammaksi. Tarkkaa
vastausprosenttia on mahdoton sanoa, koska tarkkaa maaraa Smartia kayttavista isannditsijoista
ei ole tiedossa. Tavoitin 15 vastaajaa, joista yhdella ei ollut palvelusta kokemusta, joten hanen
vastauksiaan ei otettu huomioon. Alun perin ajattelin, etta vahintaan 20 vastausta olisi hyva saada,
joten tastd vahan jaatiin. Hiljattain tapahtuneet muutokset toimintaymparistossa saattoivat
vaikuttaa siihen, ettei saatu parasta kasitysta siita, kuinka asiat toimivat "normaalioloissa.” Kuten
aikaisemmin todettiin, kunnallistamisen myota, sensoriteknologiaa pystytaan hyodyntamaan enaa
polttokelpoisen jatteen ja paperin kerdilyssa. Eli osa jateastioista oli alyn piirissa, ja osa ei.

Samanlaista hyétya palvelusta ei siis enda saada, kuin ennen kunnallistamista.

Matalan vastausprosentin vuoksi paatiin laajentaa tutkimuksen rajausta siten, ettd se koskee
isannaitsijoiden lisaksi myos kotitalouksia. Siten pystyin hyddyntamaan tydssani sekundaarisena
aineistona kotitalouksille vuonna 2022 toteutettua asiakaskyselya. On hyva huomioida, etta
kotitalouksille suunnattu asiakaskysely laadittiin alun perin parannetun palvelupolun tekemisté
varten. Tassakin kyselyssa kuitenkin oltiin kysytty sellaisia asioita, esimerkiksi koettuihin hydtyihin
littyen, joita voitiin hyodyntdd myds tassa opinnaytetydssa. Vastausprosentti kotitalouksien
asiakaskyselyyn oli 48 %, jota voi pitdd jo varsin hyvana ja riittavana luotettavien tietojen
saamiseksi. Korkea vastausprosentti kotitalouksien asiakaskyselyyn kuvastaa myods sita, etta

ihmiset kokevat aiheen tarkeaksi ja ovat aidosti kiinnostuneita kehittamaan alykasta jatehuoltoa.

Vilkka (2021 b, 185) toteaa, ettd opinnaytetydprosessin pitdisi kokonaisuutena olla luotettava. Eri
opinnaytetyotyypeissa luotettavuudella voidaan tarkoittaa hieman eri asioita, mutta kaikilla on myos
yhteisia piirteita. Yhteista kaikille on, etta opinnaytetyoprosessin ei pitaisi antaa sattumanvaraisia
tuloksia tai kehittdmisehdotuksia. Myoskaan sisaisia ristiriitoja ei luotettavassa tutkimuksessa
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esiinny. Esimerkiksi kaytetyilla kasitteilla tulee olla yhteys empiiriseen kokemusperaiseen
maailmaan, teoreettisiin johtopaatoksiin, tutkimustekstin kasitteisiin ja tutkimusaineistoon. Lisaksi
tulosten tulisi olla tarkkoja, ja mahdollisia, ja suunniteltujen tuotosten tulisi nousta toteutuneesta

opinnaytetyoprosessista.

Teoriaosuuden lisaksi, kahden tutkimusaineiston kayttaminen lisasi tyon luotettavuutta ja laajensi
nakokulmaa. Oli mielenkiintoista huomata, etta vaikka isannoitsijoiden ja kotitalouksien
vastauksien painotuksissa oli pienid eroja, teoriaosuudessa kasitellyt asiakasarvon ulottuvuudet
olivat Idydettavissa molempien asiakasryhmien vastauksissa. Myds digitaalisen kehityksen ajurit ja
esteet tulivat ilmi tutkimusta tehdessa, asiakkaat esimerkiksi toivoivat sovellukseen enemman
ominaisuuksia ja lapinakyvyytta. Naita on kuitenkin pystytty lisaamaan vain rajallisesti, osin sen
takia, etta tieto kulkee vain yhteen suuntaan ja toisaalta kustannussyista. Esteend voisi mainita
esimerkiksi digitaalisen ekosysteemin puutteen, koska sensoriteknologiaa ei pystyta talla hetkella

kunnallisella puolella hyodyntamaan.

Opinndytetydn luotettavuuden arvioinnissa korostuu |&pi prosessin johdonmukainen ja
jarjestelmallinen tydskentely. On pystyttava itse arvioimaan kaiken aikaa tehtyjen valintojen
joukkoa, johdonmukaisuutta ja tarkoituksenmukaisuutta suhteessa kohteeseen ja omiin
tavoitteisiin. Myds valintojen perusteleminen on tarkeaa. Opinndytetydssa oma toiminta vaikuttaa
luotettavuuteen muun muassa siina, millainen on valitun aineiston ja lahteiden laatu. Edellisessa
korostuu aineiston kokoamisen huolellinen suunnittelu ja toteutus, jalkimmaisessa taas kaytetyn
lahdekritiikin taso. On tarkeaa osata arvioida oman toiminnan vaikutusta tuloksiin, paatelmiin seka
tulosten hyddynnettavyyteen, eika peitellda prossessin aikana tapahtuneita luotettavuutta
heikentavia asioita. ( Vilkka 2021 b, 185-186.)

Tutkimuksen luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta eli mittauksen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia ja mittaustulosten toistettavuutta. Toistettaessa mittaus saman henkilon
kohdalla, pitéisi saada tasmalleen sama mittaustulos tutkijasta riippumatta. Tutkimustuloksia ei
kuitenkaan pida yleistda niiden patevyysalueen ulkopuolelle, kuten toiseen aikaan ja toiseen
yhteiskuntaan. Tutkimuksen patevyys ja luotettavuus yhdessa muodostavat mittarin
kokonaisluotettavuuden. Kun tutkittu otos edustaa perusjoukkoa ja mittaamisessa on
mahdollisimman vahan satunnaisuutta, tehdyn tutkimuksen kokonaisluotettavuus on hyva. ( Vilkka
2021 a,194.)
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Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssa tutkimuksessa tutkimuksen toteuttamista ja
luotettavuutta ei voi pitaa toisistaan erillisina tapahtumina. Viime kadessa luotettavuuden kriteeri
on tutkija itse ja hanen rehellisyytensa, koska arvioinnin kohteena ovat tutkijan tutkimuksessaan
tekemat teot, valinnat ja ratkaisut. Tutkijan tulee siten arvioida tutkimuksensa luotettavuutta
jokaisen tekemansa valinnan kohdalla. Nain ollen luotettavuuden arviointia tehdaan koko ajan
suhteessa teoriaan, analyysitapaan, luokitteluun, tutkimusaineiston ryhmittelyyn, tutkimiseen,
tulkintaan, tuloksiin ja johtopaatoksiin. On siis pystyttava perustelemaan ja kuvaamaan, mista
valintojen joukosta valinta on tehty, mitd nama ratkaisut ovat olleet ja miten han on lopullisiin
ratkaisuihinsa  paatynyt. Luotettavuutta arvioitaessa pitdisi ottaa huomioon myds
puolueettomuusnakokulma. Tama on tarkeaa, koska tutkimusryhman jasenet ovat usein itse osa
tutkimaansa yhteisda ja sen toimintakulttuuria. Tarkastelussa voidaan pohtia esimerkiksi tutkijan
ikaa, sukupuolta, yhteiskunnallista asemaa, arvoja, uskomuksia, poliittisia asenteita tai roolia
tutkittavassa yhteisdssa. Vaikka tutkimuksen tulee olla arvovapaata, tutkijan arvot vaikuttavat
tutkimuksessa tehtyihin valintoihin. Taman vuoksi kaiken toiminnan tulee olla lapinékyvaa.
Arvovapaan tutkimuksesta tekee juuri se, etta tutkija paljastaa tutkimukseen vaikuttavat arvonsa.
(Vilkka 2021 a, 196-198.)

Oman opinnaytety6ni luotettavuuden arvioinnissa tulee ottaa huomioon se, ettad en tydskentele
kohdeyrityksessa, mutta tunnen yrittajat kuitenkin hyvin. En kuitenkaan varsinaisesti kuulu
tutkimani yhteison “sisalle”. Myos omat arvoni vaikuttavat siten, ettd koen kiertotalouden
edistamisen tarkeaksi asiaksi. Liiketalouden opiskelijana toki kiertotalousratkaisuihin liittyvat
liketoimintamahdollisuudet kiinnostavat myds. Olen myds kiinnostunut uusista tavoista toimia ja
digitaalisista ratkaisuista, jotka helpottavat arkea. Taytyy kuitenkin huomioida, etta toisaalta on
paljon esimerkiksi iakkaita ihmisia, joita digitaaliset ratkaisut eivat kiinnosta, tai he eivat osaa
kayttaa niita. Voisi olla hyva pohtia, miten my0s nama asiakasryhmat saataisiin aktivoitua
kayttamaan alykkaita ratkaisuja ja mahdollisesti kierrattdmaan enemman. Faktahan on, ettd

suomalaisilla on paljon parantamisen varaa jatteiden kierratyksen suhteen.

Pyrin tulkitsemaan kera@méaani aineistoa mahdollisimman objektiivisesti. Kyselyissa kaytettiin
palion avoimia kysymyksid, joten se, miten olen tulkinnut tai mihin kategoriaan luokitellut
vastauksen on ollut omissa kasissani. Toisaalta kotitalouksille suunnatun kyselyn aineistoa
kasittelivat myos muut ryhmalaiset palvelumuotoilukurssilta. Jossain tapauksissa on voinut olla
haastavaa maaritella, mihin kategoriaan vastaus kuuluu, jos samassa vastauksessa on mainittu

useita asioita. Myos vaarinymmarryksen mahdollisuus on tietysti olemassa. Jos toteuttaisin kyselyt
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nyt uudestaan, kayttaisin avoimien kysymysten sijaan enemman valmiita vastausvaihtoehtoja,
joissa  olisi  kuitenkin  mahdollisuutena  kommentoida  vapaasti, mikali  valmiista
vastausvaihtoehdoista ei |0ydy sopivaa. Yksi tapa voisi olla pyytaa laittamaan koettuja hyotyja
tarkeysjarjestykseen. Tyon tuloksia ei voi primaariaineiston suhteen pitaa kovin luotettavina, koska
vastauksia isannoitsijoille suunnattuun kyselyyn tuli niin vahan. Toisaalta kotitalouksille
suunnatussa kyselyssa vastausprosentti oli hyva, joten sen tuottamia tuloksia voidaan jo pitaa

luotettavina, joskaan niité ei voida laajemmin yleistaa, otannan ollessa sen verran pieni.

Suomen jatelainsdadanté on jatkuvassa muutoksessa kiristyvan EU-lainsaadannon ja kasvavien
kiertotaloustavoitteiden myota. Haastavasta tilanteesta huolimatta uskon, ettd Haurun Jateauto
Oy:n kannattaa jatkaa alykkaan jatehuollon kehitystyoté ja olla rohkeasti mukana innovoimassa
uutta. Kiertotalous, digitalisoituminen ja vihrea siityma@ voidaan nahda jatehuoltoalalla
tulevaisuuden mahdollisuuksina, koska ne kaikki linkittyvat vahvasti tahan toimialaan. Ihmisten
kiinnostus ymparistonsuojelua ja kierrattamista kohti kasvaa, ja tétd kannattaa hyodyntaa
liketoiminnan kehittdmisessa ja markkinointiviestinnassa. Kuten Aarikka-Steenroos ym. (2021, 15)
ehdotti, asiakasarvon ulottuvuudet kannattaa nostaa esiin myds alykkaan jatehuollon
myyntivaittamissa, seka palvelu- ja tuotekehityksessa asiakasarvon lisaamiseksi. Tutkimuksen
tarkeimpia oppeja oli se, etta kiertotalousratkaisujen valitseminen tulisi tehda asiakkaille helpoksi
ja erityisesti palvelun toiminnallisia arvoja olisi syyta korostaa. Nehan nousivat selkeasti

tarkeimmiksi arvoiksi myos toteutetuissa asiakaskyselyissa.

Uskon, etta toimeksiantaja pystyy hyodyntamaan taman opinnaytetyon tuloksia omassa
kehitystyossaan, vaikka tamanhetkinen tilanne ei valttamatta kannustakaan investoimaan tai
innovoimaan, koska hyotyjatteiden kunnallistamisen myéta alykkaan jatehuollon ratkaisuja on
mahdollista tarjota rajallisesti. Kiertotalous on kuitenkin "péivan sana” ja vastuullisilla julkisilla
hankinnoilla voidaan vaikuttaa ilmastonmuutokseen ja luonnonvarojen kayttéon. Suomella on
kunnianhimoinen tavoite olla hiilineutraali vuoteen 2035 mennessa. Tavoitetta ei ole helppo

saavuttaa ja se edellyttdd muutoksia joka puolella yhteiskuntaa.

Vaikka monesti korostetaan halvinta hintaa, tulevaisuudessa hankintojen painopiste siirtynee
kustannusten saastamisesta lisdarvon tuottamiseen ja kokonaisvaltaisempaan liiketoiminnan
tukemiseen ja vahvistamiseen. Jos ennen kiinnosti, mita maksoi ja paljonko saastettiin,
tulevaisuudessa kiinnostaa enemman, mita rahalla ja yhteistyolla saa. (Nieminen, 2015.)
Mielestani vahanhiilisyys ja kiertotalous -nakokulmat olisi hyva ottaa huomioon myos julkisissa
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hankinnoissa ja investoinneissa. Pelkastaan halvin hinta ei saisi olla kriteerind. Vaikka joku asia
maksaisi hieman enemman juuri nyt, pitaisi ymmartaa, etta se maksaa itsensa takaisin
myohemmin. Jos halutaan, etta organisaatiot innovoivat ja panostavat kestavaan kehitykseen,

politiikalla pitaisi luoda tahan sopivat raamit.

Tutkimusta oli mielenkiintoista tehda ja oma ymmarrykseni aiheesta kasvoi valtavasti. Tutkimuksen
aihepiiri oli varsin laaja, ja koinkin aluksi haastavaksi paattaa mihin fokusoidun, esimerkiksi
kiertotaloudesta, digitalisaatiosta ja asiakaskokemuksesta yleisesti olisi voinut kirjoittaa vaikka

kuinka paljon. Raja oli kuitenkin vedettava johonkin, ettei tietoperustasta tule liian laaja.

Jatkotutkimusaiheina voisi olla hyddyllista toteuttaa uusi asiakaskysely Smart-mobiilisovellusta
kayttaville kotitalouksille, nyt kun heilla on jo paljon pitempi kayttokokemus palvelusta. Samalla
voisi selvittaa, onko jatehuollon kunnallistaminen vaikuttanut kotitalouksien asiakaskokemukseen.
Voisi olla my0s kiinnostavaa toteuttaa tutkimus, jossa keratdan asiakaskokemuksia suoraan
taloyhtion asukkailta. Olisi mielenkiintoista tehda kysely myds niille asiakkaille, jotka edelleen
kaytavat saannollista tyhjennysvalia. Ja toki myds yritysasiakkaille voisi tehda kyselyn. Silla,
kunnallistetaanko myds polttokelpoisen jatteen ja paperin kerays lahitulevaisuudessa, on varmasti
case-yritykselle suuri merkitys, kun he pohtivat mihin suuntaan palvelukokonaisuutta kannattaa
lahted jatkossa kehittamaan ja missa asiakasryhmissa fokus on, painottuuko se ainakin alykkaiden

ratkaisujen osalta yritysasiakkaisiin.

Tammikuussa 2024 voimaan tullut EU:n vastuulisuusraportoinnin direktiivi CSRD velvoittaa
yrityksia raportoimaan vastuullisuudestaan osana vuosikertomustaan ja vuonna 2025
raportointivelvollisuus laajenee kaikkiin niihin yrityksiin, jotka tayttavat kaksi kolmesta kriteerista: yli
250 tyontekijaa, yli 40 miljoonan euron liikevaihto tai yli 20 miljoonan euron tase (Virtanen, 2023).
Jo tahankin perustuen, jatehuollon alykkaitd ratkaisuja yrityksille olisi hyva kehittdd siihen
suuntaan, ettd ne tarjoavat kayttajilleen mahdollisimman paljon sellaista dataa, joita he voivat

hyodyntaa vastuullisuusraportoinnissaan.
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY ISANNOITSIJOILLE LITE 1

Asiakastyytyviisyyskysely isinnoitsijoille

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn Hauru Smart -palvelua kiyttaville 1sdnnoitsijoille. Hauru Smart on palvelu, jossa jiteastiat
tyhjennetdin optimoidusti pinnanmittaussensoreita hyddvntien.

Kyselyyn vastaaminen vie noin 5 minuuttia atkaa.

Kyselyyn tallennettuja vastauksia hyddynnetdin Hauru Smart -palvelun kehitystyossd. Tuloksia hyddynnetdan myds Oulun
ammattikorkeakoulun opinndytetydssd "Taloyhtididen asiakaskokemus Alvkkaista jatehuollosta”.

Arvomme kyselyyn vastanneiden kesken 50 €:n arvoisen lahjakortin, joka kiy maksuvilineend K-ryhman liikkeissi.
Padsef jattAmain vhteystietosi arvontaa varten kyselvn lopussa.

Kyselyyn tallennetut vastaukset kisitelldin anonyymisti eikd arvontaan osallistuneiden vhteystietoja voida vhdistid kyselyn
vastauksiin. Kyselyyn vastaamalla tuet Zlykkaan jatehuollon kehittdmistd.

Kiitos arvokkaasta palautteestasi ja onnea arvontaan!

Kuinka kauan olette kiiyttineet Haurn Smart -palvelua?

O Alle 6 kk
O 6-12 kk
O Y1 12 kk

Miki vaikutti valintaanne alkaa kiyttimaan Hauru Smart -palvelua?
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Miten ilykkédiseen jatehuoltoon siirtyminen on muuttanut jitehuoltoon liittyvia
tyotehtaviasi?

Kuinka tyytyviinen olet ollut Hauru Smart -palveluun?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan tyytyviinen O O O O O O O O O O Erittdin tyvtyviinen

Mitd hyvii puolia Hauru Smart -palvelun kiiytossi mielestinne on?
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Oletteko kohdanneet haasteita Hauru Smart -palvelun kiytossa?

Kuinka todennikoisesti suosittelisit Hauru Smart -palvelua muille?

1 2 3 4 5 &6 7 &8 9 10

En lainkaan todennzksisesi () O O O O O O O O O Eritstin todennaksisesti

Minkilaista palautetta olet saanut asukkailta dlykkiisti jatehuollosta?

Vapaa palaute / kehitysehdotukset jitehuoltoon liittyen

Halunatko osallistua lahjakortin arvontaan?

O Kylti
O Ei
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY KOTITALOUKSILLE LITE 2

Alykkiiiin jiitehuollon kiiyttijiikokemukset

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn Hauru Oy:n Smart -palvelua kiyttiville kotitalouksille.

Kyselyyn vastaaminen vie noin 5-10 minuuttia aikaa.

Arvomme kyselyyn vastanneiden kesken 10 kpl yhden (1) kuukauden Hauru Smart -palvelun kuukausimaksuja. Arvontaan
annettuja yhteystietoja ei voida yhdistda kyselyssi kerittyihin tuloksiin. Péiiset jittimdAn yhteystietosi arvontaa varten

kyselyn lopussa. Voitto koskee vain palvelun kuukausimaksua ja tyhjennykset veloitetaan sopimuksen mukaisesti.

Kyselyyn tallennettuja vastauksia hyddynnetdsin Hauru Smart -palvelun kehitystytssa. Tuloksia hyddynnetdan myos
Oamkin ylemmén ammattikorkeakoulun palvelumuotoilun kurssilla, jossa timé kysely on toteutettu.

Kyselyyn vastaamalla tuet dlykkaan jatehuollon kehittdmista!

Kyselyyn tallennetut vastaukset késitelldin anonyymisti ja arvontaan osallistuneiden yhteystietoja ei voida yhdistia kyselyn
vastauksiin.
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Ika

QO 18-25vuotta
QO 26-32vuotta
(O 33-40vuotta
(O 41-48vuotta
QO 49 - 56 vuotta
QO 57- 64 vuotta
QO +65vuotta

Kuinka monta henkil63 samassa taloudessa asuu?

O1
O:2
Qs
QK
Os

O Enemman kuin 3, kuinka monta

Talouden sijainti

O Taajama

O Haja-asutusalue
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Mit3 jatejakeita taloudessanne lajitellaan ja miten niiden keriily on hoidettu?

Jatekerays kiinteistosta Vienti ekopisteelle Muu lajittelutapa

Polttokelpoinen jate (sekajate) O o O
Muawi O O O
Biojite O O O
Kartonki O O O
Paperi O O O
Lasi O O O
Metalli O O O
Jokin muu, mika? O O O

Montako jiteastiaa teilld on Hauru Smart -palvelun piirissi?

O 1 astia
O 2 astiaa
O 3 astiaa

O 4 astiaa tai enemman
Mistd kuulitte dlykkaista jatehuollosta?

[] Netista

D Perhepiirista tai tuttavalta
[] Tyepaikalta

[] Lehdests

I:I Mainoksesta

D Haurun asiakaspalvelusta

D Muualta, mista?

Mik3 vaikutti valintaanne siirtya kdyttimasn ilykasts jatehuoltoa?
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Millaista Hauru Smart -palvelun k3ytén aloittaminen oli?

Taysin  Jokseenkin  En samaa Taysin
samaa samaa enkad eri Jokseenkin eri
mielta mieltd mielta eri mieltd mielta

Sovelluksen lataaminen oli
helppoa O O O O O

Palvelun kayttddnotto oli
helppos O O O O O

Palvelun kayttdminen on
helppos O O O o O

Millaisena olette kokeneet mobiilisovelluksen kdytén?
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Oletteko seuranneet roska-astioidenne jatekertymia sovelluksesta?

QO Kyl
Qe

Onko tieto jatekertymisti ollut teistd hyodyllista tai kiinnostavaa?

(® Kyl
Qe

Kaipaisitteko jotain muuta tietoa jatekertymista?

QO Kyl
@ Ei

Kaipaisitteko sovellukseen jotain muuta ominaisuutta?

QO Kynia
@ Ei

Kuinka moni taloudessanne kaytt33 sovellusta?

(O 1henkils
QO 2 henkilsa

O 3 tai useampi henkils

Arvioi, kuinka tiynn3 jateastia on kun teet tyhjennystilauksen

Astia on tyhja - Astia on taysi
0 10
Astia on puolillaan

Kuinka todennikoisesti suosittelisit Hauru Smart -palvelua

En lainkaan [ Erittdin
todennakdisesti 10 todennikdisesti
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Kuinka kauan olette kdyttineet Hauru Smart -palvelua?

QO Alle 3 kk
O 3-6kk
QO viié kk

Oletteko kohdanneet haasteita Hauru Smart -palvelun kiytossi?

QO Kyl
(@ E

Mit3 hyvid puolia Hauru Smart -palvelun kiytossa mielestidnne on?

Miten arvioisit vasteaikaa Hauru Smart - tyhjennystilauksesta astian tyhjennykseen

Tyhjennys kestda . Tyhjennys
mielestani lian g 10 tapahtuu halutussa
kauan ajassa
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Millaisia toiveita teill3 olisi tulevaisuudessa dlykk3in jatehuollon kannalta?

Kuinka tirke3ksi koette dlykk3an jatehuollon kehittdmisen tulevaisuudessa

c 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Enlainkaantirkezksi O O O O O O O O O O Q Frittain tarkesksi

Vapaa palaute dlykkadsta jatehuollosta

Haluatko osallistua arvontaan?

QO Kyl
@)=
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