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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda, miten Jatekukon asiakkaat kokivat biojatteen
erilliskeraysvelvoitteeseen liittyvan viestinnan ja palvelun, tavoitteena asiakaskokemuksen
parantaminen viestinnan avulla. Lisaksi pyrittiin selvittdmaan, kuinka velvoitteen piiriin
kuuluvat asiakkaat saataisiin motivoitumaan ja sitoutumaan biojatteen lajitteluun entista
paremmin. Opinnaytetydn toimeksiantajana oli Jatekukko Oy, Savo-Pielisen alueella toimiva
kuntien omistama jatehuoltoyhtid.

Tyon teoriaosuudessa tarkasteltiin biojatteen lajitteluun liittyvaa jatelainsaadantoa, kestavan
kehityksen nakokulmia seka asiakaskokemuksen merkitysta. Lahteind kaytettiin
lainsdadantoa, alan kirjallisuutta ja tutkimusartikkeleita seka Jatekukon sisaisia
dokumentteja. Tutkimusmenetelmana kaytettiin asiakastyytyvaisyyskyselya, jonka avulla
kerattiin tietoa asiakkaiden nakemyksista biojatteen erilliskerayksen viestinnan selkeydesta,
asiakaspalvelun laadusta, lajitteluilmoituksen tekemisesta ja biojatteen lajittelusta. Kysely
lahetettiin 1310 asiakkaalle. Naista asiakkaista 14,50 % vastasi kyselyyn. Kyselytutkimuksen
tulokset osoittivat, etta asiakkaat kokivat biojatteen erilliskeraykseen liittyvan viestinnan
paaosin kattavaksi, selkeaksi ja riittdvaksi. Suurin osa vastaajista ymmarsi
erilliskeraysvelvoitteen taustat ja tavoitteet seka piti lajittelua helppona ja tarkeana kestavan
kehityksen kannalta. Lajittelutavan ilmoittaminen onnistui suurimmalta osalta vastaajista
helposti, riippumatta ilmoituskanavasta, ja asiakaspalvelu koettiin ystavalliseksi ja
asiantuntevaksi.

Kyselyn perusteella havaittiin kuitenkin kehityskohteita, joita viestinnassa tulisi jatkossa
korostaa asiakkaiden lajittelumotivaation ja taustatiedon lisddmiseksi. Asiakkaiden tulisi
saada nykyista selkeampaa tietoa biojatteen lajittelun vaikutuksista ymparistolle ja siita,
mihin keratty biojate paatyy ja miten sitd hyddynnetaan. Lisaksi biojatteen lajittelun hyotyja
olisi hyva konkretisoida esittdmalla numeerisia ymparistovaikutuksia, mika voisi innostaa
asiakkaita kierrattamaan. Kysely paljasti myos tarpeen mukauttaa viestintakanavia siten, etta
tiedotteet tavoittaisivat asiakkaat jatkossa paasaantdisesti sdhkopostitse, tekstiviestein tai
perinteisina postituksina.

Tutkimuksen tulosten pohjalta jatkotutkimuksena olisi hyodyllista tarkastella viestinnan
vaikutusta asiakkaiden arvovalintoihin ja tunteisiin, jotka liittyvat biojatteen lajitteluun ja
kierrattamiseen. Lisaksi olisi arvokasta tutkia, mitka tekijat helpottavat tai vaikeuttavat
lajittelua asiakkaiden nakdkulmasta. Kestavan kehityksen kannalta voisi myos selvittaa,
miten viestinnalla tai muilla toimin voitaisiin edistaa ruokahavikin maaran vahentamista
biojatteessa. Asiakasviestinnan personoinnin ja eri viestintakanavien kaytettavyyden ja
tehokkuuden analysointi tarjoaisi arvokasta tietoa viestintastrategian kehittdmiseen ja
asiakkaiden osaamisen tukemiseen eri kanavien kaytossa.
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This thesis aimed to clarify how the customers of the commissioner, Jatekukko Oy,
experienced communication and services related to biowaste separate collection obligation,
with a focus on enhancing the customwihier experience through improved communication.
Additionally, it explored ways to motivate and encourage customers to improve their
biowaste sorting practices. Jatekukko is a municipal waste management company in the
Savo-Pielinen region.

The theoretical framework of the study covered perspectives of waste legislation, sustainable
development goals, and the significance of customer experience. The sources used were
legislation, industry literature, research articles, and Jatekukko’s internal materials. A
customer satisfaction survey, which was sent to 1310 customers the response rate being
14,50 %, gathered data on customers' views on the clarity of biowaste collection
communication, service quality, and the ease of making a sorting notification.

The results of the survey showed that customers found the communication mainly clear,
comprehensive and adequately frequent. The majority understood the backgrounds and
objectives of the obligation as well as the sorting as manageable and recognized its benefits
for sustainable development. The notification of the sorting method was straightforward, and
customer service was considered friendly and professional. On the other hand, based on the
results, also development areas were identified. Customers need clearer information on the
environmental impacts of biowaste sorting, including the usage of collected waste.
Highlighting specific environmental benefits with numerical information, could also inspire the
customers. In addition, the communication channels should be modified in such a way that
the customers receive personalized information by e-mail, text message or traditional mail.

Finally, the future research could focus on how communication strategies influence customer
attitudes towards recycling, explore factors that ease or complicate sorting, and identify ways
to reduce biowaste generation. In addition, in terms of sustainable development, it could be
explored how communication or other measures could contribute to reducing the amount of
food waste in biowaste. Moreover, analyzing the personalization of customer communication
and the usability and effectiveness of different communication channels would provide
valuable information for developing a communication strategy and supporting customers'
skills in the use of different channels.
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1 Johdanto

Ymparistonsuojelu ja kestava kehitys ovat nousseet keskeisiksi teemoiksi seka kansallisella
etta paikallisella tasolla, ja biojatteen erilliskerays on yksi tarkea keino vahentaa jatteen
maaraa ja edistaa kiertotaloutta. Lajitteluvelvoitteen laajeneminen perustuu jatelain
muutoksiin ja paikallisiin jatehuoltomaarayksiin. Velvoitteet noudattavat EU:n kiristyvia
kierratystavoitteita, joiden mukaan 65 prosenttia yhdyskuntajatteista on kierratettava vuoteen
2035 mennessa. (Jatelautakunta, n.d.-a) Jatekukon toiminta-alueella, jossa tdma tutkimus
toteutettiin, biojatteen erilliskeraysvelvoite astui voimaan 1.10.2024. Alue kattaa Kuopion ja
Pieksdmaen kaupunkialueet, Siilinjarven keskustataajaman seka Toivala-Vuorela-taajaman.
Tama opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona Jatekukolle, joka vastaa isosta osasta Savo-

Karjala alueen jatehuoltopalveluista. Jatekukosta puhutaan tassa tydssa myos termilla yhtio.

Opinnaytety6 on tutkimuspainotteinen ja tutkimusmenetelmaksi valittiin
asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselyn avulla oli tarkoitus selvittaa, millainen oli asiakkaiden
kokemus liittyen biojatteen erilliskeraykseen liittyvaan viestintaan, lajittelutavan
iimoittamiseen seka miten asiakkaat kokivat biojatteen lajittelun. Kyselyn
tutkimusmenetelmaksi oli valittu kvantitiivinen analyysi. Tydn tavoitteena oli myds selvittaa,
kuinka viestintaa voitaisiin kehittaa, kuinka eri viestintdkanavat koettiin ja kuinka viestinnalla
voidaan vaikuttaa asiakkaiden lajittelutottumuksiin. Opinnaytetydn tekija tyoskenteli
opinnaytetydn tekemisen aikana kyseisessa yhtidssa, joten opinnaytetydssa on hyédynnetty
myds tekijan omaa tyokokemusta seka yhtion sisaista tietoa. Taman liséksi tydssa
hyédynnettiin myds aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja artikkeleita. Tydssa pyrittiin saamaan
vastaus tutkimuskysymyksiin: Miten viestintaa voisi kehittda biojatteen
erilliskeraysvelvoitteeseen liittyvan asiakaskokemuksen myéta? Ja miten asiakkaat saataisiin
kierrattdmaan biojate oikeaoppisesti viestinnan avulla? Tutkimuksen tuloksia voi hyédyntaa
tarvittaessa kokonaisvaltaisesti viestinnan kehittdmisessa, jotta asiakaskokemuksia

pystyttaisiin parantamaan.

Velvoitealueella asuvien asukkaiden suuren maaran vuoksi, tdma tyo kasittelee ainoastaan
velvoitealueella asuvat ja biojateastian tyhjennyksen piirissa olevat asiakkaat, jotka ovat
hoitaneet omalta osaltaan biojatteen erilliskeraykseen liittymisen ja ottivat palvelun
kayttoonsa syksylla 2024. Tyossa tutkittavat asiat rajautuivat velvoitteen tiedottamisesta
biojateastian saapumiseen asti. Viestintaa tarkastellaan tassa tydssa marraskuusta 2023

syyskuulle 2024. Ty0ssa ei kasitella kompostointia tai siihen liittyvaa lajittelua.



2 Jatelainsaadanto

Jatelain tavoitteena on edistaa kiertotaloutta ja kestavaa luonnonvarojen kayttdéa, vahentaa
jatteen maaraa ja sen aiheuttamia haittoja, seka ennaltaehkaista jatehuollosta ja jatteista
aiheutuvia vaaroja ihmisten terveydelle ja ymparistolle. Lisaksi lain tarkoituksena on
varmistaa tehokas jatehuolto ja ehkaista roskaantumista. (Jatelaki 646/2011) Biojatteen
lajitteluvelvoitetta on laajennettu jatelain muutosten ja paikallisten jatehuoltomaaraysten
perusteella. Nama velvoitteet perustuvat EU:n asettamiin tiukempiin kierratystavoitteisiin,
joiden mukaan 65 prosenttia yhdyskuntajatteesta on kierratettdva vuoteen 2035 mennessa.
(Jatelautakunta, n.d.-a) Valtioneuvoston asetus maaraa, etta biojatteen erilliskerays on
jarjestettava kaikilla kiinteistailla, joissa on vahintaan yksi asuinhuoneisto, ja jotka sijaitsevat

taajamissa, joissa on yli 10 000 asukasta (Valtioneuvoston asetus jatteista 978/2021).

3 Biojatteen lajittelu osana kestavaa kehitysta

Kaikkien maiden kestavan kehityksen toimintaa ohjaa vuonna 2015 YK:ssa hyvaksytty
globaali kestavan kehityksen toimintaohjelma, joka tunnetaan nimelld Agenda2030. Se
kattaa 17 tavoitetta, jotka maiden tulisi yhdessa saavuttaa vuoteen 2030 mennessa.
(Kestava kehitys, n.d.-a) Biojatteen lajitteluun ja uusiokayttddn liittyy vahvasti tavoitteet;
edullista ja puhdasta energiaa seka vastuullista kuluttamista. (Kestava kehitys, n.d.-b)
Kestava kehitys viittaa paikallisesti, alueellisesti ja maailmanlaajuisesti ohjattuun
muutokseen, jonka tavoitteena on turvata hyvat elinmahdollisuudet seka nykyisille etta
tuleville sukupolville. Jotta tulevaisuuden tarpeet ja elinolosuhteet voidaan varmistaa,
paatoksenteossa ja toiminnassa on huomioitava luonnon kantokyky ja monimuotoisuuden
sailyminen, ja tarkasteltava tasavertaisesti ymparistdn, ihmisen ja talouden nakodkulmia niin
paikallisella kuin globaalilla tasolla. Kestava kehitys kattaa laaja-alaisesti eri nakodkulmia, ja
sen tavoitteet voidaan jakaa neljaan osa-alueeseen: ekologiseen, taloudelliseen,
sosiaaliseen ja kulttuuriseen kestavyyteen. (Ymparistoministerio, 2023) Tassa tydssa
perehdyttiin ekologisen kestavyyden parantamiseen, kun tutkittiin, miten asiakkaat saataisiin

kierrattdmaan biojatteita tehokkaammin viestinnan avulla.

Biojate koostuu eloperaisista, maatuvista ja kompostoituvista materiaaleista, kuten
elintarvike- ja keittidjatteesta (Martat, n.d.). Kun biojate lajitellaan pois sekajatteesta, on sen
materiaalit osana kiertotaloutta. Kiertotalous on talousmalli, jossa pyritdan pitdamaan tuotteet
ja materiaalit kierrossa mahdollisimman pitkdan. Sen perusajatuksena on kayttaa resursseja
kestdvammalla tavalla, mika tarkoittaa materiaalien, energian ja vesivarojen

uudelleenkaytta ja kierratysta. (Finér, 2023) Kodin ruuantahteista tuotettu biokaasu on



erinomainen esimerkki kiertotalouden toiminnasta. Sen avulla biojate voidaan muuttaa
ymparistoa hyodyttavaksi energiaksi, mikd on huomattavasti tehokkaampaa ja kestavampaa
kuin biojatteen polttaminen sekajatteen joukossa. (Kolmen kierto, 2024) Biojatteen
erilliskerays on tarkeaa, silla sekajatteen joukkoon paatyessaan kostea biojate hidastaa ja
heikentaa polttoprosessin tehokkuutta. Kostea jate ei pala yhta energiatehokkaasti, ja sen
palaminen voi myds aiheuttaa jatteenpolttolaitteiden metalliosien syopymista, mika lisda
laitteiden yllapitokustannuksia ja voi lyhentaa niiden kayttoikaa. (K-ryhma, n.d.) Lisaksi
biojate voidaan madattaa biokaasuksi, uusiutuvaksi energiaksi, jota hyddynnetdan muun
muassa sahkon ja lAmmadn tuotannossa. Nain biojate tukee seka kestavaa ravinteiden

kiertoa etta energian tuotantoa uusiutuvista lahteista. (Martat, n.d.)

Suomella on asetettuna tavoitteet kierratysasteen nostamiseksi: vuoteen 2025 mennessa
yhdyskuntajatteesta tulisi kierrattda 55 prosenttia ja vuoteen 2035 mennessa jo 65
prosenttia. Naiden tavoitteiden saavuttaminen edellyttda merkittavia parannuksia
lajittelutoimenpiteisiin niin kotitalouksissa kuin tydpaikoilla. Nykyinen kierratysaste on
pysytellyt 41 prosentissa. Ymparistdministerio ja maa- ja metsatalousministerié ovat
yhteistydssa Kuudes Helsinki Oy:n kanssa selvittaneet kotitalouksien suurimpia esteita ja
kannustimia biojatteen lajittelun lisdédmiseksi sekd ruokahavikin vahentamiseksi. Selvitys
pohjautui sadan henkilén puhelinhaastatteluihin ja viiden kotitalouden syvahaastatteluihin.
Tutkimuksessa havaittiin, etta biojatteen lajittelua ei koeta yhta tarkeaksi kuin muiden
jatteiden lajittelua, ja biojatteen jatkokayttda tunnetaan huonosti. Moni uskoo, etta biojate
hajoaa sekajatteen joukossa luonnollisesti. Lisaksi lajittelun hyddyt saattavat tuntua
epaselviltd, ja epailys jatteiden paatymisesta lopulta samaan paikkaan heikentaa
motivaatiota. Myos muiden ihmisten oletettu valinpitamattomyys lajittelusta vaikutti
kielteisesti. Kaytannon esteina mainittiin muun muassa lajitteluastioiden puute, niiden
hankala sijoittaminen tai koettu epakaytanndllisyys. Lisaksi biojate miellettiin usein
epamiellyttavaksi ja haisevaksi. Jotkut eivat edes kokeneet tuottavansa biojatetta, vaikka
esimerkiksi kahvinporoja kertyi monissa kotitalouksissa huomattavia maaria. (Valtioneuvosto,
2020) Tiedon saatavuus ei aina automaattisesti edista lajittelukayttaytymista. Esimerkiksi
muovipakkausten lajittelua koskevassa tutkimuksessa havaittiin jopa negatiivinen yhteys
lajittelutiedon helpon saatavuuden ja lajittelutoiminnan valilla. Téma viittaa siihen, etta pelkka
tiedon lisdaminen ei valttdmatta johda toivottuihin tuloksiin. Yliopistolehtori Helen Reijosen
mukaan tulosta ei kuitenkaan tulisi tulkita niin, etta tiedon tarjoamista vahennettaisiin, vaan
ennemminkin siten, etta tiedon sisaltdja ja viestintdkanavia tulisi suunnitella entista
huolellisemmin ja kohdentaa eri yleisdille. Esimerkiksi lajittelun aloittelijat tarvitsevat erilaista
ja selkeaa tietoa verrattuna kokeneisiin lajittelijoihin, joilla on jo vahvempi kasitys prosessista.

(ItA&-Suomen vyliopisto, 2021)



4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus koostuu asiakkaan kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista, jotka
muodostuvat hanen kokemuksistaan yrityksen toiminnasta. Taman vuoksi yritykset eivat voi
taysin kontrolloida, millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. Yrityksilla on kuitenkin
mahdollisuus vaikuttaa siihen, minkalaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan. (Loytana &
Kortesuo, 2011, Asiakaskokemuksen maaritelma -luku, kohta 1.1) Asiakaskokemuksen
tarkastelussa korostuu sen monivaiheisuus, jossa asiakkaan ja organisaation valinen asiointi
kehittyy ajan my6ta. Asiakaskokemus ei rajoitu ainoastaan yksittaisiin ostohetkiin tai palvelun
kuluttamiseen, vaan se kasittaa laajasti koko asiakaspolun, mukaan lukien ajan ennen
ostamista, ostotapahtuman ja oston jalkeiset vaiheet. Kokemusta muovaavat myos erilaiset
kosketuspisteet, eli asiakkaan ja organisaation valiset vuorovaikutustilanteet. (Saarinen &
Puustinen, 2020-a, Asiakaskokemuksen subjektiivisuus, ajallinen luonne ja moniulotteisuus -
luku, osa 2) Tyéssa mydhemmin mainittu termi palvelukokemus on asiakaskokemusta
suppeampi kasite. Palvelukokemus viittaa yleisesti vuorovaikutukseen perustuvaan
kokemukseen, jonka yksilo saa kayttdessaan tiettya palvelua (Saarinen & Puustinen, 2020-b,
Asiakaskokemuksen monet muodot -luku, osa 2). Tassa tydssa keskitytaan paasaantoisesti

kasittelemaan asiakaskokemusta.

4.1 Asiakaspalvelu ja viestinta

Asiakaskokemuksen arviointi perustuu pitkalti asiakkaan odotuksiin. Jos odotukset jaavat
tayttymatta, asiakkaalla on taipumus kokea tyytymattomyytta. (Saarinen & Puustinen, 2020-
c, Asiakasodotukset maarittavat asiakaskokemusta -luku, osa 2) Asiakaspalvelu on kriittinen
osa asiakaskokemusta, erityisesti silloin, kun asiakas ottaa yhteytta yritykseen joko ennen
ostopaatdsta tai jonkin ongelman kohdatessaan. Se, kuinka asiakaspalvelu hoitaa taman
vuorovaikutustilanteen, vaikuttaa suoraan asiakkaan kasitykseen yrityksesta ja voi joko
vahvistaa tai heikentdd hanen halukkuuttaan suositella yritysta muille. Jokainen asiakas
odottaa, ettd hanen asiansa hoidetaan mahdollisimman nopeasti. Vaikka automaattiset
vastausviestit voivat vahvistaa, etta asiakkaan yhteydenotto on vastaanotettu, ne eivat
korvaa oikeaa asiakaspalvelua. On tarkeaa, etta yritykset reagoivat varsinaiseen asiaan
mahdollisimman nopeasti, silla jokainen viivastys voi kaantaa asiakkaan kokemuksen
negatiiviseksi. Asiakaspalautteiden ja yhteydenottojen kasittely tulisi aina olla prioriteetti, eika
niiden tulisi hautautua muiden tehtavien alle. Yrityksen on tarkeaa varmistaa, etta kaikki
asiakaspalautteet saavat ansaitsemansa huomion, silla asiakkaan ongelmat ja palautteet

ovat usein tarkeampia kuin muut tehtavat. Liiallinen palautteen maara ei yleensa ole



ongelma, vaan yrityksen kyky reagoida siihen riittavalla tehokkuudella ja ajallaan. (Filenius,

2015-a, Asiakaspalvelu pelastaa asiakaskokemuksen -luku, osa 2)

Huonon asiakaskokemuksen tuottaminen voi johtaa paitsi myynnin menetykseen myds
lisdkustannuksiin. Myds asiakaspalvelu joutuu usein ylikuormittumaan, kun asiakkaat ottavat
yhteyttd ongelmatilanteissa. Tama kuormitus voi syntya esimerkiksi epaonnistuneiden
kampanijoiden tai virheellisten toimitusten seurauksena, jolloin asiakkaat ottavat yhteytta
yritykseen suurin joukoin. Tama ruuhkautuminen voi pahimmillaan luoda negatiivisen
kierteen, jossa asiakaspalvelu ei pysty vastaamaan tehokkaasti, mika edelleen huonontaa
asiakkaiden kokemusta yrityksesta. Asiakaspalvelun resurssit ovat usein rajalliset, joten
yritysten on jarkevaa pyrkia tekemaan perusasiat mahdollisimman hyvin, jotta
asiakaspalvelun kuormitus pysyy hallittavissa. Ongelmien ratkaisu ei valttdamatta onnistu
asiakaspalvelun ensimmaisessa kontaktissa, vaan se saattaa vaatia teknisen tuen tai
muiden osastojen apua, mika lisda kustannuksia. Lisaksi asiakaskokemuksen korjaaminen
voi olla kallista riippuen siitd, kuinka monimutkainen ongelma on ja kuinka monta osapuolta
siihen liittyy. Vaikka itse ongelman ratkaisu saattaa vieda vain muutamia minuutteja,
kolmansien osapuolten jarjestelmien kayttd voi hidastaa prosessia huomattavasti. Jos
asiakas on kokenut kerran pettymyksen, tarvitaan suurempi maara positiivisia kokemuksia,
jotta luottamus voidaan palauttaa. Tama tekee asiakaskokemuksen laadusta erityisen
tarkean pitkalla aikavalilla. (Filenius, 2015-b, Epaonnistunut asiakaskokemus tuottaa

kustannuksia -luku, osa 1)

4.2 Digitaalinen asiakaskokemus ja monikanavaisuus

Asiakaskokemus digitaalisessa ymparistossa tarkoittaa asiakkaan kokemusta hanen
ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa suoraan tai epasuorasti eri digitaalisten
kanavien kautta (Folcan, n.d.) Digitaalinen asiakaskokemus on jaoteltavissa
palveluprosessin eri vaiheisiin, mika tarjoaa kattavan nakyman siihen, missd mahdollisuudet
ja haasteet asiakaskokemuksen kehittdmiselle sijaitsevat digitaalisissa kanavissa. Ling
Jiangin tutkimuksessa (Measuring consumer perceptions of online shopping convenience,
2012) digitaalinen asiointiprosessi jaettiin seitsemaan eri vaiheeseen: saavutettavuus,
hakeminen ja I6ytdminen, valinta ja paatdéksenteko, transaktio, kayttéonotto ja hankinnan

jalkeiset toimenpiteet. Jokainen vaihe on tarkea digitaalisen asiakaskokemuksen kannalta.

e Saavutettavuus: Onko palveluun paasy mahdollinen kaikissa tilanteissa ja laitteilla?

e Hakeminen ja I6ytaminen: Miten asiakas 16ytaa kyseisen palvelun tai tuotteen?



o Valinta ja paatoksenteko: Kuinka asiakas valitsee oikean tuotteen tai palvelun
vaihtoehdoista?

e Transaktio: Miten ostoprosessi, tilaus tai muu toiminto suoritetaan sujuvasti?

o Kayttdonotto: Miten asiakas ottaa palvelun kayttéon ostotapahtuman jalkeen?

¢ Hankinnan jalkeiset toimenpiteet: Miten asiakasta tuetaan ja palvellaan oston
jalkeen? (Filenius, 2015-c, Digitaalinen asiakaskokemus palveluprosessin eri

vaiheissa -luku, osa 3)

Kosketuspisteet, joiden kautta asiakas voi olla vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa ovat
esimerkiksi myymala, verkkosivusto, mobiilisovellus tai puhelinpalvelu. Vaikka yritys ei voi
aina vaikuttaa siihen, mink& kanavan asiakas valitsee, on palvelukokemuksen oltava
yhtenainen ja laadukas jokaisessa naista kosketuspisteista. Yrityksen haasteena on
varmistaa, ettd palvelukokemus on tasalaatuinen riippumatta siitd, missa ja miten asiakas
kohtaa yrityksen. Nykyisessa monikanavaisessa ymparistdssa asiakkaat odottavat saavansa
yrityksen helposti kiinni ja ongelmiinsa ratkaisun nopeasti. Yritysten tulisi tarjota asiakkaille
selkeita tapoja ottaa yhteytta, esimerkiksi puhelinnumeroiden ja sahkdpostien kautta, jotka
ovat helposti Ioydettavissa. Lomakkeiden kayttd yhteydenottoon on myds hyva kanava,
mutta niiden tulisi olla mahdollisimman yksinkertaisia ja vaivattomia tayttaa. Liiallinen
byrokratia, kuten kirjautumisen vaatiminen yksinkertaisten palautteiden antamiseksi, luo
tarpeetonta kitkaa ja huonontaa asiakaskokemusta. Monikanavaisessa maailmassa yritysten
on ratkaistava erityisesti kolme keskeistd ongelmaa: palvelujen Idydettavyys,
kampanijatietojen saatavuus sekd monikanavaisuuden hallinta. Esimerkiksi yrityksen
verkkosivusto on oltava helposti I16ydettavissa, ja sen tulee tarjota selkeat ja kattavat tiedot
tarjotuista palveluista ja ajankohtaisista kampanjoista. Monikanavaisuuden hallinta vaatii
usein koordinaatiota useiden eri osastojen valilla, ja viestintd on sovitettava kunkin kanavan
erityispiirteisiin. TAma asettaa haasteita ajallisen synkronoinnin ja tiedonkulun suhteen,
erityisesti silloin, kun kampanjoita kdynnistetddn samanaikaisesti useissa kanavissa.

(Filenius, 2015-d, Monikanavaisuuden hallinta -luku, osa 2)

4.3 Tuotteen toimitus ja palvelun kayttoonotto

Asiakaskokemuksen kannalta tuotteen nopean toimituksen sijaan tarkedmpaa on se, etta
yritys pitaa lupauksensa toimitusajasta. Asiakkaiden tarpeet voivat vaihdella: esimerkiksi
matkustava asiakas saattaa toivoa tarkkaa tietoa toimitusajasta, jotta han voi olla paikalla
vastaanottamassa tilausta, kun taas joku muu saattaa haluta vain varmistaa, etta tuote

saapuu ajoissa, vaikka han ei olisi viela kotona. Hyva asiakaskokemus syntyy, kun myds



toimitusvaihe on huolellisesti suunniteltu ja mukautettu asiakkaiden tarpeiden mukaan.
Vaikka kaikkea palvelua ei voida tarjota suoraviivaisesti, asiakkaalle annettavat selkeat
ohjeet helpottavat prosessia ja auttavat ratkaisemaan mahdollisia ongelmia. Kayttéohjeiden
laadinnassa on tarkeaa asettua asiakkaan asemaan ja pohtia, millaisia kysymyksia tai
ongelmia han voi kohdata palvelun kayton aikana. Virhe syntyy usein, kun ohjeet laaditaan
palvelun nakoékulmasta sen sijaan, ettd otettaisiin huomioon asiakkaan tarpeet ja

kokemustaso. (Filenius, 2015-e, Toimitus ja kayttéonotto -luku, osa 2)

5 Jatekukon toiminta-alue

Jatekukko on kuntien omistama palveluyhtid, joka vastaa kattavasti kiinteistdjen paivittaiseen
jatehuoltoon liittyvista palveluista. Yhtion tarjoamiin palveluihin sisaltyvat muun muassa
jatteenkuljetus, jatehuollon neuvonta, lajitteluasemat, Kuopion jatekeskus seka ekopisteet,
jotka taydentavat Rinki-ekopisteverkostoa. Jatekukon toiminta-alueeseen kuuluu 15 kuntaa
(Kuva 1) ja sen palveluita kayttaa noin 215 000 asukasta. (Jatekukko, n.d.-a) Alueeseen
kuuluvat seuraavat kunnat: Kuopio, Siilinjarvi, Pieksamaki, Lieksa, Nurmes, Outokumpu,
Suonenjoki, Juuka, Rautalampi, Kaavi, Konnevesi, Tuusniemi, Vesanto, Rautavaara seka
Tervo. Jatekukon alueella jatehuoltoviranomaisena toimii Savo-Pielisen jatelautakunta.
Jatelautakunta vastaa muun muassa jatehuoltomaarayksista, jatetaksasta seka jatehuollon
palvelutason maarittdmisesta kuntalaisille. Lisaksi jatelautakunta valvoo alueellaan

jatehuollon jarjestamista. (Jatelautakunta, n.d.-b)

Kuva 1. Jatekukon toiminta-alue (Jatekukko, n.d.-b)
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5.1 Jatehuollon palvelutaso ja jatepoliittinen ohjelma 2030

Jatehuollon palvelutaso maarittelee, minkalaisia jatehuoltopalveluja tarjotaan kuntalaisille

alueen jatehuoltoviranomaisen, jatelautakunnan ja kunnallisen jateyhtion toiminta-alueella.

Palveluneuvonnan ja viestinnan osiossa on maaritelty seuraava palvelutaso:

Asiakkaat voivat ottaa yhteytta Jatekukkoon puhelimitse, sahkopostitse seka
sahkdisten kanavien kautta, joissa asiakkailla on mahdollisuus hallita omia
jatehuoltopalvelujaan. Yritys hyddyntaa takaisinsoittopalvelua.

Asiakkaiden sahkopostiviesteihin ja verkkoyhteydenottoihin vastataan
padsaantoisesti seuraavan arkipaivan kuluessa, mutta viimeistaan viiden arkipaivan
sisalla. Poikkeavat vastausajat iimoitetaan yrityksen verkkosivuilla.

Viestinta on keskittynyt innostavien ja kaytannonlaheisten esimerkkien jakamiseen
lajittelun tueksi, painottaen erityisesti ruokahavikin ehkaisya, biojatteen lajittelua seka
uusien kierratettavien jatejakeiden huomioimista.

Jatehuoltopalveluista, jatteen synnyn ehkaisysta ja lajittelusta annetaan tietoa
monikanavaisesti. Jokaiselle asiakasryhmalle toimitetaan vuosittain vahintaan yksi
tiedote, kuten asiakaslehti.

Kierratys.info -palvelussa yllapidetaan ajankohtaista tietoa alueellisista jatteen
vastaanottopisteista, ja palvelusta tiedotetaan aktiivisesti.

Jatekukko tarjoaa vuorovaikutteista neuvontaa ja valistusta peruskouluille ja
paivakodeille. Koulujen ohjelmat ovat kattavampia, kun taas paivakodeille tarjottavat
sisallét mukautetaan kohderyhman ja ian perusteella.

Vuoteen 2026 mennessa Jatekukko pyrkii laajentamaan valistuspakettien tarjontaa
koskemaan myo6s muita oppilaitoksia kuin peruskouluja.

Ajankohtaista tietoa jaetaan eri sidosryhmille monikanavaisesti esimerkiksi
tiedotteiden ja tilaisuuksien muodossa.

Vuonna 2024 panostetaan siihen, etta viestinnan tulee olla saavutettavaa, mika
tarkoittaa, etta lajitteluohjeissa ja muussa tiedotusaineistossa huomioidaan
vahemmistot ja erityisryhmat, kuten vieraskieliset ja vammaiset. Materiaalia tarjotaan

selkeasti kuvitettuna ja eri kieliversioina. (Jatelautakunta, 2023-a, s. 18-19)

Vuoteen 2030 ulottuvaan jatepoliittiseen ohjelmaan on koottu Savo-Pielisen jatelautakunnan

ja Jatekukon toimialueeseen kuuluvien kuntien yhteista visiota seudun jatehuollon

toteuttamisesta ja kehittdmisesta ohjelmakaudella 2023-2030. Ohjelmassa kunnat

maarittavat yhteisia kehittamistavoitteita kunnan vastuulla olevalle jatehuollolle ja tunnistavat

naiden tavoitteiden saavuttamiseen vaadittavat toimenpiteet. Alla on mainittu ohjelman

tavoitteet, jotka liittyvat tassa tydssa kasiteltaviin aiheisiin, eli biojatteen lajitteluun,



viestintdan seka asiakaskokemukseen. Vastuu alla mainittujen tavoitteiden toteuttamisesta

kuuluu joko Jatekukolle tai Jatekukolle yhteistydssa jatelautakunnan tai kuntien kanssa.

o Jatteettdmyys ja vastuullinen kuluttaminen: Tavoitteena on panostaa viestintaan, joka
vaikuttaa asenteisiin ja lisda tavoittavuutta. Vastuullista kulutusta ja jatteen synnyn
ehkaisya edistetaan suunnitelmallisella viestinnalla seka puolueettoman ja
ajankohtaisen tiedon jakamisella. Asiakasviestinnassa hyddynnetaan sahkdisia
palveluja. Viestinnassa ja neuvonnassa korostetaan palveluiden yhteishankintaa ja -
kayttda seka vaihtoehtoisia toimintatapoja. Lisdksi ymparistokasvatukseen
panostetaan tarjoamalla aktiivisesti valistusmateriaaleja ja koulutusta oppilaitoksille.

o Kattava materiaalikierto ja korkea kierratysaste: Tavoitteena on investoida
kiertotalouteen liittyvaan tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoimintaan. Tuetaan jatteen
lajittelun huomioimista asuntotuotannossa. Kaikista jatelajeista tarjotaan selkokielisia
ja kuvallisia lajitteluohjeita seka valistusmateriaaleja. Viestinndssa tuodaan esille,
minne lajiteltu jate ohjataan ja mitd materiaaleista valmistetaan.

o Asiakas- ja ymparistolahtoiset jatehuoltopalvelut: Tavoitteena on hyddyntaa
palvelumuotoilua ja osallistaa asukkaat palveluiden kehittdmiseen, suunnitteluun ja
testaukseen. Asiakkaita rohkaistaan osallistumaan vuoropuheluun palvelun
toimivuudesta ja sen soveltuvuudesta heidan tarpeisiinsa. Kaikki asiakasryhmat
tavoitetaan monikanavaisella ja motivoivalla viestinnalla, ja palveluneuvonta
kohdennetaan eri asiakasryhmien tarpeiden mukaan. (Jatelautakunta, 2023-b, s. 3,
8-14)

5.2 Biojatteen kasittely Jatekukon toiminta-alueella

Jatekukon alueella erilliskeratty biojate kuljetetaan Gasumin Kuopion biokaasulaitokseen,
jossa biojate kasitelldaan suljetussa prosessissa kaasun ja arvokkaiden ravinteiden talteen
ottamiseksi. Tuotettu kaasu johdetaan siirtoputkea pitkin Kuopion Energian
moottorivoimalaitokseen, jossa siita tuotetaan energiaa sahko- ja kaukolampoverkkoihin.
Prosessista syntyneista ravinteista valmistetaan korkealaatuisia kierratyslannoitteita.
Outokummun alueella erilliskeratty biojate kasitellaan paikallisesti kompostoimalla Jyrin
kasittelyasemalla. Biojate on yksi merkittavimmista jatetyypeista, joka tulee erotella
sekajatteesta. Kun biojate kerataan erikseen, sen sisaltamat ravinteet ja energia voidaan
hyodyntaa tehokkaasti kiertotaloudessa. Mikali biojate sijoitetaan sekajatteen joukkoon, se
paatyy poltettavaksi Riikinvoiman ekovoimalaitoksessa. Vaikka sekajatteen poltto tuottaa

sahkda ja lampda, biojatteen sisaltdmat arvokkaat ravinteet menetetdan tassa prosessissa.
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Lisaksi kostean biojatteen lampoarvo on poltossa alhainen, mika heikentaa
energiatehokkuutta. (Jatekukko, n.d.-c) Jatekukon toimialueelta kerataan vuosittain noin 10
000 tonnia biojatetta, joka toimitetaan Kuopion jatekeskukseen ja kasitelladn Gasumin
Kuopion biokaasulaitoksella. Orgaaninen aines madatetaan laitoksen reaktoreissa, joissa
syntyy vuosittain 34 000 MWh biokaasuenergiaa. Tama energiamaara riittda kattamaan noin
1 500 omakotitalon energiankulutuksen. Biokaasu toimitetaan Kuopion Energia Oy
moottorivoimalaitokselle, jossa siitd tuotetaan sahkoa ja kaukolampda. Lisaksi laitos on
merkittdva lannoitteiden valmistaja, tuottaen vuosittain 350 000 kg typpea ja 140 000 kg

fosforia paikallisten maatilojen hyddynnettavaksi Pohjois-Savossa. (Jatekukko, n.d.-d)

5.3 Biojatteen erilliskeraysvelvoitteen toteutus toiminta-alueella

Jateasetus velvoitti biojatteen kerdyksen yli 10 000 asukkaan taajamissa. Kunnallisissa
jatehuoltomaarayksissa velvoitealueeksi on rajattu Kuopion, Pieksdmaen ja Siilinjarven
keskustataajama seka Toivala-Vuorelan taajama-alue. (Jatelautakunta, n.d.-a) Biojatteen
erilliskeraysvelvoite alkoi Jatekukon toiminta-alueella 1.10.2024. Biojatteen
erilliskeraysvelvoitteen oli tarkoitus tallin tulla uutena noin 8000:een omakoti- tai paritaloon
seka taloyhtioodn. (Sisainen tiedonanto) Biojatteen lajittelun vaihtoehtoina on kayttaa
biojateastiaa, biokimppaa, kompostoria tai astiaa ja kompostoria yhdessa. Biojatteen kerays
on asiakkaille maksullista, mutta toisaalta taas kompensoi muita maksuja, kuten jatehuollon
perusmaksua sekd mahdollisesti myds sekajatteen tyhjennysmaksuja, mikali tyhjennysvaleja
harvennetaan. 1.9.2024 alkaen Jatetaksan mukaan vakituisessa asunnossa, jossa biojate
laitetaan sekajatteeseen, jatemaksu on 50,10 euroa vuodessa (sis. 25,5 % alv). Sen sijaan
asunnoissa, joissa biojate lajitellaan erikseen, vuosittainen maksu on alhaisempi, 27,84
euroa (sis. 25,5 % alv). (Jatelautakunta, 2023-c) Jatekukon alueella jatehuoltoviranomaisena
toimii Savo-Pielisen jatelautakunta. Jatelautakunta seuraa, ettd kaikki velvoitealueen
kiinteist6t ovat jarjestaneet biojatteen kerdayksen asianmukaisesti. Liséksi jatelautakunta
vastasi kirjeiden lahettamisesta niille kiinteistdille, jotka eivat ole iimoittaneet biojatteen

lajittelutapaa 30.9. mennessa. (Sisdinen tiedonanto)

Velvoitteesta viestiminen aloitettiin jo hyvissa ajoin ennen virallista velvoitteen omaa
projektia. Tallainen oli muun muassa Pohjois-Savon ELY-keskuksen koordinoima
Hiilineutraali Pohjois-Savo-hanke, jossa Jatekukko halusi kannustaa pientaloalueiden
asukkaita kierrattamaan biojatteet ja tarttumaan palveluun ennen lain velvoittamaa
ajankohtaa. Kiertueen yksi tavoitteista oli rohkaista asiakkaita perustamaan biokimppoja,

joka tarkoittaa yhteista biojateastiaa I&hinaapureiden kanssa. Yhteinen jateastia vahentaa
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jateauton pysahdysten maaraa ja samalla pienentaa jatekerayksen hiilijalanjalkea. Jatekukon
Biottajat-kiertue kiersi pientaloalueita Kuopiossa ja Siilinjarvella yhteensa neljan viikon ajan
huhti- ja toukokuussa 2023. Kiertueella jatekukkolaiset auttoivat setvimaan haasteita, joita
olisi voinut liittya biojatteen lajittelun aloittamiseen. Kiertue sai nakyvyyttd muuan muassa
lehdissa ja uutisissa. (Hiilineutraali Pohjois-Savo, 2023) Muita viestintdkeinoja ennen
projektia olivat postitettava biokimppakortti, mediatiedote, tekstiviesti kimppojen ja omien
astioiden kayttajille, asiakaskirje postitse, tekstiviestimuistutus velvoitteesta seka

Facebookissa jarjestettavat biolivet. (Sisainen tiedonanto)

5.3.1 Biottajat -projekti

Biojatteen erilliskeraysvelvoitteeseen liittyva Biottajat -projekti aloitettiin Jatekukolla
marraskuussa 2023. Projektin tarkoituksena oli toteuttaa biojatteen erilliskeraysvelvoite
jatelain ja -asetusten vaatimusten mukaisesti seka saada asiakkaat ilmoittamaan biojatteen
lajittelutavasta maaraaikaan mennessa. Keskeisena tavoitteena oli saada mahdollisimman
moni asiakas ilmoittamaan kayttamansa lajittelutapa. Biojateastioiden toimitus oli porrastettu
siten, ettd ruuhkia ja kiireita valtettiin erityisesti syksyn toimituksissa. Lopullinen
massajakelun vaihe ajoitettiin elo- ja syyskuulle. Projektiin kuului useita eri toimijoita, kuten
viestinnan, rekisterinhallinnan, palvelutuotannon eli logistisesta puolesta vastaavien
henkildiden, asiakaspalvelun, laskutuksen, urakoitsijoiden seka lautakunnan edustajat.
Jokaisella osapuolella oli oma roolinsa projektin onnistuneessa toteutuksessa. Jatekukon
rooli projektissa oli keskeinen. Jatekukko vastasi biojateastioiden tilaamisesta,
toimittamisesta ja tyhjennyksesta. Lisaksi Jatekukko tiedotti, neuvoi ja opasti asiakkaita
uudessa lajittelutavassa seka viesti heille tulevista muutoksista. Asiakkaita pyydettiin
ilmoittamaan lajittelutapa 30.6.2024 mennessa. Kiinteistdja, jotka eivat olleet iimoittaneet
lajittelutapaansa, alettiin seuraamaan tarkemmin tammikuun 2024 alkupuolella. Kiinteistojen
maara (Kuva 2) on suuntaa antava, silld jonossa olevia ilmoituksia ei oltu huomioitu.

(Sisainen tiedonanto). Kuva on luotu itse saatujen tietojen pohjalta.
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Kuva 2. Velvoitealueen kiinteistot ilman biojatteen erilliskerdysta

Kiinteistot, jotka eivat ole ilmoittaneet
lajittelutapaa

5.3.2 Asiakaspalvelu

Taman osion kaikki tiedot on saatu sisaisena tiedonantona Jatekukolta. Jatekukon ja
asiakkaan valinen viestinta oli jarjestetty useiden kanavien kautta. Velvoiteviestinnalle ei ollut
omaa kanavaa, mika oli osittain aiheuttanut asiakaspalvelun ruuhkautumista. Asiakkaat olivat
voineet ottaa yhteytta sahkopostitse, puhelimitse seka Jatekukon sahkoisen
asiointijarjestelman kautta. Lisaksi viesteja pystyi lahettamaan yhtion sosiaalisen median
kanavien kautta. Erilaisia lomakkeita, kuten lajitteluilmoituksia voitiin toimittaa myos
paperisella lomakkeella. Sahkdpostin ja sahkdisen asioinnin kautta viesteja pystyttiin
laittamaan vuorokauden ympari ja puhelinpalvelu oli auki arkisin klo 9-15. Myds viesteihin
pyrittiin vastaamaan paaosin arkipaivisin klo 9-15 valisena aikana, mutta tarpeen mukaan
my0Os taman ajan ulkopuolella. Asiakkaat pystyivat antamaan palautetta edella mainittujen
viestintdkanavien kautta. Mahdolliset palautteet kasiteltiin ohjeistusten mukaisesti, ja
tarvittaessa kasittelyyn osallistui kollega tai esihenkild. Kaikki palautteet kirjattiin Jatekukon
kayttamaan jarjestelmaan. Projektin aikana asiakkaat olivat antaneet joitakin palautteita

biojateastioihin liittyen.

Asiakaspalvelussa viestit seka puhelut kasiteltiin aikajarjestyksessa, huomioiden myds
viestien Kiireellisyys. Asiakkaille tarjottiin puhelimitse myds takaisinsoittopalvelu.
Sahkopostitse seka sahkoisen asiointikanavan kautta tulleisiin viesteihin vastattiin
sahkdpostitse. Joitakin tietoja voitiin tarvittaessa toimittaa myos tekstiviestilla, ja
asiakkaaseen voitiin ottaa yhteytta puhelimitse, mikali han oli antanut puhelinnumeronsa
yhteydenotossa. Yhteydenotot jaettiin asiakaspalvelussa tarkemmin tydvuorojen ja osittain

myos henkildston taitotason mukaisesti. Tukea asiakaspalvelijat saivat tarvittaessa tiimin
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sisdisilta jasenilta tai esihenkilolta. Tietyt viestit, kuten reklamaatiot ja hyvityspyynnot,
ohjattiin tarvittaessa toiselle tiimille tai tiimin esihenkil6lle tapauskohtaisesti. Kaikessa
toiminnassa noudatettiin yhteisia ohjeistuksia. Asiakaspalvelun viestintatyyli oli ystavallinen,
ytimekas, asiantunteva ja henkilékohtainen. Kaytdssa oli osittain myds valmiita
vastauspohjia, jotka varmistavat sisallon yhtenaisyyden ja tehokkuuden. Viestintatyylin
yhdenmukaisuutta seurattiin tarkkailemalla lahetettyja viesteja ja asiakkaiden antamaa
palautetta. Vastausaikatavoitteet olivat sahkdpostitse viisi arkipaivaa ja sahkoisen
asiointikanavan kautta kolme arkipaivaa. Vastausajan toteutumista seurattiin paivittain, ja
tarvittaessa asiakkaille annettiin valiaikatietoa. Mikali vastausajat ylittyivat, asiakkaita pyrittiin

tiedottamaan tilanteesta esimerkiksi verkkosivujen tai sahkdpostin valmisvastauksen avulla.

Palvelutason ja jatepoliittisen ohjelman tavoitteiden lisdksi asiakaspalvelulla oli
suunnitelmissa pitkan aikavalin tavoitteita, kuten asiakaskokemuksen kehittaminen vuoteen
2030 mennessa. Jatekukon asiakaspalvelustrategia oli suunnitteilla tukemaan tuota
tavoitetta. Lisdksi uuden toiminnanohjausjarjestelman Wasteheron kayttdéonottoa oli
suunniteltu vuosille 2025-2026, jota ennen nykyisien ohjelmien paivityksia seka tekoalyn
hyédyntamista kartoitettiin. Asiakaspalvelijoiden osaamista yllapidettiin ja kehitettiin

viikoittaisilla palavereilla. (Sisadinen tiedonanto)

5.3.3 Asiakasviestinta

Taman osion kaikki tiedot on saatu sisdisena tiedonantona Jatekukolta. Tiedotteiden sisaltd
muodostettiin padasiassa velvoitteen taustatiedoista, biokimpan eduista ja asiakkaiden
yleisimmin esittamista kysymyksista, kuten hintatiedoista. Lisaksi tiedotteissa otettiin
huomioon jatelain ja jatehuoltomaaraysten vaatimukset, koska ne maarittelevat, milla tavoin
ja mihin aikarajaan mennessa biovelvoite tulee tayttda. Naiden saaddsten avulla
varmistettiin, etta viestinta oli linjassa lainsaadanndllisten vaatimusten kanssa ja vastasi
projektin tavoitteisiin. Projektin aikana ei ilimennyt merkittavia ongelmia, jotka olisivat
vaatineet laajempaa viestintaa tai toimenpiteitad. Asiakaspalaute huomioitiin projektin aikana,
ja palautteen perusteella tehtiin tarvittaessa muutoksia ja lisayksia tiedotukseen. Esimerkiksi
reittimuutosten takia muuttuneen ensimmaisen biojatteen tyhjennyspaivan virheelliset tiedot
paivitettiin sdhkdiseen jarjestelmaan. Vaikka asiakaspalaute otettiin huomioon pienimmissa
muutoksissa, asiakkailla ei ollut merkittavaa vaikutusmahdollisuutta itse velvoitteen
toteutukseen, koska kyseessa oli lain maaraama velvoite, joka tuli hoitaa hyvaksytyilla

tavoilla annetun aikarajan puitteissa.
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Viestinnan tavoitettavuus varmistettiin monikanavaisuudella ja viestien toistuvuudella.
Kaytdssa oli useita eri viestintdkanavia, jotta tieto tavoitti mahdollisimman laajan yleison.
Lisaksi kaytdssa oli muuta tiedotusta eri kanavien kautta, mika lisasi viestien nakyvyytta ja
tavoittavuutta. Biottajat -projektin aikana tapahtunut velvoiteviestinta on koottu taulukoksi,
joka loytyy liitteesta 2. Viestinnan ja tiedottamisen tiheys suunniteltiin ensisijaisesti
vastaamaan projektin aikataulua. Aikataulujen suunnittelussa otettiin myds huomioon
asiakaspalvelun ruuhkautumisen valttaminen seka biovelvoitteen alkamisen ajankohta.
Lisaksi biojateastioiden massajakelun aikataulu sovittiin urakoitsijoiden kanssa siten, etta
heilla oli riittavasti resursseja astioiden jakeluun. Viestintaa tehtiin ennakoivasti ja asiakkaita
pyydettiin ilmoittamaan biojatteen lajittelutapa jo 30.6.2024 mennessa, vaikka virallisesti
lajittelutapa tuli iimoittaa vasta viimeistdan 30.9.2024. Asiakkaat saivat ilmoittaessaan valita,
halusivatko he aloittaa lajittelun heti vai vasta velvoitteen alkaessa. Ennakoimalla ehkaistiin
asiakaspalvelun ruuhkautumista seka pystyttiin paremmin seuraamaan ja ennakoimaan
velvoitteen ilmoittajien maaria. Tiedotteita ei personoitu, vaan samalla alueella asuvat saivat
yhtenevaiset tiedotteet. Varsinaisen viestinnan lisaksi, tiedon levittamisessa kaytettiin
lehtimainontaa, kohdennettua media-, digi- ja somemarkkinointia seka infolappuja, jotka
jaettiin rautakauppoihin ja kirjastoihin. Lisaksi jarjestettiin erilaisia infopisteita tapahtumissa,
ja digilehdessa julkaistiin lajittelutapatesti. Radiohaastattelu ja televisiojutut toivat aiheelle
laajempaa nakyvyytta, ja myos lautakunta osallistui tiedottamiseen omissa kanavissaan.
Kesalla 2024 otettiin kayttoon taysin uusi tekodlyavusteinen virtuaaliavustaja, joka tuki
asiakkaita Biottajat.fi-sivustolla, tarjoten entistd helpomman tavan I0ytaa tietoa velvoitteesta
ja lajittelusta. Lisaksi Biottajien nettisivuilta 16ytyi usein kysytyt kysymykset -osio.
Tiedotteiden visuaalisen puolen ja vaikuttavuuden huomioiminen oli keskeinen osa
viestinnan suunnittelua. Tiedotteille luotiin oma visuaalinen ilme, joka noudatti Jatekukon
brandityylia, mutta erottui samalla omaleimaisella tavalla. Tavoitteena oli herattaa
kohderyhman huomio ja lisata tiedotteiden kiinnostavuutta. Kampanjailmeen suunnittelussa
hyodynnettiin elementteja, jotka olivat tuttuja Biottajat -kiertueen markkinointimateriaalista.
Tama yhtenaisyys loi selkean visuaalisen jatkumon, joka yhdisti eri viestintdkanavat ja toimi

tehokkaana tunnistettavana kokonaisuutena. (Sisdinen tiedonanto)

6 Kysely

Taman tyon tutkimusmenetelmana toimi asiakaskysely. Asiakaskyselyn avulla pyrittiin
saamaan mahdollisimman monelta asiakkaalta vastaukset kyselyyn. Kyselyn tarkoituksena
oli kartoittaa asiakkaiden kokemuksia biojatteen erilliskerdysvelvoitteeseen liittyvasta
viestinnasta ja palvelusta. Tutkimuksen avulla pyrittiin vastaamaan seuraaviin

tutkimuskysymyksiin: Miten viestintaa voisi kehittda biojatteen erilliskeraysvelvoitteeseen
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littyvan asiakaskokemuksen my6ta? Ja miten asiakkaat saataisiin kierrattdmaan biojate
oikeaoppisesti viestinnan avulla? Kyselyn tulosten perusteella voitiin tehda johtopaatoksia ja
esittaa suosituksia viestinnan kehittdmiseksi siten, ettd se parantaisi asiakaskokemusta seka
auttaisi asiakkaita biojatteen lajittelussa. Asiakkaille on viestitty biojatteen
erilliskeraysvelvoitteesta alusta lahtien termilla biojatteen lajitteluvelvoite, koska tama termi
on asiakasystavallisempi ja helpommin ymmarrettava. Tasta syysta kyselyssa kaytettiin
termia lajitteluvelvoite, jotta viestinta olisi yhtenaista ja termi asiakkaille tuttu. Kyselyn

kysymykset 6ytyvat liitteesta 3.

6.1 Kyselyn toteutus

Kyselyn kohdejoukoksi rajattiin Jatekukon velvoitealueella, eli Siilinjarven, Toivala-Vuorelan,
Kuopion ja Pieksdmaen taajama-alueilla asuvat asiakkaat, jotka kuuluivat biojatteen
erilliskerdyksen velvoitteen piiriin. Velvoitteen piiriin kuuluivat vakituisesti asutetut, 1—4
asuinhuoneiston kiinteistot. Kyselyn lahetys rajattiin viela asiakkaisiin, jotka kayttavat
biojateastia ymparivuotisesti tai osan aikaa vuodesta, joiden biojatteen lajittelun oli tarkoitus
alkaa syksylla 2024, jotka eivat olleet aiemmin kieltaneet tiedotusta ja joiden asiakastietoihin
sisaltyi puhelinnumero. Asiakkaat, jotka olivat jo aloittaneet biojatteen kerayksen aiemmin,
jatettiin rajauksen ulkopuolelle, silla heidan lajittelunsa on saattanut perustua muihin syihin
kuin velvoitteeseen. Rajaus mietittiin asiakasrekisteripaallikon kanssa niin, ettei kysely lahtisi
velvoitteeseen kuulumattomille asiakkaille. Kysely testattiin Biottajat -projektiryhmaan
kuuluvilla henkilGilla. Nain ollen saatiin erilaisia nakdkulmia eri tiimien edustajilta. Testauksen

jalkeen kyselyyn tehtiin vield pienid muutoksia. Testauksen suoritti viisi eri henkiloa.

Kysely laadittiin ja toteutettiin Webropol-alustalla, ja itse kysely Iahetettiin asiakkaille
tekstiviestitse. Tama oli kustannustehokkaampi ja ymparistdystavallisempi tapa kuin
paperinen kyselylomake. Kyselya ei voitu lahettda asiakkaille, joiden puhelinnumero puuttui
asiakastiedoista. Vastaaminen edellytti myds verkkoyhteytta. Kysely lahetettiin yhteensa
1322 asiakkaalle, joista 12 viestia palautui virheellisen puhelinnumeron tai muun teknisen
vian vuoksi. Kyselyn saivat siis yhteensa 1310 asiakasta. Tekstiviesti, joka asiakkaille
|&hetettiin, muotoiltiin seuraavasti: "Hei! Kerro, millainen palvelukokemuksesi oli biojatteen
lajitteluvelvoitteesta, ja voit voittaa vuoden biojatepussit! Vastauksesi auttaa meita
kehittdmaan seka palveluamme ettd viestintddmme. Vastaa lyhyeen kyselyyn taalla: linkki.
Kiitos! Terveisin Jatekukko.” Viestin sisaltd suunniteltiin tukemaan Jatekukon
viestintasuunnittelijan nakemyksia organisaation viestintatyylista. Tekstiviestin oli tarkoitus

olla selked, ytimekas ja vastaamiseen motivoiva. Kysely avattiin 11.10.2024 noin klo 11:00 ja
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suljettiin 16.10.2024 klo 22:00. Kyselyn vastausaika suunniteltiin tarkoituksella lyhyeksi, silla
oletettiin etta suurin osa halukkaista vastaavat kyselyyn ensimmaisten tuntien aikana.
Kyselyn vastausmaaria seurattiin jatkuvasti, ja varotoimenpiteena oli suunniteltu

muistutusviestin lahettdminen, mikali vastausten maara olisi jaanyt liian alhaiseksi.

Kyselyn muotoilu mahdollisti numeerisen analyysin, silla kaikki kysymykset olivat
monivalintakysymyksia tai vaittamia, mika mahdollisti kvantitatiivisen analyysin. Kysymykset
ja vaittdmat suunniteltiin siten, etta ne kartoittivat kattavasti asiakkaiden kokemuksia
Jatekukon biojatteen lajitteluvelvoitteeseen liittyvasta viestinnasta. Viestintaa kasiteltiin
laajasti, sisaltden Jatekukon asiakasviestinnan, asiakkaiden yhteydenotot ja lajittelutavan
iimoittamisen seka asiakaspalvelun viestinnan. Avoimet vastauskentat jatettiin pois suuren
vastaanottajamaaran ja kyselyn tulosten tarkastelun helpottamisen vuoksi. Kysely oli myés
suunniteltu enemman alkukartoitus tyyppiseksi, jonka jalkeen voitaisiin ndhda
jatkotutkimussuuntia. Kaikkiin kysymyksiin vastaaminen oli pakollista vastausmaaran
varmistamiseksi. Paasaantoisesti kysymykset koostuivat vaittamista, joihin pystyi
vastaamaan asteikolla 1-6, skaalassa "taysin samaa mieltd” ja daripaana "taysin eri mielta”.
Kuudes vastausvaihtoehto "en osaa sanoa” sisallytettiin tukemaan vastaamista, mikali
kysymykset koettaisiin haastaviksi tai itselleen kuulumattomiksi. Keskimmaisella
vastausvaihtoehdolla "ei samaa, eika eri mieltd” haluttiin antaa vastaajalle vapaus suhtautua
vaittdmaan neutraalisti, jolloin kyselyn tulokset olisivat mahdollisimman totuudenmukaiset.
Vastausvaihtoehto "jokin muu” taas lisattiin siksi, jos jokin oleellinen vaihtoehto olisi jaanyt
valmiista vastausvaihtoehdoista pois. Taustatiedoissa paikkakuntakysymyksen oli tarkoitus
karsia mahdollisesti muualla asuvat pois kyselyn aarelta, mutta talla voitiin myds tarkastella
tarvittaessa paikkakuntakohtaisia eroja. Ikdkysymyksella haluttiin saada tietoa eri ikdryhmien
suhtautumisesta viestintdan. Vastaajaystavallisyyden vuoksi ikdkysymyksen pystyi
ohittamaan vaihtoehdolla "en halua vastata”. Paikkakunta- ja ikdryhmien avulla voidaan
myos jatkossa tutkia ja kehittda personoitua viestintaa. Kyselyn lopussa osallistujat saattoivat
halutessaan jattaa yhteystietonsa arvontaa varten. Arvonnassa palkittiin kolme osallistujaa
vuoden biopusseilla. Arvonnan tarkoituksena oli lisata asiakkaiden motivaatiota vastata
kyselyyn seka tarjota voittajille teemaan sopivat palkinnot, jotka voisivat samalla kannustaa

lajittelun aloittamiseen.

6.2 Kyselyn tulokset

Kyselyyn saatiin yhteensa 190 vastausta, joista 346 henkil6a oli avannut kyselyn ja 224

henkild6a aloittaneet vastaamisen. Kyselyn lopullinen vastausprosentti oli 14,50 %. Suurin osa
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vastaajista vastasivat kyselyyn ensimmaisien tuntien aikana. Jo tdssa vaiheessa tehtiin
paatds, ettei muistutusviestia laitettaisi, silla se menisi myos kyselyyn vastanneille
asiakkaille. Webpropolin mukaan olisi hyva pyrkia noin 33 % vastausmaaraan, jotta kysely
olisi luotettava (Webpropol, 2024). Yhti6lla oltiin kuitenkin tyytyvaisia vastausten maaraan,
silla kysely lahetettiin onnistuneesti 1310 henkildlle. Kyselyyn osallistuminen edellytti, etta
vastaaijilla oli asiakasrekisterissa oikea puhelinnumero ja ettd he paasivat tayttdmaan
kyselylinkin verkossa. Yksi asiakas otti yhteytta asiakaspalveluun toivoen mahdollisuutta
tayttaa kysely puhelimitse, mutta tahan ei ollut riittavia resursseja. Kyselyyn vastanneista 172
henkil6a osallistui arvontaan. Kyselysta saatiin arvokasta tietoa Biottajien jalkiviestinnan
kehittdmiseen, ja sen pohjalta paatettiin kokeilla sdhkopostitiedotusta uutena
tiedotuskanavana. Kyselyn tulokset kuitenkin osoittivat, etta kaikki asiakkaat ja
todennakdisesti myds vastaajat eivat olleet saaneet tekstiviestia biojateastian toimituksen
yhteydessa, ennen toimitusta tai sen jalkeen. Tama johtui teknisesta virheesta, joka koski
noin 280 asiakasta. Alylaitteiden ja internetin kdytén voidaan olettaa kasvavan kaikissa
ikaryhmissa, mika vaikuttaa tulevaisuudessa tiedottamisen ja asioinnin kanavavalintoihin.
Kyselya lahettdessa, osa kysymyksista jai pois analyysista. Nain kavi niissa tapauksissa,
joissa kysyttiin eri ilmoitustapojen yhteydessa asiakaspalvelijan asiantuntijuudesta. Kaikki

kyselyn tulokset I16ytyvat liitteesta 4.

6.2.1 Taustatiedot ja biojatteen lajittelutapa

Vastaajien enemmistd (57,4 %) asui Kuopion taajama-alueella. Pieksamaen taajama-
alueella asui 17,9 % vastaajista, Siilinjarven taajama-alueella 14,7 % ja loput (10,0 %)
Toivala-Vuorela taajama-alueella. Suurin osa vastaajista (34,2 %) oli yli 65-vuotiaita. 26,8 %
vastaajista oli 55-65-vuotiaita, 45-54-vuotiaita oli 19,5 % ja 35—44-vuotiaita 15,3 %.
Nuoremmista ikaryhmista (25-34-vuotiaat) osallistui 3,2 % vastaajista, kun taas alle 25-
vuotiaita ei ollut lainkaan. Pieni osa (1 %) ei halunnut ilmoittaa ik&dansa. Suurin osa
vastaajista (62,6 %) ilmoitti kayttavansa omaa tai Jatekukolta tilaamaa jateastiaa biojatteen
lajitteluun. Biokimppaa kaytti 34,2 % vastaajista ja vain 3,2 % kaytti seka biojateastiaa etta
kompostoria. Vastaajien tarkeimmat perusteet biojatteen lajittelutavan valinnassa olivat
kayttdmisen helppous (58,4 %) ja aloittamisen helppous (38,9 %). Ekologiset syyt vaikuttivat
valintaan 16,3 % vastaajista. Hinnan mainitsi perusteeksi 13,2 %, ja ilmoittamisen helppous
sai 14,7 % maininnoista. Muita syitd mainitsi 14,2 % vastaajista, kun taas lajittelutavan

nakyvyys ja epatietoisuus olivat vahiten merkittavia syita, kumpikin 2,1 %.
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6.2.2 Velvoitteesta viestiminen ja tiedon loydettavyys

Suurin osa vastaajista (75,3 %) sai tietoa biojatteen lajitteluvelvoitteesta asiakirjeen kautta.
Muita yleisia tiedonlahteita olivat lehtiartikkelit ja -mainokset (28,9 %) seka tekstiviestit (18,9
%). Jatehuollon sosiaalinen media tavoitti 13,7 % vastaajista, kun taas jatehuollon nettisivut
mainitsi 16,3 % vastaajista. Muita harvinaisempia tiedonlahteita olivat radio ja televisio (10,0
%), naapurit (4,7 %) ja Biottajat -kiertueet (1,6 %). Pieni osa vastaajista (0,5 %) ei osannut
sanoa, mista he saivat tietonsa. Yli puolet vastaajista (60,5 %) haki tai sai lisatietoa tulevasta
velvoitteesta Jatekukon Biottajat-sivustolta. Asiakaspalvelu, eli puhelin, sdhkoposti tai
sahkoéinen asiointi, olivat seuraavaksi yleisin tietolahde (36,8 %). Muita tietolahteita olivat
esimerkiksi naapurit tai tuttavat (10,0 %) seka Jatekukon sosiaalinen media (7,9 %). Pieni
osa vastaajista (10,0 %) ei tarvinnut lisatietoa, ja 3,2 % vastaajista ilmoitti, ettei mikaan
mainituista vaihtoehdoista koskenut heita. Kyselyssa kysyttiin myds, mika olisi mieluisin
kanava vastaanottaa tiedotteita ja infoa jatkossa. Sahkdposti nousi selvasti suosituimmaksi
viestintdkanavaksi, silla 61,6 % vastaajista valitsi sen yhdeksi mieluisimmista tavoista
vastaanottaa tiedotteita ja informaatiota jatkossa. Toiseksi suosituin oli tekstiviesti, jonka
valitsi 55,8 % vastaajista. Asiakirje postitse oli kolmanneksi suosituin, silla 34,7 % vastaajista
pitden sitd mieluisimpana tapana. Jatehuollon nettisivut tai Biottajat -sivu olivat mieluisia 21,6
% vastaajista. Jatehuollon sosiaalisen median julkaisut, kuten Facebookin tai Instagramin
postaukset, olivat vdahemman suosittuja, vain 6,8 % vastaajista valitsi ne, ja live-sisallét olivat

viela harvinaisempia (1,1 %).

6.2.3 Vaittamat biojatteen lajittelusta, velvoitteeseen liittyvasta viestinnasta seka

astiapalvelusta

Vastaajien keskuudessa ymmarrys biojatteen lajitteluvelvoitteesta ja sen tavoitteista olivat
vahvoja. Yhteensa 84,8 % oli joko taysin samaa mielta tai samaa mielta siita, etta he
ymmarsivat lajitteluvelvoitteiden taustan ja tavoitteet. Myos kestavan kehityksen periaatteet
kierratyksen osalta olivat hyvin sisaistettyja, sillda 50 % vastaajista oli tdysin samaa mielta ja
41,1 % samaa mieltd tdman vaittdman kanssa. Biojatteen lajittelu koettiin tarkedksi osaksi
kestavaa kehitysta, silla 46,3 % vastanneista oli tdysin samaa mielta ja 34,7 % samaa mielta.
Lajittelun osaamisen osalta suurin osa vastaajista koki osaavansa lajitella biojatetta oikein;
42,1 % oli taysin samaa mieltd ja 47,4 % samaa mielta. Biojatteen lajittelun helppous jakoi
mielipiteitd, silla vaikka 31,6 % oli tdysin samaa mielta ja 42,6 % samaa mielta, 14,2 % oli
vaittdmalle neutraaleja ja 5,3 % eri mieltd. Tieto biojatteen hyddyntamisesta osoittautui
haastavammaksi osa-alueeksi, silla vain 20 % oli taysin samaa mielta ja 36,9 % samaa

mielta siita, etta he tiesivat, miten kerattavaa biojatettd hyddynnetdan. Samalla 26,3 % oli
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neutraaleja ja 10,5 % oli eri mielta, mika osoittaa, ettd tama alue kaipaa lisaa tiedotusta.
Viestinnan selkeydesta 40,5 % vastaajista koki biojatteen lajitteluvelvoitteesta annetun
viestinnan olleen selkeaa ja ymmarrettavaa, ja 44,7 % oli samaa mielta. Viestinnan maaraa
pidettiin ainakin kohtuullisena, silla 26,8 % oli tysin samaa mielta ja 44,2 % samaa mielta
siita, ettei viestintaa ollut liikaa. Lisaksi 39,5 % vastaajista ilmoittivat, etteivat olleet saaneet
itselleen kuulumattomia viesteja. Viestinnan vaikutus nakyi kuitenkin vaihtelevasti
toiminnassa. Vain 14,7 % vastaajista ilmoitti toimineensa valittdmasti kuultuaan
lajitteluvelvoitteesta, kun taas 20,5 % pysyi neutraalina ja toinen 20,5 % oli eri mielta.
Biojatteen lajittelun vaikutuksesta sekajateastian tyhjennysvalin pidentymiseen tiesi 33,7 %
vastaajista, mutta 13,2 % oli eri mielta ja 10,5 % pysyi neutraalina. Vastaajista 96,8 % ilmoitti
tilanneensa biojateastian Jatekukolta. Astiantoimitukseen liittyva asiakaspalvelu arvioitiin
yleisesti ottaen hyvin positiivisesti, silla 60,3 % vastaajista oli tdysin samaa mielta ja 31,5 %
oli samaa mielta siita, etta astia toimitettiin sovittuna ajankohtana. Vain 2,2 % oli eri mielta ja
1,7 % taysin eri mieltd. Sen sijaan astian toimituksen yhteydessa saadun tiedon
kattavuudessa oli enemman vaihtelua. Vain 27,7 % oli tdysin samaa mielta siita, etta he

saivat kattavasti tietoa biojateastian kaytdn aloittamisesta, ja 34,8 % oli samaa mielta.

6.2.4 IlImoitustapa ja siihen liittyva asiakaskokemus

Vastaajista 51,6 % ilmoitti tehneensa lajitteluilmoituksen Biottajat -sivuston kautta, kun taas
32,1 % oli tehnyt sen muuta kautta ja 16,3 % ei osannut sanoa. Eniten kaytetty ilmoitustapa
biojateastian liittymisessa oli sdhkdinen asiointikanava (54,2 %), puhelua kaytti 33,7 %
vastaajista ja sédhkopostia 11,1 %. Vastaajat, jotka olivat iimoittaneet lajittelutapansa
puhelimitse (42,2 %) kokivat, ettd heidan puheluunsa vastattiin nopeasti. Ystavallista
palvelua korosti 67,2 % vastaajista ja 65,6 % vastaajista kokivat palvelun asiantuntevaksi.
[Imoituksen tekeminen puhelimitse oli helppoa 48,4 % mukaan. Kuitenkin 26,6 % vastaajista
olisi halunnut tietoa jonotustilanteesta. Sahkdpostitse ilmoittaneiden mielesta (33,3 % taysin
samaa mielta ja 47,6 % samaa mieltd) oli selvaa, mita tapahtuu seuraavaksi ilmoituksen
tekemisen jalkeen. Vastaajat kokivat myos asiakaspalvelun vastauksen saannin olevan
kohtuullista ja ystavallistd. Sahkoisessa asiointikanavassa asioineista 34,9 % piti sen kaytto6a
helppona, ja ilmoituksen tekeminen oli helppoa 35,9 % mielesta. Vastaajat kokivat, etta
palvelu tarjosi riittdvaa tietoa vahvistusviesteissaan, vaikka osa (16,5 %) oli neutraaleja ja
pieni osa (6,8 %) oli eri mieltd. Asiakaspalvelun koettiin olevan yleisesti ystavallista ja
asiantuntevaa: 57,1 % vastaajista oli taysin samaa mieltd ystavallisyydesta, ja 52,4 % piti
palvelua asiantuntevana. Selkeys tulevasta toiminnasta ja vastausten saaminen olivat
kohtalaisen korkealla tasolla, vaikka pieni osa vastaajista (4,7 %) oli eri mielta palvelun

asiantuntevuudesta. Vain yksi kyselyyn vastanneista ilmoitti tehneensa
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lajittelutapailmoituksen paperisella lomakkeella, joten tdman osion tulosta ei voitu pitdd kovin
luotettavana. Vastaaja pysyi neutraalina kysyttaessa, toimitettiinko paperinen lomake
kohtuullisen ajan kuluessa toimistolta, saiko han asiakaspalvelijan vastauksen kohtuullisen
ajan kuluessa ja olisiko selvaa mita ilmoituksen jalkeen tulee tapahtumaan. Vastaaja olisi
pitdnyt katevampana, jos lomakkeen olisi voinut tulostaa itse. Ystavallinen vastaustyyli

arvioitiin "samaa mielta" -tasolle.

6.2.5 Vastausten jakautuminen ikaryhmittain

Tassa osiossa tarkastellaan vastauksia ikaryhmittain, ja esille on nostettu suurimmat
eroavaisuudet. Tarkastelun tarkoituksena oli kartoittaa, miten eri ikdryhmat kokivat viestinnan
ja biojatteen lajittelutavan ilmoittamisen. Ikdryhmat on jaettu kahteen ryhmaan: 25—44-
vuotiaat, 45—65-vuotiaat ja yli 65-vuotiaat. Liitteista (liite 5) 16ytyy tdssa osiossa kasitellyt
kyselyn vastaukset eri ikaryhmista. Ikaryhmia tarkasteltaessa kavi ilmi, ettd ainoastaan yli 45-
vuotiailla oli biojateastian lisaksi kaytdssaan kompostori. Lisatietoa Biottajat -sivustolta haki
25—-44-vuotiaista 71 %, 45—64-vuotiaista 67 % ja yli 65-vuotiaista 45 %. Toiseksi suosituin
tiedonhankintakanava yli 65-vuotiailla oli asiakaspalvelu, jota kaytti 49 % vastaajista. 25-44-
vuotiaista 6 % oli taysin eri mielta siita, ettd he ymmartaisivat biojatteen lajitteluvelvoitteen
taustat ja tavoitteet. Lisaksi 9 % oli taysin eri mielta siita, ettd he ymmartaisivat kierratyksen
kestavan kehityksen periaatteet, ja 6 % taysin eri mielta siita, etta biojatteen lajittelu olisi
tarkea osa kestavaa kehitysta. Samasta ikaryhmasta 17 % oli taysin eri mielta siita, etta
biojatteen lajittelu olisi helppoa ja vaivatonta. Yli 45-vuotiaiden vastaajien keskuudessa
kukaan ei ollut taysin eri mielta naiden vaittamien kanssa. Kysyttaessa ilmoittaisivatko
vastaajat lajitteluvelvoitteesta heti, 25—-44-vuotiaista 40 % oli eri mielta tai téysin eri mielta. Yli
45-vuotiaista vastaava osuus oli 26 % ja yli 65-vuotiaista 17 %. Tiedotteen tai mainoksen
visuaalisen puolen kiinnostavuutta arvioitaessa 25—44-vuotiaista 12 % oli taysin eri mielta ja
20 % ei osannut sanoa mielipidettaan. Yli 45-vuotiaiden keskuudessa vastaavat luvut olivat
vahintaan puolet pienemmat. Bioastian toimituksen yhteydessa tai sen jalkeen saadun tiedon
kattavuudesta 25-44-vuotiaista 37 % oli eri mielta tai taysin eri mielta. Yli 65-vuotiaista 46 %
ei tehnyt ilmoitusta Biottajat-sivuston kautta, kun taas 25-44-vuotiaiden keskuudessa
vastaava osuus oli 26 % ja 45—64-vuotiailla 25 %. Lajittelutavan ilmoittamiseen kaytetyissa
kanavissa oli merkittavia eroja. 25—44-vuotiaista suurin osa (83 %) ilmaitti lajittelutapansa
sahkdisen asioinnin kautta, ja myoés 45—64-vuotiaista suurin osa (61 %) ilmoitti kayttaneensa
samaa kanavaa. Alle 44-vuotiaista yksikaan ei ilmoittanut lajittelutapaansa sahkopostitse. Yli
65-vuotiaista suurin osa (54 %) ilmoitti lajittelutapansa puhelimitse. Yli 45-vuotiaat kokivat
vahvemmin, ettd puheluun vastattiin nopeasti. Puhelinjonotusnumero koettiin tarkeaksi

erityisesti 25—44-vuotiaiden keskuudessa, sillda 66 % vastaajista oli tdysin samaa mielta tai
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samaa mielta vaittdman kanssa. Yli 45-vuotiaiden keskuudessa vastaava osuus oli pienempi.
Kysyttaessa, milla tavoin vastaajat haluaisivat saada ilmoituksia jatkossa, vastaukset olivat
melko yhtenevaisia ikaryhmien valilla. Paperista asiakaskirjetta toivottiin eniten 25—-44-

vuotiaiden keskuudessa.

6.3 Kyselyn luotettavuus

Kyselyn luotettavuus pyrittiin varmistamaan laatimalla kysely huolellisesti siten, etta sen
sisaltd perustuu kattavaan tietopohjaan ja yhtion asiantuntijoiden ndkemyksiin. Kysymyksissa
huomioitiin myds palvelupolun keskeiset vaiheet, jotta kyselyn sisaltd vastaisi tutkimuksen
tavoitetta ja antaisi olennaista tietoa. Kysymykset laadittiin johdonmukaisesti eteneviksi iiman
paallekkaisyyksia. Kyselya testattiin etukateen testiryhmalla, mika auttoi havaitsemaan
mahdollisia ongelmakohtia ja hiomaan kysymyksia selkedmmiksi. Vastauksia analysoitiin
seka yleisesti etta ikaryhmittain, mikd mahdollisti tulosten tarkemman vertailun.
Vastaajamaara oli suuri, vaikka vastausprosentti jai 14,50 %:iin. Tuloksiin vaikuttaneita
rajoitteita olivat muun muassa vastaajien tekniset valmiudet. Kaikki vastaajat eivat
valttamatta omistaneet alypuhelimia, joilla olisi paassyt vastaamaan verkkokyselyyn. Ainakin
yksi asiakas olisi halunnut vastata soittamalla ja tayttaa kyselylomakkeen tata kautta, mutta
tama vaihtoehto ei valitettavasti ollut tarjolla. Paperisen ilmoitustavan kohdalla vastauksia oli

vain yksi, joten sita ei voi pitaa luotettavana.
7 Yhteenveto, johtopaatokset ja kehitysideat

Tutkimuksen tietopohja ja kysely tarjosivat kattavaa tietoa viestinnan nykytilasta ja
asiakkaiden kokemuksista. Tulokset antoivat ideoita, joiden pohjalta viestintaa voi kehittaa
yleisesti seka valmistautua paremmin seuraavaan velvoitteeseen, etenkin
asiakaskokemuksen nakokulmasta. Kyselyn tulokset viestinnan teemoihin liittyen osoittivat
yhteytta tutkimuskysymysten tavoitteisiin. Tama vahvisti tutkimuksen luotettavuutta ja loi
selkean perustan kehitysehdotuksille. Johtopaatosten ja kehitysehdotusten tueksi laadittiin
litteissa 6 ja 7 esitetyt taulukko, jotka toimivat tyokaluna jatkotoimenpiteiden suunnittelussa.
Tilaajalle on toimitettu erillinen dokumentti taulukosta, jolloin sita voi muokata tarpeen
mukaan lisdamalla esimerkiksi budjettiin, aikatauluun ja resursseihin liittyvia sarakkeita tai

muokkaamalla tekstien sisaltoa.
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7.1.1 Miten viestintaa voisi kehittda biojatteen erilliskerdysvelvoitteeseen liittyvan

asiakaskokemuksen myo6ta?

Kyselyyn suuri osa vastanneista ei ilmoittanut lajittelutapaansa heti ilmoituksen nahtyaan.
Asiakkaat pitaisi saada ilmoittamaan pyydetyista asioista mahdollisimman pian, jotta
saastyttaisiin asiakaspalvelussa ja viestinnassa ylimaaraiselta tyélta ja ruuhkaa olisi
helpompi hallita ja ennakoida. Aiemmin ilmoittaneille asiakkaille voisi antaa jotain kannustinta
aikaisin ilmoittamiseen. Osa vastaajista koki, ettei biojatteen lajittelun vaikutukset
palvelumaksuihin ja sekajateastian tyhjennysvalien harventamisen mahdollisuuteen olleet
selkeita. Maksuista voisi tehda esimerkiksi hintalaskurin nettisivuille kampanjan ajaksi tai
erillisen kuvitetun tiedotteen, joka koskee pelkastdan maksuja. Taloudellinen hyéty on
asiakkaalle iso kannustin. Suurin osa asiakkaista ei osannut sanoa, herattikd tiedotteen tai
mainoksen visuaalinen puoli kiinnostusta. Voi olla, etteivat asiakkaat muista tiedotteita enaa
jalkeenpain, mutta niissa olisi hyva olla varikkaita ja kuvallisia lyhytohjeita tai muuta helposti
mieleen jaavaa. Viestinnassa tulisi myds ottaa huomioon, etta kaikki asiakkaat saisivat
haluamallaan tavalla tietoa, tdssa tapauksessa astian saapumisen yhteydessa tai sen
jalkeen. Tassa oli kaynyt tekninen virhe, joten osa asiakkaista ei ollut saanut tietoa.
Teknisten jarjestelmavirheiden minimointi on hyva ottaa huomioon uutta

toiminnanohjausjarjestelmaa suunniteltaessa.

Puheluiden ja sahkdpostien maaraa tulisi suunnata enemman sahkdiseen kanavaan ja
sahkdisesta kanavasta tulisi saada hyvin toimiva ja mahdollisimman automaattinen. Naiden
kanavien lisdantyva kayttd on tulevaisuutta ja asiakkaat osaavat enenevissa maarin myos
kayttaa niita. Puhelimitse asioivista asiakkaista lahes puolet olisivat halunneet tietaa,
monensiako olivat puhelinjonossa. Tama antaisi asiakkaalle hyvaa tietoa siitd, kannattaako
linjalle ja&da odottamaan vai soittaisiko myohemmin uudelleen. Tieto jonotuspaikasta tai -
ajasta voi myos lyhentaa tunnetta jonotusajasta, silla siihen osaa varautua. Pieni osa
vastaajista koki, etta sahkoisen jarjestelman kautta ilmoituksen tekeminen tai itse
jarjestelman kayttaminen ei ollut helppoa ja etta taman jalkeen ei saanut tarpeeksi kattavaa
tietoa jatkosta tai aikataulusta. Tama poikkesi hieman enemman muihin viestintdkanaviin
verrattuna. Sahkdinen asiointikanava luultavasti muuttuu uuden toiminnanohjausjarjestelman
my6ta, mutta sitd ennen olisi hyva tarkastella sahkdisen jarjestelman ongelmia seka
valmisvastauksia. lImoituksen paperisella lomakkeella oli tehnyt vain yksi asiakas, joten tata
osiota pitaisi tarkastella uudestaan laajemmin, jotta saataisiin luotettava tulos. Tama vastaaja
kuitenkin koki, etta olisi halunnut tulostaa paperisen lomakkeen itse. Tama nopeuttaisi

kasittelyprosessia. Suurin osa vastaajista haluaisivat jatkossa tiedotteet sahkdpostitse,
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tekstiviestitse tai kirjeitse kotiin. Osa haluaisi tiedotteita myds nettisivuille. Lisaksi olisi hyva

tutkia, millaisen asiakaskunnan Jatekukon sosiaalinen media tavoittaa.

Kyselyn tulokset paljastivat joitain eroja eri ikaryhmien odotuksissa, kayttaytymisessa ja
kehittamistarpeissa. Yli 65-vuotiaat hankkivat talla hetkella eniten tietoa asiakaspalvelun
kautta. Tama osoittaa, etta ikdryhma arvostaa henkilékohtaista palvelua ja perinteisia
kommunikaatiokanavia. Alle 44-vuotiaiden, osalta korostuvat hieman erilaiset tarpeet. Tama
ryhma arvostaa erityisesti nopeutta, helppoutta ja kayttajaystavallisyytta. Heille on tarkeaa,
etta palvelut ovat vaivattomia ja mutkattomia kayttaa. Talle ikaryhmalle on myds tarkeampaa
osoittaa visuaalisesti mieleen jaavia ja moderneja palveluita, jotka erottuvat edukseen.
Nuorempien vastaajien kohdalla nousi esiin myds tarve saada ennakkoon tietoa palveluun
liittyvista odotusajoista tai jonotuspaikasta. Tama tieto auttaa heitd optimoimaan
ajankaytt6aan, mika on heidan arjessaan merkittava tekija. Esimerkiksi verkkosivujen avulla
voisi tarjota reaaliaikaista tietoa jonotilanteesta, mika parantaisi kayttdkokemusta. Lisaksi
kysely paljasti, ettd nuoremmat saattavat viivyttaa ilmoittautumista palveluihin. Prosessin
houkuttelevuuden lisddminen voisi olla keino vastata tdhan ongelmaan. Kaiken kaikkiaan
kyselyn tulokset osoittavat, ettd palvelun kehittamisessa on otettava huomioon
kayttajaryhmien erilaiset tarpeet. Yli 65-vuotiaille on tarkeaa tarjota tuttuja ja helppokayttoisia
vaihtoehtoja, kun taas nuoremmat odottavat innovatiivisia, visuaalisesti houkuttelevia ja
kayttajaystavallisia ratkaisuja. Panostamalla eri ikdryhmien odotuksiin voidaan parantaa

asiakaskokemusta ja sitouttaa asiakkaita entistd paremmin.

Asiakaspalvelijoiden osaaminen ja tietotaso ovat myos iso osa asiakaskokemusta.
Asiakaspalvelijoille voisi laatia erilaisia koulutuksia seka toimintaohjeet esimerkiksi vaikeisiin
asiakaskohtaamisiin tai asiakkaan odotusten ylittmiseen. Taman tavoitteena on varmistaa,
ettd asiakaspalvelijat valittavat yhtenaista ja luotettavaa viestia asiakkaille ja osaavat
rakentaa luottamusta, erityisesti haastavissa tilanteissa. Asiakaspalvelua ja viestintaa voisi
myos tarkastella vertailuanalyysin avulla muiden jateyhtioiden kaytantoihin ja
toimintamalleihin. Analyysi voisi tuoda esille parhaat kaytannot, joita yhtio voisi soveltaa.
Taman lisaksi jateyhtididen valinen yhteistyo ja tiedonvaihto esimerkiksi koulutusten ja
tybpajojen muodossa olisi arvokasta. Naissa tilaisuuksissa jateyhtiot voisivat jakaa
kokemuksiaan asiakaspalvelun haasteista, kampanjaviestinnasta ja palveluiden
kehittdmisesta. Yhteistyd mahdollistaisi innovatiivisten ja tehokkaiden toimintatapojen
oppimisen toisilta, mika tukisi koko alan kehittymista. Jatehuoltoalan viestinta voisi hyotya
strategisesta panostuksesta tunteita herattavaan ja mieleenpainuvaan viestintaan.
Esimerkiksi ymparistovastuullisuuden viestiminen voidaan yhdistaa tarinankerrontaan, joka

vetoaa asiakkaiden arvoihin ja tunteisiin.
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7.1.2 Miten asiakkaat saataisiin kierrattamaan biojate oikeaoppisesti viestinndn

avulla?

Jotta biojatteen lajittelu olisi asiakkaille entistakin helpompaa, on tarkeaa tarjota heille
selkeaa tietoa lajittelun taustoista, kaytannoista ja hyddyista. Viestinnan tulee olla helposti
ymmarrettavaa, motivoivaa ja asiakkaiden arkea helpottavaa. Etenkin osa alle 45-vuotiaista
olivat sitd mielta, etteivat he ymmarra kestavan kehityksen nakdkulmaa tai pida biojatteen
lajittelua tarkeana tai helppona. Kaikkien asiakkaiden on hyva ymmartaa biojatteen
lajitteluvelvoitteen taustat ja tavoitteet seka mita biojatteesta tuotetaan. Tallainen tiedotus
voidaan tehda lyhyesti ja ytimekkaasti, esimerkiksi infografiikan tai videoiden avulla. Samalla
kannattaa korostaa, kuinka lajittelu tukee laajempia kestavan kehityksen tavoitteita. Lajittelun
onnistuminen riippuu myds asiakkaiden taidoista ja tietdmyksesta. Tassa korostuu
kertaamisen ja kaytanndnlaheisten esimerkkien merkitys. Asiakkaille voidaan tarjota ohjeita,
joissa kasitelldan epaselvia materiaaleja, kuten kananmunankuoria ja nendliinoja, joiden
lajittelu voi herattda kysymyksia. Selkeat ohjeet voidaan esittda esimerkiksi kuvien,
opetusvideoiden tai jopa pelillistamisen avulla, jolloin lajittelun oppimisesta voi tulla

kiinnostavampaa ja hauskaa.

Jotta asiakkaat sitoutuisivat lajitteluun, on hyva tiedostaa heidan arvo- ja
ajattelumaailmaansa vaikutus. Viestinndssa voidaan korostaa, etta jokaisella lajitteluteolla on
merkitysta, ja yhteisvaikutus on suuri, kun moni toimii oikein. Tata viestia voidaan vahvistaa
inspiroivilla tarinoilla ja konkreettisilla esimerkeilld, kuten esimerkiksi tilastoilla, jotka
osoittavat, kuinka paljon biokaasua tai multaa saadaan keratyista biojatteista. Esimerkiksi
visuaalisten materiaalien, kuten infografiikkojen tai videoiden avulla voidaan havainnollistaa,
kuinka biojate muuttuu hyddyllisiksi tuotteiksi. Lajittelusta tulee tehdad myods mahdollisimman
helppoa ja vaivatonta. Lajittelua voisi edistaa tekemalla siita trendikasta esimerkiksi
sosiaalisen median kampanijoilla, joissa kierratysta kasitellaan hauskalla ja motivoivalla
tavalla. Joskin yhtion oma sosiaalinen media ei luultavasti tavoita toivottua kohdeyleisoa.
Oma yhteisé ja jalkipolvet ovat varmasti monelle asiakkaalle tarkeita. Asiakkaille voisi tarjota
mahdollisuuden havainnoida oman lajittelunsa vaikutusta yhteiséssa. Havainnollistamalla
tiedot esimerkiksi prosenttilukuina tai "ennen ja jalkeen" -kuvina, asiakkaat voivat ynmmartaa
paremmin oman toimintansa arvon. Lisaksi lajittelusta saadun oman hyddyn korostaminen
on tarkeda. Panostamalla selkeisiin ohjeisiin, konkreettisiin hyotyihin ja asiakkaiden
sitouttamiseen voidaan varmistaa, etta lajittelun hyddyt konkretisoituvat seka yksilon etta

ympariston tasolla.
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Kyselyn tulosten lisaksi olisi hyva selvittaa, miten asiakkaiden ja yhtion vuorovaikutteisuutta
voitaisiin vahvistaa ja kehittaa. Asiakkaiden kanssa on helpompi luoda yhteista
arvomaailmaa, kun luottamus on kohdillaan. Valistuspaketteja laadittaessa tai niita
paivittdessa, olisi hyva kartoittaa asiakkaiden ja oppilaitosten tarpeet ottaen huomioon
eritysryhmat seka peilata tarpeita yhtion omiin tavoitteisiin. Olisi myds hyva selvittaa
tarkemmin, millaisia asenteita lajitteluun liittyy ja milla keinoilla niita voidaan muuttaa
positiivisempaan suuntaan. Esimerkiksi koululaisille voidaan jarjestaa teemaviikko tai -
kuukausi biojatteen kierratyksen ymparille. Asiakkaille olisi my6s hyva tehda aika ajoin
erilaisia kyselyitd esimerkiksi biojatteen lajittelun ja kierratyksen sujumisesta tai kysya
mielipiteita erilaisista kampanjoista. Asiakkailta voisi kerata lajitteluun liittyvia vinkkeja ja
nama voitaisiin jakaa myos muiden asiakkaiden kesken. Myds yhtién tydntekijat voisivat
osallistua tdhan. Tama toisi asiakkaiden ja yhtion valille yhteisollisyytta. Lajitteluun liittyvaa
viestintaa tulisi raataldida kohderyhmien tarpeiden mukaan, esimerkiksi lapsiperheille arkea
helpottavia vinkkeja, opiskelijoille kustannustehokkuuteen liittyvia hyotyja ja iakkaille
kaytanndn opastusta. Myos erilaiset viestintatyylit tulisi ottaa huomioon. Helposti Iahestyttava
palaute- ja ideakanava toisi asiakkaalle kokemuksen vaikuttamisesta ja osallistumisesta.

Asiakkaita tulisi myds kannustaa palautteenantoon ja ideointiin.

Viestinnassa voitaisiin myos rikkoa asiakkaille muodostuneita myytteja biojatteen lajittelusta
ja kierrattamisesta lyhyesti ja ytimekkaasti esimerkiksi sosiaalisen median avulla. Tasta
voitaisiin tehda esimerkiksi joulukalenterin tyyppinen, paivakohtainen tietoisku. Tama voisi
sisaltaa biojatteen lajitteluun ja keraykseen liittyvia nykyaikaisia tietoja, mutta myos tavoitteita
tai tulevaisuuden visiota. Biojatteen kierrattamisesta voitaisiin myos tehda tietovisoja tai
peleja. Mahdollisessa jatkotutkimuksessa voitaisiin myds tutkia, miten saataisiin vahennettya
ruokahavikin osuutta kotitalouksien biojatteessa, jotta paastaan kohti Suomen
kierratystavoitetta. Olisi hyva myos tutkia, miten asiakkaat saataisiin kayttdmaan enenevissa
maarin biojatekimppoja, jotka ovat ymparistoystavallisempia. Myos eri asuntomuodoissa
asuvien asukkaiden lajittelukayttaytymista olisi mielenkiintoista verrata keskenaan ja pohtia

esimerkiksi, miten taloyhtidon asukas hyoétyy tai uskoo hydtyvansa kierrattdmisesta.

7.2 Pohdinta

Tyon aikana kohdattiin joitain haasteita. Webpropol-ohjelman tekniset ongelmat ja vahainen
kayttokokemus aiheuttivat hieman vaikeuksia. Opinnaytetyohdn liittyvien ajallisten
olettamusten tunnistaminen osoittautui ajoittain haastavaksi. Lisdksi tydn aiherajaus ja siind

pitaytyminen oli hieman haastavaa. Kyselysta jai myos pois vaittamia, joilla olisi voitu
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arvioida laajemmin asiakaspalvelun asiantuntijuutta ja asiakkaiden odotuksia.
Kehityskohteita havaittiin erityisesti tydn kokonaisuuden hahmottamisessa ja tietojen yhteen
nivomisessa, jotka osoittautuivat haastaviksi. Tietoperustaan olisi voinut lisatd enemman
viestinnan kirjallisuutta, etenkin kansainvalisista lahteista. Tydssa saavutettiin kuitenkin
paljon onnistumisia. Yhteistyd yhtion sisalla sujui erinomaisesti, ja ohjaajalta, ohjaavalta
opettajalta seka opponointitiimiltd saatu tuki edisti tydn valmistumista. Lisaksi tydssa osattiin
tarvittaessa luopua joistain ideoista ja vaihtaa suuntaa tilanteen vaatiessa. Tyén aikana
tapahtui myos ammatillista kehittymista. Webpropolin kayttéa opittiin hydédyntamaan
tutkimuksen valineena, ja kokonaisvaltaisen raportin laatiminen itsenaisesti tuli tutuksi.
Tietoperustan, sisdisen tiedon ja kyselyn yhdistdminen yhtenaiseksi kokonaisuudeksi seka
johtopaatdsten ja kehitysehdotusten tekeminen olivat oppimiskokemuksia, jotka syvensivat
ammattitaitoa ja lisasivat valmiutta toimia projektissa alusta loppuun. Liséksi tydn tekeminen
kehitti pitkajanteisyytta ja periksiantamattomuutta. Opinnaytetyo tarjosi arvokkaan kuvauksen
siitd, miten asiakkaat olivat kokeneet velvoitteeseen liittyvan viestinnan. Tyéta voidaan
hyédyntaa seuraavien velvoitteiden suunnittelussa seka viestinnan ja asiakaspalvelun

kehittdmisessa, mika tukee asiakaskokemuksen jatkuvaa parantamista.
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Liite 1 Aineistonhallintasuunnitelma

Tyon aihe ja tutkimusaineisto
Viestinnan vaikutus asiakaskokemukseen Jatekukon toiminta-alueella. Tutkimusaineistona

asiakaskysely.

Tutkimusaineiston tallennus ja sailytys

Tutkimusaineisto, joka kerataan kyselyn kautta, tallennetaan tilaajan M365 -palvelussa.
Tiedostot tallennetaan HAMK:in WiHiin, joka on tietoturvan mukainen ja saavutettavissa vain
luvan saaneille henkilGille. Tiedostot nimetaan selkeasti ja jarjestetaan siten, etta ne ovat
helposti hallittavissa ja I0ydettavissa tarpeen mukaan. Opiskelija kayttaa tilaajan OneDrivea
tiedostojen tallennusta varten. Aineiston kasittelyssa noudatetaan EU tietosuoja-asetuksen
(GDPR) mukaisia periaatteita. Kyselyssa ei kerata henkilttietoja ja opinnaytetydssa
esiintyvat mahdolliset muut henkilétiedot anonymisoidaan. Aineistoa kasittelee vain
opinnaytetyon tekija sekd mahdolliset toimeksiantajan ja HAMK ohjaajat, jotka ovat saaneet
siihen luvan. Aineisto varmuuskopioidaan tilaajan M365 varmuuskopiointikdytanteiden

mukaisesti.

Henkilotietojen ja arkaluonteisten tietojen kasittely

Opinnaytetytssa ei kasitella henkildtietoja. Kysely on anonyymi, ellei vastaaja osallistu
arvontaan. Arvontaan osallistuneiden henkil6tiedot sailytettiin tilaajan toivomalla tavalla ja
havitettiin, kunnes arvonta oli suoritettu. Kyselyn tulokset kasitellaan yleisella tasolla, eika

vastaajia voi tunnistaa.

Opinnaytetyoaineiston omistajuus ja jatkokaytto tyon valmistumisen jalkeen

Opiskelija sailyttaa opinnaytetydn anonymisoidun aineiston seka siihen liittyvat asiakirjat
vuoden ajan opinnaytetyon hyvaksymispaivasta, huolehtien samalla tietosuojasta ja
tietoturvasta. Sopimusasiakirjat, kuten opinnaytetydsopimus ja oikeuksien siirtosopimus,
sdilytetdan kuitenkin pidempaan. Muu opiskelijan hallussa oleva aineisto havitetdan heti, kun
opinnaytety6 on hyvaksytty. Koska opiskelija on tydsuhteessa tilaajaan, aineiston
tekijanoikeudet siirtyvat tydnantajalle. Opinnaytetydn tutkimustuloksia hyédynnetaan
Jatekukon toiminnan suunnittelussa ja kehittdmisessa. Hdmeen ammattikorkeakoulu vastaa
omalta osaltaan asiakirjojen sailyttdmisesta arkistonmuodostussuunnitelman mukaisesti. Jos
opinnaytetyon tutkimusaineisto halutaan antaa HAMKIille jatkokayttdon opetukseen tai

tutkimukseen, tulee tehda kirjallinen tutkimusaineiston oikeuksiensiirtosopimus.

Satu Stepanoff 19.9.2024



Liite 2 Biottajat -projektin asiakasviestinta

Milloin?

Marraskuu
2023

Marraskuu
2023

Tammi-
helmikuu
2024

Helmikuu
2024

Maaliskuu
2024

Maaliskuu
2024

Mediatiedote

Mediatiedote

Asiakaskirje postitse ja
tekstiviesti

Biolive Jatekukon
Facebookissa

Asiakaskirje ja tekstiviesti

Biolive
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Rajaus / maara /

kampanja-aika /
muuta

Yleinen tiedote Siilinjarvi
velvoitteesta

Yleinen tiedote Kuopio
velvoitteesta

Tiedote velvoitteesta Kuopio

ja
lajitteluvaihtoehtojen
vaihtoehtojen
esittely, hinnat ja
ilmoitustavat.

Esitys biojatteen
lajittelusta ja
lajitteluvelvoitteesta.
Asiakkaat pystyivat
myds kysymaan
aiheeseen liittyen.

Tiedote velvoitteesta Pieksamaki viikko

ja 11 ja Siilinjarvi viikko
lajitteluvaintoehtojen 13

vaihtoehtojen

esittely, hinnat ja

ilmoitustavat.

Esitys biojatteen
lajittelusta ja
lajitteluvelvoitteesta.
Asiakkaat pystyivat
myos kysymaan
aiheeseen liittyen.



Huhtikuu-
toukokuu
2024

Huhtikuu
2024

Toukokuu
2024

Toukokuu
2024

Elokuu 2024

Elo-syyskuu
2024

Asiakaskirje ja tekstiviesti

Biolive

Biolive

Tekstiviesti

Tekstiviesti

Astioiden massajakelun
yhteydessa: tiedote kannen
sisapuolella

Asiakaskirje
(muistutus)
velvoitteesta ja
lajitteluvaihtoehtojen
vaihtoehtojen
esittely, hinnat ja
iimoitustavat.

Esitys biojatteen
lajittelusta ja
lajitteluvelvoitteesta.
Asiakkaat pystyivat
myos Kysymaan
aiheeseen liittyen.

Esitys biojatteen
lajittelusta ja
lajitteluvelvoitteesta.
Asiakkaat pystyivat
myoOs kysymaan
aiheeseen liittyen.

Muistutus
velvoitteesta ja
ohjaus Biottajat -
sivuille ilmoittamaan

Kerrottiin, etta astia
toimitetaan elo-
syyskuun aikana,
astian voi ottaa
kayttéon 30.9. ja
tyhjennykset alkavat
lokakuussa

Astian mukana
toimitettiin tiedote,
jossa kerrottiin
astian kayton
aloituksesta,
lajittelusta (mita,
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Kuopio viikko 17,
Siilinjarvi ja
Pieksamaki viikko
21

Tekstiviestimuistutus
Kuopio viikko 19.
Siilinjarvi ja
Pieksamaki viikko
24

Kaikki
velvoitealueella
olevat kiinteistot,
joilla ei ole viela
astiaa

Kaikki
velvoitealueella
olevat kiinteistot,
joille toimitettiin astia



Astian Tekstiviesti
toimituksen
jalkeen

Syyskuu Tekstiviesti
2024

Syyskuu Asiakaskirje
2024

miten, miksi) seka
mainostettiin
biokimppaa

Muistutus, etta
astian kayton saa
aloittaa vasta 30.9.

Ei ole saatu
ilmoitusta,
hoidettava kuntoon
viipymatta

Ei ole saatu
ilmoitusta,
hoidettava

viipymatta kuntoon.
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Kaikki
velvoitealueella
olevat kiinteistot,
joille on toimitettu
astia

Lahetetty niille, joilta
ei saatu ilmoitusta
lajittelutavasta

Lahetetty niille,

joiden ei laitettu
tekstiviestia (ei

numeroa)
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Liite 3 Asiakaskyselyn kysymykset

Kysely biojatteen lajitteluvelvoitteen asiakaskokemuksesta

@ Pakolliset kysymykset merkitty tahdella (*)

Hyva asiakas,
Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

Kyselyn tavoitteena on kerata asiakkaiden kokemuksia biojatteen lajitteluvelvoitteeseen liittyvasta
palvelusta ja sen laadusta. Vastauksien avulla voimme parantaa palveluitamme ja tukea
asiakkaitamme paremmin tulevaisuudessa. Kysely on suunnattu kaikille lajitteluvelvoitealueella
asuville asiakkaille, jotka ovat ottaneet kayttoon biojateastian syksylld 2024. Kyselyssa mainittu
biojateastia tarkoittaa tyhjennyksessa olevaa jateastiaa. Kyselyn on laatinut kestavan kehityksen
opiskelija osana Hameen ammattikorkeakoulun opinnaytetyota.

Kyselyn lopussa on arvonta, jossa kolmelle onnekkaalle arvotaan paperiset biojatepussit vuodeksi.
Arvontaan osallistuminen on vapaaehtoista, mutta edellyttda henkilotietojen tayttémisen.
Henkilotietoja ei muutoin kerata.

Kyselyyn vastaaminen vie noin 5-10 minuuttia. Kyselyyn voit vastata 16.10. klo 22:00 saakka.

Kiitos jo etukéteen ajastasi!

1. Vakituisen asunnon sijainti *

O Kuopion taajama-alue
O Siilinjarven taajama-alue
(O Toivala tai Vuorela

(O Pieksdméaen taajama-alue

2. lkasi *

(O Alle 25 vuotias
(O 25-34 vuotias
(O 35-44 vuotias
(O 45-54 vuotias
O 55-65 vuotias
O vli 65 vuotias
O En halua vastata
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3. Biojatteen lajittelutapa *

(O oma biojéteastia
O Biokimppa

O Biojateastia seka kompostori

4. Milld perusteella valitsit biojatteen lajittelutavan?
Voit valita useamman vaihtoehdon. *

D Lajittelutavan nakyvyys oli muita suurempi
|:| limoittamisen helppous

[] Aloittamisen helppous

[] Kéyttamisen helppous

[] Hinta

[] Ekologiset syyt

[] Jokin muu

|:| En osaa sanoa

5. Misté sait kuulla biojdtteen lajitteluvelvoitteesta?
Voit valita useamman vaihtoehdon. *

[] Asiakaskirje postitse

[] Tekstiviesti

|:| Jatekukon sosiaalinen media (esim. Facebook tai Instagram)
[] Facebookin biolive tai mainos biolivests

[] Jtekukon nettisivut tai biottajat -sivu

|:| Mainos muilla nettisivuilla (esim. Google, YouTube, Gmail)
] Mainos julkisilla paikoilla (esim. bussissa tai huotoaseman mainostaulussa)
|:| Lehtiartikkeli tai -mainos

|:| Radio tai televisio

|:| Biottajat kiertue (Siilinjarvi ja Kuopio) tai mainos kiertueesta
[ ] Naapuri tai tuttava

[] Jokin muu

[] Ei mikéén naista

[] En osaa sanoa



6. Mitd kautta hankit tai sait lisétietoa tulevasta velvoitteesta?

Voit valita useamman vaihtoehdon. *

[[] Jatekukon biottajat -sivusto

|:| Asiakaspalvelu (puhelin, sdhkdposti tai Omakukon sahkdinen asiointi)

[ ] Jatekukon sosiaalinen media

[] savo-Pielisen Jatelautakunnan nettisivut

[] Naapuri tai tuttava
[] Jokin muu

[] En tarvinnut lisétietoa
[] Ei mika&n naista

[] En osaa sanoa

7. Vaittamia velvoitteesta ja viestinnésta.

Ymmarrén biojétteen
lajitteluvelvoitteen taustan ja
tavoitteet. *

Ymmarran kestavan
kehityksen periaatteet
kierrdtyksen osalta. *

Biojétteen lajittelu on
mielestani tarkea osa
kestéavaa kehitysté. *

Osaan lajitella biojétteen
oikein. *

Biojétteen lajittelu on
mielesténi helppoa ja
vaivatonta. *

Tiedan, miten kerattavaa
biojatettd hyodynnetéén. *

Viestiminen biojatteen
lajitteluvelvoitteesta oli
selkedd ja ymmarsin, kuinka
minun piti toimia. *

Taysin samaa
mieltd

O

o O O O O

O

Samaa
mieltd

O

o O O O O

O

*

Ei samaa eika
eri mielta

O

o O O O O

O

Eri
mieltd

O

o O O O O

O

Taysin eri
mielta

O

o O O O O

O

En osaa
sanoa

O

o O O O O

O
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IImoitin biojatteen lajittelusta
heti, kun sain kuulla O
velvoitteesta. *

Minulle oli selkedd, kuinka

biojatteen lajittelun

aloittaminen vaikuttaa

maksuihini biojatteen O
kerailyn ja perusmaksun

osalta. *

Tiesin, etta biojatteen lajittelu
mahdollistaa sekajédteastian O

tyhjennysvalin pidentamisen.
*

Tiedotteen tai mainoksen
visuaalinen puoli herétti O
kiinnostukseni. *

Viestintda ei ollut O
maarallisesti lilkaa. *

En ole saanut itselleni
kuulumattomia viesteja O
koskien velvoitetta. *
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8. Tilasitko biojateastian Jatekukolta? *

O Kylia
O En

9. Véittdmia astiapalvelusta. *

Astiani toimitettiin
sovittuna ajankohtana. *
Astian toimittamisen yhteydessd ja sen

jalkeen sain kattavasti tietoa
biojateastian kayton aloittamisesta. *

Téaysin Ei samaa Taysin
samaa Samaa eika eri Eri eri En osaa
mielta mielta mielta mieltda mieltda sanoa

O O o O O O

O O o O O O
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10. Teitkdé oman lajitteluilmoituksen Biottajat —sivuston kautta? *

QO kylia
QO Ei

(O Enosaa sanoa

11. Miten ilmoitit liittyvéasi biojatteen lajitteluun biojateastialla? *

(O Puhelu

(O séhkoposti

(O Omakukko (séhkdinen asiointi)
O Paperisena postitse

(O Jokin muu

12. limoitustapana puhelu. *

Taysin Ei samaa Taysin
samaa Samaa eika eri Eri eri En osaa
mielta mielta mielta mieltd mieltd sanoa

O O

Puheluuni vastattiin nopeasti. *

O
O
O
O

Jonottaessani olisin halunnut tietas,
monesko olen jonossa. *

limoituksen tekeminen oli helppoa. *
Palvelu oli ystavallista. *
Palvelu oli asiantuntevaa. *

limoituksen tekemisen jéalkeen oli
selkedd, mita seuraavaksi tulee
tapahtumaan. *

O OO0 O
O OO0 O
O OO0 O
O OO0 O
O OO0 O
O OO0 O

Iimoituksen tekemisen jalkeen oli
selkeda, milla aikataululla asiani
etenee. *

O
O
O
O
O
O
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13. limoitustapana sahkdposti. *

Taysin Ei samaa Taysin
samaa Samaa eika eri Eri eri En osaa
mielta mielta mielta mieltd mieltd sanoa

limoituksen tekemisen jélkeen oli

selkedd, mita seuraavaksi tulee O O O O O O

tapahtumaan. *

limoituksen tekemisen jélkeen oli

selkedd, millé aikataululla asiani O O O O O O

etenee. *

limoituksen tekemisen jélkeen sain

asiakaspalvelijan vastauksen O O O O O O

kohtuullisen ajan kuluessa. *

Asiakaspalvelijan vastauksen saatuani

oli selkeda, mita seuraavaksi tulee O O O O O O

tapahtumaan. *

Asiakaspalvelijan vastaustyyli oli O O O O O O

ystavallinen. *

Asiakaspalvelijan vastaustyyli oli O O O O O O

asiantunteva. *
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14. limoitustapana Omakukko (sd@hkoinen asiointi).

Téysin Ei samaa Taysin
samaa Samaa eika eri Eri eri En osaa
mielta mielta mielta mieltda mieltd sanoa

Omakukon kayttaminen oli helppoa. * O O O O O O
limoituksen tekeminen oli helppoa. * O O O O O O

limoituksen tekemisen jalkeen sain

hyvin lisatietoa siséltévan O O O O O O

vahvistusviestin. *

limoituksen tekemisen jélkeen oli

selkedd, mita seuraavaksi tulee O O O O O O

tapahtumaan. *

limoituksen tekemisen jélkeen oli

selkedd, milld aikataululla asiani O O O O O O

etenee. *

limoituksen tekemisen jalkeen sain

asiakaspalvelijan vastauksen O O O O O O

kohtuullisen ajan kuluessa. *

Asiakaspalvelijan vastauksen saatuani

oli selkedd, mité seuraavaksi tulee O O O O O O

tapahtumaan. *

Asiakaspalvelijan vastaustyyli oli O O O O O O

ystavéllinen. *

15. limoitustapana paperinen lomake. *

Taysin Ei samaa Téaysin
samaa Samaa eika eri Eri eri En osaa
mielta mielta mielta mielta mieltd sanoa

Sain paperisen lomakkeen kohtuullisen O O O O O O

ajan kuluessa. *

Olisin kokenut katevammaksi tulostaa
jalahettaa lomakkeen itse. *

limoituksen tekeminen oli helppoa. *

IImoituksen tekemisen jalkeen sain
vastauksen kohtuullisessa ajassa. *

Vastauksen saatuani oli selkead, mita
seuraavaksi tulee tapahtumaan. *

O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O

Vastaustyyli oli ystavallinen. *
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16. Mika olisi sinulle mieluisin viestintdkanava vastaanottaa tiedotteita ja infoa
jatkossa? Voit valita korkeintaan kolme tarkeinta. *

[ ] Postaus Jétekukon sosiaalisessa mediassa (Facebook tai Instagram)
[ ] Live Jatekukon sosiaalisessa mediassa (Facebook tai Instagram)

[ ] Jatekukon nettisivut tai biottajat -sivu

|:| Infopiste tai osallistava toiminta esim. tapahtumissa

[ ] séhkdposti

|:| Tekstiviesti

|:| Asiakaskirje postitse

[] Muu media (sanomalehti, radio tai televisio)

[ ] Jokin muu

[] Ei mikdan naists

[] En osaa sanoa

Kysely biojatteen lajitteluvelvoitteen asiakaskokemuksesta

@ Pakolliset kysymykset merkitty téhdella (*)

Kiitos vastauksistasi tdhan mennessa!

Seuraavassa osiossa halukkaat voivat jattaa yhteystietonsa ja osallistua biopussien arvontaan.

Arvonnan saannot:

Arvonnan jarjestaa Jatekukko. Arvontaan osallistumisaika on 10.-16.10.2024. Arvonta suoritetaan
marraskuun 2024 alussa kaikkien kyselyyn vastanneiden ja yhteystietonsa jattaneiden kesken.
Jatekukon henkilokunta ei voi osallistua arvontaan. Voittajille ilmoitetaan voitosta henkilokohtaisesti,
joko puhelimitse tai sdhkopostilla. Mikéli emme tavoita voittajaa 14 vuorokauden kuluessa, arvotaan
uusi voittaja. Jos uutta voittajaa ei tavoiteta 14 vuorokauden kuluessa uudesta arvonnasta, kyseista
voittoa ei enaa luovuteta eika uutta voittajaa enéa arvota. Palkintoina arvonnassa on vuoden biopussit
kolmelle (3) henkildlle. Palkinnon arvo on 25 euroa. Palkintoa ei voi vaihtaa ja sita ei voi saada rahana.
Voittaja voi kieltdytya vastaanottamasta palkintoa. Jarjestaja pidattaa itselldan oikeuden
saantomuutoksiin. Mahdolliset saantomuutokset péivitetaan kyselyyn ja ne ilmoitetaan voittajalle.
Jérjestdja voi myods oikaista tai muuttaa saantdja mahdollisten paino- ja muiden virheiden
korjaamiseksi arvontaan osallistumisajan aikana. Arvontasaantojen soveltamiseen ja tulkintaan
littyvat mahdolliset epéselvyydet ratkaisee jarjestéjd. Arvonnan jérjestdjéa vastaa arpajaisveron
maksamisesta.



Liite 3/ 9

17. Jattamalla yhteystietosi, voit osallistua biopussien arvontaan.

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti
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Liite 4 Asiakaskyselyn tulokset

Vakituisen asunnon sijainti

Vastaajien maara: 190

n Prosentti
Kuopion taajama-alue 109 57,4%
Siilinjéarven taajama-alue 28 14,7%
Toivala tai Vuorela 19 10,0%
Piekséméen taajama-alue 34 17,9%
Ikdsi
Vastaajien maara: 190
n Prosentti
Alle 25 vuotias 0 0,0%
25-34 vuotias 6 3,2%
35-44 vuotias 29 15,3%
45-54 vuotias 37 19,5%
55-65 vuotias 51 26,8%
Yli 65 vuotias 65 34,2%
En halua vastata 2 1,0%
Biojétteen lajittelutapa
Vastaajien méaara: 190
n Prosentti
Oma biojateastia 119 62,6%
Biokimppa 65 34,2%
Biojateastia seka kompostori 6 3,2%
Milld perusteella valitsit biojétteen lajittelutavan?
Voit valita useamman vaihtoehdon.
Vastaajien maéra: 190, valittujen vastausten lukumaara: 304
n Prosentti
Lajittelutavan nakyvyys oli muita suurempi 4 2,1%
limoittamisen helppous 28 14,7%
Aloittamisen helppous 74 38,9%
Kayttdmisen helppous 111 58,4%
Hinta 25 13,2%
Ekologiset syyt 31 16,3%
Jokin muu 27 14,2%
En osaa sanoa 4 2,1%
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Mista sait kuulla biojitteen lajitteluvelvoitteesta?
Voit valita useamman vaihtoehdon.

Vastaajien maéra: 190, valittujen vastausten lukumaara: 333

n Prosentti
Asiakaskirje postitse 143 75,3%
Tekstiviesti 36 18,9%
Jatekukon sosiaalinen media (esim. Facebook 26 13,7%
tai Instagram)
Facebookin biolive tai mainos biolivesta 0 0,0%
Jatekukon nettisivut tai biottajat -sivu 31 16,3%
Mainos muilla nettisivuilla (esim. Google, 3 1,6%
YouTube, Gmail)
Mainos julkisilla paikoilla (esim. bussissa tai 2 1,1%
huotoaseman mainostaulussa)
Lehtiartikkeli tai -mainos 55 28,9%
Radio tai televisio 19 10,0%
Biottajat kiertue (Siilinjarvi ja Kuopio) tai 4 2,1%
mainos kiertueesta
Naapuri tai tuttava 9 4.7%
Jokin muu 3 1,6%
Ei mikdan naista 1 0,5%
n Prosentti
En osaa sanoa 1 0,5%

Mitd kautta hankit tai sait lisdtietoa tulevasta velvoitteesta?
Voit valita useamman vaihtoehdon.

Vastaajien maéra: 190, valittujen vastausten lukuméaéara: 253

n Prosentti

Jatekukon biottajat -sivusto 115 60,5%
Asiakaspalvelu (puhelin, sahkoposti tai 70 36,8%
Omakukon s&hkdéinen asiointi)

Jatekukon sosiaalinen media 15 7,9%
Savo-Pielisen Jatelautakunnan nettisivut 1 0,5%
Naapuri tai tuttava 19 10,0%
Jokin muu 5 2,6%
En tarvinnut lisétietoa 19 10,0%
Ei mik&an naista 6 3,2%
En osaa sanoa 3 1,6%




(Vaittdmia velvoitteesta ja viestinndsta.)

Vastaajien maara: 190
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Taysin
samaa mielta

Samaa
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Eri mielta

Taysin eri
mielta

En osaa
sanoa

Ymmaérran
biojatteen
lajitteluvelvoitt
een taustan ja
tavoitteet.

47,4%

37,4%

10,0%

2,6%

2,1%

0,5%

Ymmarran
kestavan
kehityksen
periaatteet
kierratyksen
osalta.

50,0%

41,1%

4,7%

1,0%

2,1%

1,1%

Biojatteen
lajittelu on
mielestani
tarkea osa
kestavaa
kehitysta.

46,3%

34,7%

12,1%

3,7%

3,2%

0,0%

Taysin
samaa mielta

Samaa
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Eri mielta

Taysin eri
mielta

En osaa
sanoa

Osaan lajitella
biojatteen
oikein.

42 1%

47.,4%

6,8%

1.6%

0,5%

1,6%

Biojatteen
lajittelu on
mielestani
helppoa ja
vaivatonta.

31,6%

42,6%

14,2%

5,3%

5,8%

0,5%

Tiedan, miten
kerattavaa
biojatetta
hy&dynnetéan

20,0%

36,9%

26,3%

10,5%

2,1%

4.2%

Viestiminen
biojatteen
lajitteluvelvoitt
eesta oli
selkeaa ja
ymmarsin,
kuinka minun
piti toimia.

40,5%

44,7%

5,8%

5,8%

1.6%

1,6%
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Taysin
samaa mielta

Samaa
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Eri mielta

Taysin eri
mielta

En osaa
sanoa

lImoitin
biojatteen
lajittelusta
heti, kun sain
kuulla
velvoitteesta.

14,7%

37,4%

20,5%

20,5%

5,3%

1,6%

Minulle oli
selkeds,
kuinka
biojatteen
lajittelun
aloittaminen
vaikuttaa
maksuihini
biojatteen
kerailyn ja
perusmaksun
osalta.

29,0%

43,2%

12,6%

10,5%

4,2%

0,5%

Taysin
samaa mielta

Samaa
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Eri mielta

Taysin eri
mielta

En osaa
sanoa

Tiesin, etta
biojatteen
lajittelu
mahdollistaa
sekajdteastia
n
tyhjennysvalin
pidentamisen.

33,7%

37,4%

10,5%

13,2%

4,2%

1,0%

Tiedotteen tai
mainoksen
visuaalinen
puoli heratti
kiinnostukseni

6,8%

23,2%

41,6%

12,6%

4,2%

11,6%

Viestintaa ei
ollut
maéaéarallisesti
liikaa.

26,8%

44 2%

19,0%

3,7%

0,0%

6,3%

Taysin
samaa mielta

Samaa
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Eri mielta

Taysin eri
mielta

En osaa
sanoa

En ole saanut
itselleni
kuulumattomi
a viesteja
koskien
velvoitetta.

39,5%

38,9%

10,5%

3,2%

2,6%

5,3%




Tilasitko biojateastian Jatekukolta?

Vastaajien maara: 190
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n Prosentti
Kylla 184 96,8%
En 6 3,2%
Vdittamia astiapalvelusta.
Vastaajien maara: 184
Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
samaa mielta mielta eika eri mielta sanoa
mielta
Astiani 60,3% 31,5% 2,7% 2,2% 1,7% 1,6%
toimitettiin
sovittuna
ajankohtana.
Astian 27, 7% 34,8% 16,9% 10,3% 9,2% 1,1%
toimittamisen
yhteydessé ja
sen jalkeen
sain
kattavasti
tietoa
biojateastian
kaytoén
aloittamisesta
Teitkd oman lajitteluilmoituksen Biottajat —sivuston kautta?
Vastaajien maara: 190
n Prosentti
Kylla 98 51,6%
Ei 61 32,1%
En osaa sanoa 31 16,3%
Miten ilmoitit liittyvasi biojétteen lajitteluun biojateastialla?
Vastaajien maara: 190
n Prosentti
Puhelu 64 33,7%
Sahképosti 21 11,1%
Omakukko (s@hkéinen asiointi) 103 54,2%
Paperisena postitse 1 0,5%
Jokin muu 1 0,5%




limoitustapana puhelu.

Vastaajien maara: 64
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Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
samaa mielta mielta eika eri mielta sanoa
mielta

Puheluuni 42,2% 48,4% 6,2% 1,6% 1,6% 0,0%
vastattiin
nopeasti.

Jonottaessani 20,3% 28,1% 26,6% 4. 7% 1,6% 18,7%
olisin
halunnut
tietaa,
monesko olen
jonossa.

limoituksen 48,4% 40,6% 6,3% 3,1% 1,6% 0,0%
tekeminen oli
helppoa.

Palvelu oli 67,2% 25,0% 6,2% 0,0% 1,6% 0,0%
ystavallista.

Palvelu oli 65,6% 25,0% 6,2% 1,6% 1,6% 0,0%
asiantuntevaa

Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa

samaa mielta mielta eika eri mielta sanoa

mielta

limoituksen 46,9% 29.7% 15,6% 4. 7% 3.1% 0,0%
tekemisen
jalkeen oli
selkeda, mita
seuraavaksi
tulee
tapahtumaan.

limoituksen 42.2% 29.7% 17.2% 7.8% 3.1% 0,0%
tekemisen
jalkeen oli
selkead, milla
aikataululla
asiani etenee.




limoitustapana sidhkoposti.

Vastaajien maara: 21
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ijan
vastaustyyli
oli
asiantunteva.

Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
samaa mielta mielta eika eri mielta sanoa
mielta
limoituksen 33,3% 47 6% 14,3% 0,0% 0,0% 4,8%
tekemisen
jalkeen oli
selkeda, mita
seuraavaksi
tulee
tapahtumaan.
limoituksen 33,3% 47 6% 19,1% 0,0% 0,0% 0,0%
tekemisen
jalkeen oli
selkeaa, milla
aikataululla
asiani etenee.
Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
samaa mielta mielta eika eri mielta sanoa
mielta
limoituksen 42,9% 47,6% 9,5% 0,0% 0,0% 0,0%
tekemisen
jalkeen sain
asiakaspalveli
jan
vastauksen
kohtuullisen
ajan
kuluessa.
Asiakaspalvel 38,1% 47 6% 14,3% 0,0% 0,0% 0,0%
ijan
vastauksen
saatuani oli
selkeaa, mita
seuraavaksi
tulee
tapahtumaan.
Asiakaspalvel 57,1% 42,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
ijan
vastaustyyli
oli
ystavallinen.
Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
samaa mielta mielta eika eri mielta sanoa
mielta
Asiakaspalvel 52,4% 38,1% 4.7% 0,0% 0,0% 4 8%




limoitustapana Omakukko (sdhkéinen asiointi).

Vastaajien maara: 103
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Taysin
samaa mielta

Samaa
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Eri mielta

Taysin eri
mielta

En osaa
sanoa

Omakukon
kayttaminen
oli helppoa.

34,9%

44,7%

11,6%

6,8%

1,0%

1,0%

limoituksen
tekeminen oli
helppoa.

35,9%

45,6%

13,6%

4,9%

0,0%

0,0%

limoituksen
tekemisen
jalkeen sain
hyvin
lisatietoa
sisaltavan
vahvistusviest
in.

35,9%

38,8%

16,5%

3,9%

2,0%

2,9%

Taysin
samaa mielta

Samaa
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Eri mielta

Taysin eri
mielta

En osaa
sanoa

limoituksen
tekemisen
jalkeen oli
selkeda, mita
seuraavaksi
tulee
tapahtumaan.

34,0%

40,8%

11,6%

6,8%

2,9%

3,9%

limoituksen
tekemisen
jalkeen oli
selkeda, milla
aikataululla
asiani etenee.

34,9%

37,9%

9,7%

7,8%

6,8%

2,9%

limoituksen
tekemisen
jalkeen sain
asiakaspalveli
jan
vastauksen
kohtuullisen
ajan
kuluessa.

31,1%

35,9%

16,5%

3,9%

1,9%

10,7%
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Taysin
samaa mielta

Samaa
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Eri mielta

Taysin eri
mielta

En osaa
sanoa

Asiakaspalvel
ijan
vastauksen
saatuani oli
selkeda, mita
seuraavaksi
tulee
tapahtumaan.

32,0%

35,9%

15,5%

3,9%

2,0%

10,7%

Asiakaspalvel
ijan
vastaustyyli
ali
ystavallinen.

38,8%

39,8%

14,6%

0,0%

0,0%

6,8%

Asiakaspalvel
ijan
vastaustyyli
oli
asiantunteva.

Iimoitustapana paperinen lomake.

Vastaajien maara: 1

Taysin
samaa mielta

Samaa
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Eri mielta

Taysin eri
mielta

En osaa
sanoa

Sain
paperisen
lomakkeen
kohtuullisen
ajan
kuluessa.

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

Olisin kokenut
katevammaks
i tulostaa ja
lahettaa
lomakkeen
itse.

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

limoituksen
tekeminen oli
helppoa.

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%
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Taysin
samaa mielta

Samaa
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Eri mielta

Taysin eri
mielta

En osaa
sanoa

limoituksen 0,0%
tekemisen
jalkeen sain
vastauksen
kohtuullisessa
ajassa.

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

Vastauksen 0,0%
saatuani oli
selkeda, mita
seuraavaksi
tulee
tapahtumaan.

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

Vastaustyyli 0,0%
oli
ystavallinen.

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

Mika olisi sinulle mieluisin viestintdkanava vastaanottaa tiedotteita ja infoa jatkossa? Voit valita korkeintaan kolme

tirkeinta.

Vastaajien maara: 190, valittujen vastausten lukumaara: 355

n Prosentti

Postaus Jatekukon sosiaalisessa mediassa 13 6,8%
(Facebook tai Instagram)

Live Jatekukon sosiaalisessa mediassa 2 1,1%
(Facebook tai Instagram)

Jatekukon nettisivut tai biottajat -sivu 41 21,6%
Infopiste tai osallistava toiminta esim. 4 2,1%
tapahtumissa

Séahkoposti 117 61,6%
Tekstiviesti 106 55,8%
Asiakaskirje postitse 66 34, 7%
Muu media (sanomalehti, radio tai televisio) 4 2,1%
Jokin muu 0 0,0%
Ei mikaan naista 1 0,5%
En osaa sanoa 1 0,5%




Liite 5 Osa asiakaskyselyn tuloksista ikdaryhmittadin

Biojatteen lajittelutapa

Liite 5/ 1

Vastaajien maara: 190
25-44 45-65 Yli 65
Prosentti Prosentti Prosentti
Oma 77,1% 99,1% 58,5%
biojateastia
Biokimppa 22,9% 38,6% 35,4%
Biojateastia 0,0% 2.3% 6,1%
seka
kompostori
Biojatteen lajittelutapa
Vastaajien maara: 190
25-44 45-65 Yli 65
n Prosentti n Prosentti n Prosentti
Oma 27 T71% 52 59,1% 38 58,5%
biojateastia
Biokimppa 8 22.9% 34 38,6% 23 35,4%
Biojateastia 0 0,0% 2 2,3% 4 6,1%
seka
kompostori
Mita kautta hankit tai sait lisatietoa tulevasta velvoitteesta?
Voit valita useamman vaihtoehdon.
Vastaajien maara: 190, valittujen vastausten lukumaara: 253
25-44 45-65 Yli 65
n Prosentti n Prosentti n Prosentti
Jatekukon 25 71,4% 59 67,0% 29 44 6%
biottajat -sivusto
Asiakaspalvelu 8 22,9% 30 34,1% 32 49,2%
(puhelin,
sahkoposti tai
Omakukon
sdhkdinen
asiointi)
Jatekukon 2 5,7% 8 9,1% 5 T7.7%
sosiaalinen
media
Savo-Pielisen 1 2,9% 0 0,0% 0 0,0%
Jatelautakunnan
nettisivut
Naapuri tai 5 14,3% 7 8,0% 7 10,8%
tuttava
Jokin muu 0 0,0% 2 2,3% 3] 4,6%
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25-44 45-65 Yli 65
n Prosentti n Prosentti n Prosentti
En tarvinnut 5 14,3% 5 5,7% 8 12,3%
lisdtietoa
Ei mik&an 2 5,7% 3 3,4% 1 1,5%
naista
En osaa sanoa 0 0,0% 1 1,1% 2 3,1%
(Vaittamia velvoitteesta ja viestinnasta.)
Vastaajien maara: 190
Ymmarran Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
kestdvan samaa mieltd | mielta elka eri mielta sanoa
kehityksen mielta
periaatteet
kierratyksen
osalta.
25-44 48,6% 42,8% 0,0% 0,0% 8,6% 0,0%
45-65 56,8% 33,0% 6,8% 2,3% 1,1% 0,0%
Y1i 65 43,1% 49,2% 4,6% 0,0% 0,0% 3,1%
Ymmarran Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
biojatteen samaa mielta eika eri mieltéa sanoa
lajitteluvelvoit- | mielta mielta
teen taustan ja
tavoitteet.
25-44 45,7% 31,4% 14,3% 0,0% 57% 2,9%
45-65 52,3% 30,7% 11,4% 4.5% 1,1% 0,0%
Y1i 65 43,1% 49,2% 4,6% 1,6% 1,5% 0,0%
Biojatteen Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Téysin eri En osaa
lajittelu on samaa mielta | mielta eika eri mielta sanoa
mielestéani mielta
tarked osa
kestavaa
kehitysta.
25-44 37,1% 31,4% 22,9% 2,9% 5,7% 0,0%
45-65 47, 7% 33,0% 9,1% 6,8% 3,4% 0,0%
Y1i 65 50,8% 38,9% 9,2% 0,0% 1,9% 0,0%
Biojatteen Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
lajittelu on samaa mieltd | mielta eika eri mielta sanoa
mielestani mielta
helppoa ja
vaivatonta.
25-44 17,1% 37,2% 22,9% 5,7% 17,1% 0,0%
45-65 39,8% 35,2% 11,4% 8,0% 4.5% 1,1%
Yli 65 27,7% 55,4% 13,9% 1,5% 1,5% 0,0%
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limoitin Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
biojatteen samaa mielta eiké eri mielta sanoa
lajittelusta mielté mielté
heti, kun sain
kuulla
velvoitteesta.
25-44 8,6% 22,9% 25,7% 31,4% 8,6% 2,8%
45-65 14,8% 37,5% 19,3% 20,4% 5,7% 2,3%
Yli 65 18,5% 44.6% 20,0% 15,4% 1,5% 0,0%
Tiedotteen tai Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
mainoksen samaa mielta eika eri mielta sanoa
visuaalinen mielta mielta
puoli heratti
kiinnostukseni.
25-44 2,9% 17,1% 34,3% 14,3% 11,4% 20,0%
45-65 5,7% 18,2% 51,1% 13,6% 1,2% 10,2%
Yli 65 10,8% 33,8% 30,8% 10,8% 4,6% 9,2%
Astian Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
toimittamisen samaa mielta eiké eri mieltd sanoa
yhteydessa ja mielta mieltéd
sen jalkeen
sain kattavasti
tietoa
biojateastian
kéyton
aloittamisesta.
25-44 20,0% 25,7% 17,2% 17,1% 20,0% 0,0%
45-65 20,7% 42, 7% 18,3% 9,8% 7,3% 1,2%
Yli 65 40,0% 29,2% 15,4% 7.7% 6,2% 1,5%
Teitké oman lajitteluilmoituksen Biottajat —sivuston kautta?
Vastaajien maara: 190
25-44 45-65 Yli 65
n Prosentti n Prosentti n Prosentti
Kylla 18 51,4% 52 59,1% 26 40,0%
Ei 9 25,7% 22 25,0% 30 46,2%
En osaa sanoa 8 22,9% 14 15,9% 9 13,8%
Miten ilmoitit liittyvasi biojatteen lajitteluun biojateastialla?
Vastaajien maara: 190
25-44 45-65 Yli 65
n Prosentti n Prosentti n Prosentti
Puhelu 6 17,1% 23 26,1% 35 53,9%
Sahkoposti 0 0,0% 11 12,5% 10 15,4%
Omakukko 29 82,9% 54 61,4% 18 27,7%
(sdhksinen
asiointi)
Paperisena 0 0,0% 0 0,0% 1 1,5%
postitse
Jokin muu 0 0,0% 0 0,0% 1 1,5%
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Vastaajien maara: 64
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Puheluuni Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
vastattiin samaa mieltéd | mielta eikéa eri mielta sanoa
nopeasti. mieltéa
25-44 66,6% 16,7% 16,7% 0,0% 0,0% 0,0%
45-65 43,5% 47 8% 8,7% 0,0% 0,0% 0,0%
Yli 65 37,1% 54,3% 2,8% 2,9% 2,9% 0,0%
Jonottaessa | Taysin Samaa Ei samaa Eri mielta Taysin eri En osaa
ni olisin samaa mieltd | mielta eikéa eri mielté sanoa
halunnut mieltéa
tietaa,
monesko
olen
jonossa.
25-44 50,0% 16,6% 0,0% 16,7% 0,0% 16,7%
45-65 13,0% 26,1% 30,4% 4.4% 0,0% 26,1%
Yli 65 20,0% 31,4% 28,6% 2,8% 2,9% 14,3%
Mika olisi sinulle mieluisin viestintakanava vastaanottaa tiedotteita ja infoa jatkossa?
Voit valita korkeintaan kolme tarkeinta.
Vastaajien m&ara: 190, valittujen vastausten lukumaara: 355
25-44 45-65 Yli 65
n Prosentti n Prosentti n Prosentti
Postaus 2 5,7% 4 4.5% 7 10,8%
Jatekukon
sosiaalisessa
mediassa
(Facebook tai
Instagram)
Live Jatekukon 0 0,0% 1 1,1% 1 1,5%
sosiaalisessa
mediassa
(Facebook tai
Instagram)
Jatekukon 6 17,1% 24 27,3% 10 15,4%
nettisivut tai
biottajat -sivu
Infopiste tai 0 0,0% 2 2,3% 2 3,1%
osallistava
toiminta esim.
tapahtumissa
Sahkdposti 20 57,1% 56 63,6% 40 61,5%
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25-44 45-65 Yli 65
Prosentti Prosentti Prosentti

Tekstiviesti 21 60,0% 42 47, 7% 42 64,6%
Asiakaskirje 15 42,9% 30 34,1% 21 32,3%
postitse
Muu media 0 0,0% 0 0,0% 4 6,2%
(sanomalehti,
radio tai
televisio)
Jokin muu 0,0% 0,0% 0 0,0%
Ei mik&an 0,0% 0,0% 1 1,5%
naista
En osaa sanoa 1 2,9% 0 0,0% 0 0,0%
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Haaste tai
mahdollinen
huomioitava asia
viestinnassa

Kehitysehdotus tai
jatkotutkittava aihe

Hyoty Jatekukolle

Hyoty asiakkaalle

Suurin osa
asiakkaista eivat
ilmoittaneet
lajittelutapaansa heti
tiedotteen saatuaan.

Aikaisin tai
maaraaikaan
ilmoituksen tehneille
jokin hydty,
esimerkiksi arvonta
tai rahallinen etu.

Resurssien tarve
vahenee loppuajasta.
Ruuhka-aika tiivistyy
alkuun ja siihen on
helpompi varautua
etukateen.

Asiakas saastyy
useammalta
tiedotteelta.

Visuaalinen puoli ei
herattanyt
mielipiteita.

Viestintaan lisaa
mieleen jaavaa ja
tunteita herattavaa
kuvitusta. Mainoksiin
aania tai musiikkia.
Jatekukolle oma
hahmo.

Erottuva brandi.

Viestinta erottuu
tietotulvasta.

Tiedottaminen astian
saapumisen
yhteydessa ja
jalkeen jai uupumaan

Teknisten virheiden
korjaaminen tai
niiden huomioon
ottaminen uuden

Tasapuolinen viestinta
ja asiakaspalveluun
tulevien kyselyiden
vaheneminen.

Asiakas saa
tarvittavan tiedon
ennekuin kerkeaa

joiltain asiakkailta. Jf..rjest.t‘?'mé” Asiakastyytyvaisyyden | sita kysya.
ayttoonotossa. lisdaminen.
Asiakkaiden Valttyminen
Puhelut ja kannustaminen vaarinymmarryksilta ja | Asiakas saa
sahkdpostit ovat kayttdamaan vastausviiveilta. todennakdisimmin
edelleen suosittu (automatisoituja) Resurssien hoidettua asiansa
viestintdkanava. sahkdisia vapautuminen muihin | kerralla.

jarjestelmia.

tehtaviin.
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Asiakas tietaa
heti, haluaako

Puhelinlinjassa ei ole | Jonotusvuoron jaada odottamaan

tiedossa lisddminen Asiakastyytyvaisyys. vastaamista vai

jonotusvuoroa. puhelinlinjaan. ottaako yhteytta
myoéhemmin tai
toista kautta.

Palvelupolun ja

Sahkoisen infojen sisaltjen

asiointikanavan seka pituuksien Asiakastyytyvaisyys ja | Asiakas saa

kayttd ja siella olevat | tarkastelu tai yhteydenottojen tarvittavan tiedon

infot olivat joillekin
epaselvia.

huomioonottaminen
uuden jarjestelman
kayttddnotossa.

vaheneminen.

heti.

Lomakkeet saataville Asiakkaan ei

nettisivuille. Postitus toimistolta tarvitse olla
Paperisia lomakkeita | Mahdollisesti myos N N postitusta varten

. . L . vahenee. Myos v
ei ole mahdollisuus valmiiksi tulostettuja : . yhteydessa ja
! . oo postitusvirheet
tulostaa itse. esimerkiksi N . odottaa
o o vahenevat.

kirjastoihin tai lomakkeen

taloyhtion tiloihin. saapumista.

Personoidut

viestintdkanavat

ottaen huomioon Asiakastyytyvaisyys ja

Viestintakanavien
toivottiin olevan
jatkossa sahkoposti,
tekstiviesti ja posti.

viestin Kiireellisyyden
ja sisallon.
Mahdollinen
kirjepostin
vaheneminen.
Ikaryhmien
huomioiminen
viestinnassa.

henkildkohtainen
palvelu. Asiakas
todennakdisemmin
lukee tiedotteet, jos
saa itse valita
viestintdkanavan.

Asiakas osaa
odottaa mita
kautta
vastaanottaa
mitakin tiedotteita.

Koko asiakaspolun
huomiointi.

Varmistettava, etta
palvelut ovat helposti
saavutettavia ja

Asiakastyytyvaisyys,
kysymysten
vaheneminen,
suoraviivaiset
toiminnot. Asiakas voi

Miellyttava
kokemus.
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kaikki ostoprosessin
vaiheet ovat selkeita.

suositella palvelua
muille asiakkaille.

Tiedon aktiivinen
kerays liittyen
asiakkaiden

Asiakaskokemuksen
parantaminen ja

Asiakkaiden odotuksiin seka mieleen jaava palvelu. | Miellyttava
odotukset. odotusten ylittdminen | Lisaa luottamusta kokemus.
esimerkiksi nopeuden | asiakkaan ja yhtion
ja yllatyksellisyyden valille.
avulla.
Panostus
asiakaspalvelun
Vv . laatuun ja henkildston | Asiakaskokemuksen
uorovaikutus osto- : . : , .
o osaamiseen, jotta parantqmlnen. . Miellyttava
J vuorovaikutus Suoraviivainen ja kokemus.

ongelmatilanteissa.

asiakkaiden kanssa
on mutkatonta ja
miellyttavaa.

asiantunteva toiminta.
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Liite 7 Yhteenveto viestinnan kehittamisehdotuksista — kuinka saada asiakkaat

kierrattamaan biojatteet tehokkaammin

Haaste tai mahdollinen
huomioitava asia

Kehitysehdotus tai jatkotutkimusaihe

Biojatteen lajittelun vaikutus
kestavaan kehitykseen oli
epaselvaa.

Lyhyesti ja selkeasti ilmi lajittelun vaikutukset yksilo- ja
yhteis6tasolla. Lisda helposti ymmarrettavia lukuja,
kuvitusta ja videoita. Epatodet uskomukset ilmi.

Palvelumaksujen muutokset tai
sekajateastian
harvennusmahdollisuus eivat
olleet kaikille selkeita.

Tiedot Iyhyesti ja selkeasti ilmi. Lisaa kuvitusta ja
videoita. Nettisivuille suuntaa antava hintalaskuri.

Biojatteen lajittelu koetaan
hieman haastavaksi.

Kuinka biojatteen lajittelusta voisi tehda kivaa? Valistus
ja pelillistaminen apuvalineina. Asiakkaita kannustus
kokeilemaan ja yrittdmaan. Lisaselvitys siita, millaisia
haasteet ovat. Yhteisollisyys ja lapinakyvyys — kaikilla on
samoja onnistumisia ja haasteita.

Vastaajat eivat tienneet,
kuinka biojatetta
hyédynnetaan.

Kuvitteellinen sarjakuva, joka sisaltda ymmarrettavia
lukuja. My6s painvastainen sarjakuva, joka antaa
ymmarrysta siita, mita tapahtuu, jos biojatetta ei lajitella.

Palvelutason huomioiminen
viestinnassa.

Muun muassa valistuspaketin paivittdminen,
kaytannonlaheiset esimerkit, erilaiset tilaisuudet seka
vahemmistéjen huomioiminen.

Jatepoliittisen ohjelman
huomioiminen viestinnassa.

Muun muassa asenteisiin vaikuttaminen ja asiakkaiden
osallistaminen kehitykseen.
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Ikaryhmien huomioiminen
viestinnassa.

Eri ikdisten lajittelukayttaytymisen tarkempi tutkiminen.

Eri asumismuotojen
huomioiminen viestinnassa.

Erilaisten asumismuotojen kierratyskayttaytymisen seka -
haasteiden tarkempi tutkiminen. Esimerkiksi
omakotitaloasukkaiden vertaamista taloyhtion
asukkaisiin.

Asiakkaiden siirtyminen

omasta astiasta biokimppaan.

Biokimpasta sopiminen naapurin kanssa seka siihen
siirtyminen tehtédva mahdollisimman helpoksi ja
hyodylliseksi.

Asiakkaiden osallistaminen.

Lyhyet kyselyt ja helpot palautekanavat esimerkiksi siita,
miten erilaiset valistuskampanjat vaikuttavat asiakkaiden
kierratyskayttaytymiseen.
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