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TIIVISTELMA

Helsingin seudun ymparistopalvelut (HSY) keraa kodin vaarallista jatetta
Sortti-asemien lisdksi Sortti-konteilla. Sortti-kontilla asioidakseen asiakkaan
tulee tdydentaa palvelupisteessa asiakastietolomake, mita vasten han saa
avaimen Sortti-konttiin ja paase konttiin lajittelemaan jatteet itsenaisesti.
Sortti-konttien maarat ovat kuitenkin viime vuosina vahentyneet merkittavasti
muun muassa huoltoasemien muuttuessa kylmaasemiksi. Lisaksi paikkaa tar-
joavat toimijat ovat saattaneet kokea Sortti-konttiasiakkaiden palvelemisen
tyollistavaksi. Kodin vaarallisen jatteen keraysverkoston kehittamiseksi ja riit-
tavyyden varmistamiseksi tassa tutkimuksessa selvitettiin, voidaanko edella
mainittuja haasteita ratkaista hydédyntamalla Sortti-konteissa sahkdista itsepal-
veluasiointiratkaisua. Ratkaisulla pyritdan helpottamaan uusien Sortti-kontti-
paikkojen l0ytamista. Lisaksi ratkaisulta odotetaan kehitysta asiakaskokemuk-
seen, vaarallisten jatteiden lajittelun laatuun ja kerayksen turvallisuuteen.

Tutkimuksessa jarjestettiin pilotointijakso, jolloin asiakkailla oli mahdollisuus
asioida yhdella Sortti-kontilla perinteisen asiointitavan lisaksi itsepalveluasioin-
nin kautta. ltsepalveluasioinnin vaikutusta asiakaskokemukseen, lajittelun laa-
tuun ja turvallisuuteen selvitettiin asiakaskyselyn avulla seka haastattelemalla
Sortti-konttitoimintaan liittyvia henkildita. Lisaksi HSY:n vaarallisen jatteen ke-
raystapojen kehityksen tueksi kerattiin tietoa vertaisarvioinnilla siita, miten
muut jatelaitokset ovat jarjestaneet kodin vaarallisen jatteen keraamiseen toi-
minta-alueillaan.

Tulosten perusteella itsepalveluasiointi osoittautui toimivaksi ratkaisuksi Sortti-
kontilla. Asiakkaat antoivat itsepalveluasiointitavalle hyvia arviointeja seka
yleisesti kokonaiskokemuksella mitattuna etta asioinnin eri vaiheita mittaa-
malla. Itsepalveluratkaisulla oli myds positiivinen vaikutus asiakkaiden saamiin
lajitteluohjeistuksiin ja mahdollisesti myos lajittelun laatuun. Kerayksen turvalli-
suus parantui muun muassa parempien ohjeistusten seka teknisten ratkaisu-
jen, kuten kameravalvonnan ja erilaisten mitta-anturien myaota.

Vertaisarvioinnin perusteella eri jatelaitoksilla on melko samanlaisia tapoja jar-
jestaa kodin vaarallisen jatteen keraysverkosto kuin HSY:llakin. Itsepalveluasi-
ointi on jo laajasti kaytossa yleisesti jateasemilla seka myos kodin vaarallisen
jatteen vastaanotossa. Itsepalveluasiointia on kaytdssa myos taman tutkimuk-
sen kohteen kaltaisissa keraystavoissa.

Asiasanat: jatehuolto, vaarallinen jate, itsepalvelu, asiakaskokemus, kysely-
tutkimus, haastattelututkimus, vertaisarviointi
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ABSTRACT

Helsinki Region Environmental Services Authority (HSY) collects household
hazardous waste at Sortti stations and Sortti containers. The Sortti container
customers must fill a customer information form at the service point to get the
key to the container. The customer then sorts the waste without supervision.
However, several Sortti container space providers have terminated the con-
tract. One significant reason for this is that gas stations who have had these
contracts are turning into unmanned gas stations. Additionally, they might not
want to provide the service anymore because serving the Sortti container cus-
tomers feels too employing. To enhance and secure large enough hazardous
waste collection network this study investigated if a self-service system could
be utilized to solve the previously described issues. The aim of this self-ser-
vice system is to make it easier to find new space providers for Sortti contain-
ers. Also, better customer experience and improved quality and safety of the
sorting and collection of hazardous waste are aimed.

In this study, an experimental setup was arranged where the customers could
use the Sortti container service as before but also via a self-service system.
Self-service systems impact to customer experience, quality of sorting and
safety were studied with a survey study and an interview study. Additionally,
benchmarking was used to find out how other municipal waste management
companies have arranged the collection of hazardous waste in their operating
areas.

According to the results, self-service was a well-functioning service. Custom-
ers gave self-service positive feedback overall and at various stages of the
process. Self-service also had a positive effect on the instructions customers
got through the system and possibly even a minor improvement in the quality
of sorting the waste. Safety improved, among other things, due to better sort-
ing instructions and technical solutions, such as camera surveillance and
measuring sensors.

According to the results of benchmarking, different municipal waste manage-
ment companies have rather similar methods of collecting hazardous waste as
HSY. Self-service systems are widely utilized generally at waste stations, and
they are used even to collect hazardous waste. Self-service is already used in
the same kind of collection method as it was surveyed in this study.

Keywords: waste management, hazardous waste, self-service, customer ex-
perience, survey study, interview study, benchmarking
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1 JOHDANTO

Helsingin seudun ymparistopalvelut (HSY) tuottaa kunnallisia vesihuollon ja
jatehuollon palveluja seka tietoa paakaupunkiseudusta ja ymparistosta.
HSY:ssa on vesi- ja jatehuollon toimialat, seutu- ja ymparistdpalveluiden tulos-
alue seka tukipalveluiden tulosalue. Toimialoja ja tulosalueita tukee ohjauksen
ja kehittamisen toiminnot seka asiakaspalveluyksikkd. HSY:ssa tyoskentelee
noin 800 tyontekijaa, joista noin 150 jatehuollon toimialalla. (HSY s.a.; Organi-

saatio s.a.; Henkilostdkertomus 2024.)

HSY:n jatehuolto tuottaa jatehuoltopalveluja asukkaille seka kuntien hallinto-
ja palvelutoiminnalle paakaupunkiseudulla ja Kirkkonummella. Tuotettavia ja-
tehuoltopalveluita ovat mm. kiinteistjen jatepalvelut seka Sortti-kierratyspal-
velut. Myds yritysasiakkaille tuotetaan jatteen vastaanottopalveluita HSY:n toi-
minta-alueella olevilla Sortti-asemilla, Ammassuon ekoteollisuuskeskuksessa
Espoossa seka Helsingissa Kivikon vaarallisen jatteen asemalla. (Jatteet ja

kierratys s.a.)

HSY:n jatehuollon toimialalla Aluepalvelut-yksikko vastaa alueellisten jatteiden
vastaanottopalveluiden, kuten Sortti-kierratyspalveluiden tuottamisesta, joita
ovat mm. Sortti-asemat ja Sortti-kontit. Sortti-asemat ovat jateasemia, joille
asukkaat voivat tuoda sellaista jatetta, mita ei pysty kierrattamaan kodin jate-
pisteilla. Sortit-asemille voi tuoda mm. vanhoja huonekaluja, rakennusjatetta,
puutarhajatetta seka kodin vaarallista jatetta. Sortti-asemia on yhteensa 6,
joista yksi on pienempi Sortti-pienasema. Sortti-kontit ovat puolestaan pelkas-

taan kodin vaaralliselle jatteelle tarkoitettuja vastaanottopisteita.

Sortti-kontit taydentavat kodin vaarallisen jatteen keraysverkostoa. Sortti-kontit
sijaitsevat yleensa huoltoasemien tai kauppojen pihoissa ja ovat avoinna nii-
den aukioloaikoina. Sortti-kontteja on talla hetkella noin 30 kappaletta HSY:n
toiminta-alueella. Kuvassa 1 on valokuva Sortti-kontista. Sortti-kontteihin voi
tuoda lahes kaikkia kodin vaarallisia jatteita, kuten maaleja, jatedljyja, aero-
soleja, kemikaaleja seka paristoja. Joitakin vaarallisia jatteitd konteissa ei vas-

taanoteta, kuten laakkeita, kaasupulloja ja auton akkuja. (Sortti-kontti kodin
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vaaralliselle jatteelle s.a.) Sortti-konttiin tuotujen vaarallisten jatteiden tyhjen-
nyksesta ja kuljetuksesta HSY:n Kivikon jatepalvelukeskuksen vaarallisten jat-

teiden varastolle vastaa kilpailutettu palveluntarjoaja.

Kuva 1. Valokuva Sortti-kontista. Sortti-kontit sijaitsevat nykyisin useimmiten huoltoasemien
yhteydessa.

Nykyisin Sortti-kontilla asioidakseen asiakkaan tulee taydentaa palvelupis-
teessa, esimerkiksi huoltoaseman asiakaspalvelutiskilla, paperinen asiakastie-
tolomake. Lomakkeelle kirjataan asiakkaan tietoja seka tiedot jatteista, joita
han on tuomassa. Asiakas saa taydennettya lomaketta vastaan Sortti-kontin
avaimen, jolla kontti avataan omatoimisesti. Taman jalkeen asiakas paasee
lajittelemaan jatteet Sortti-konttiin. Lajittelu tapahtuu mm. kontissa olevien lajit-
teluohjeiden ja kylttien avulla. Kuvassa 2 on Sortti-kontissa olevia lajitteluasti-
oita ja lajittelussa opastavia kyltteja. Lajittelu tapahtuu itsenaisesti kaytan-
nossa valvomattomissa olosuhteissa. Huoltoaseman tyontekija ei ole asiak-

kaan mukana valvomassa jatteiden tuontia tai lajittelua.



Kuva 2. Sortti-kontin sisalla on erityyppisia lajitteluastioita eri jatteille. Jatedljy kaadetaan me-
talliseen IBC-konttiin. Jatedljyn kaatamisen jalkeen tyhjat astiat lajitellaan kuvassa vasem-
malla ndkyvaan punaiseen jateastiaan. Hyllyilld oleviin pienempiin laatikoihin lajitellaan ener-
giansaastdlamput, aerosolit ja torjunta-aineet. Lattialla oleviin laatikoihin lajitellaan paristot tei-
pattuina, kemikaalit seka oljynsuodattimet. Kuvassa ei ndy kaikkia Sortti-kontissa olevia ja-
teastioita, kuten maalilaatikoita.

Sortti-konteilla kerataan noin 20 % eli merkittdva osa kodin vaarallisen jatteen
kertymista HSY:n toiminta-alueella. Sortti-konttipaikkojen maarat ovat kuiten-
kin viime vuosina vahentyneet merkittavasti. Taman vuosikymmenen aikana
Sortti-konttien maara on laskenut kolmanneksella. Syita tahan on etenkin
huoltoasemien muuttuminen kylmaasemiksi seka se, etta konttipaikkaa tarjoa-
vat tahot eivat valttamatta nae palvelun tuovan hyotya tai lisadarvoa omalle var-
sinaiselle toiminnalleen. HSY:n toiminta-alueen tietyille alueille on muodostu-
nut katvealueita, joissa ei ole kovin helposti, ainakaan entiseen palvelutasoon
verrattuna, saavutettavissa kiinteata vastaanottopistetta kodin vaaralliselle jat-
teelle. Tasta syysta HSY:ssa on tunnistettu tarve kehittaa keraystapoja ja var-
mistaa riittava kodin vaarallisen jatteen keraysverkosto. Samalla halutaan tar-
jota kodin vaarallisen jatteen kerayspalvelua kayttavalle asukkaalle hyva asia-
kaskokemus seka varmistaa vaarallisen jatteiden lajittelun laatu ja siten myos
turvallisen kerayksen toteutuminen. Kodin vaarallisen jatteen toimivat, sujuvat
ja turvalliset vastaanottopalvelut ovat keskeinen osa asukkaiden jatehuoltoa

seka kiertotalouden toteutumista.
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Tassa tutkimuksessa selvitettiin vuonna 2024 kokeilulla, voidaanko Sortti-
konttipalvelua kehittaa hyodyntamalla siina sahkoista itsepalveluratkaisua. It-
sepalveluratkaisu tarkoittaa kaytannossa tietojarjestelmaa, jolla asiakkaat voi-
vat kirjata Sortti-kontille tuomansa jatteet ennakkoon internetselainpohjai-
sessa, verkkokauppatyyppisessa ymparistossa. Ennakkokirjauksen tehnyt
asiakas saa Sortti-kontin oven aukaistua QR-koodia nayttamalla. Lisaksi asia-
kas saa tietojarjestelmasta lajitteluohjeita vaarallisten jatteiden turvalliseen ja
oikeaoppiseen lajitteluun liittyen. Turvallisuutta pyritaan parantamaan myos
kontissa olevalla kameravalvonnalla seka erilaisia antureita hyodyntamalla. It-
sepalveluratkaisulla tavoitellaan hyvaa asiakaskokemusta, jatteiden lajittelun
laatua ja turvallista keraystapaa. Samalla tavoitellaan ratkaisua, mika koettai-
siin nykyista Sortti-konttikonseptia houkuttelevammaksi ratkaisuksi konteille
paikkaa tarjoaville toimijoille. Tutkimuksessa tutkittiin ratkaisun soveltuvuutta
kayttotarkoitukseensa seka sen vaikutuksia asiakaskokemukseen, lajittelun
laatuun ja turvallisuuteen. Lisaksi tutkittin miten muut jatelaitokset ovat jarjes-
taneet kodin vaarallisen jatteen kerayksen ja luoneet riittavan keraysverkoston

toiminta-alueellaan.

2 TEORIATAUSTA
2.1 Kodin vaaralliset jatteet

Vaarallinen jate on kaytosta poistettua jatetta, mika aiheuttaa vaaraa tervey-
delle tai ymparistolle (Tunnista vaarallinen jate s.a.). Jatteet luokitellaan vaa-
rallisiksi jatteiksi joko EU:n jateluettelon perusteella tai mikali jatteella on va-
hintdan yksi jatedirektiivin liitteessa Ill luetelluista vaaraominaisuuksista (Jat-
teen luokittelu vaaralliseksi jatteeksi — paivitetty opas 2019, 16—17). Kodissa
syntyvia vaarallisia jatteita ovat mm. paristot, akut, jatedljyt, maalit, limat, la-
kat, painepakkaukset, emaksiset pesu- ja puhdistusaineet, voimakkaat hapot,
laakkeet, painekyllastetty puu, sammuttimet ja kaasupullot seka elohopeaa si-
saltavat lampdtilamittarit. Kodissa syntyvat vaaralliset jatteet on yleensa hel-
pointa tunnistaa tuotteisiin tai nilden pakkauksiin merkityista varoitusmer-
keista. Kaikista vaarallisista jatteista kyseisia merkintoja ei kuitenkaan 1oydy.
Tama on yleista esim. tilanteissa, missa vaarallista jatetta on siirretty alkupe-
raisesta pakkauksesta uuteen pakkaukseen. (Tunnista vaarallinen jate s.a.;

Vaarallinen jate s.a.)
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Vaarallisia jatteita kasiteltaessa, varastoidessa tai kuljettaessa on erityisen tar-
keaa, ettei vaarallisia jatteita sekoiteta keskenaan, silla aineet voivat reagoida
keskenaan. Reagointi voi johtaa itsesyttymiseen. Kodin vaarallisia jatteita tu-
lee sailyttaa mahdollisuuksien mukaan niiden alkuperaisissa pakkauksissa, tai
ettd pakkaukset merkitdan selvasti, jos ainetta joudutaan siirtamaan toiseen
pakkaukseen. Paristojen ja akkujen navat teippaamalla minimoidaan riski nii-
den joutumisesta oikosulkuun. (Lajittele ja vie keraykseen s.a.; Vaarallinen

jate s.a.)

Kuntien tulee jarjestaa kotien ja vapaa-ajan asunnoissa syntyvan vaarallisen
jatteen vastaanotto ja kasittely. Samoin kuntien on varmistettava, etta kaytet-
tavissa on riittdva maara alueellisia vaarallisen jatteen vastaanottopaikkoja ja,
etta ne ovat vaivattomasti saavutettavissa. Vaarallinen jate tulee pakata, mer-
kita ja sen tulee olla seurattavissa kaikissa jatehuollon prosessin vaiheissa.
(Jatelaki 17.6.2011/646, 16. § mom. 1; Jatelaki 32. § mom. 8; Jatelaki 43. §

mom. 3.)

Lainsaadanto saatelee ja asettaa rajoituksia vaarallisten aineiden kuljetuksiin
(VAK) liittyen. Laki ja maaraykset asettavat tarkat ehdot muun muassa vaaral-
listen aineiden luokituksiin, kuljetusastioihin, kuljetusmaarayksiin ja muihin kul-
jetusturvallisuuteen liittyviin seikkoihin. VAK-kuljetuksissa vaarallisten aineiden
lahettajalla, vastaanottajalla ja kuljettajalla on merkittava vastuu kuljetusketjun
turvallisuudessa. (Laki vaarallisten aineiden kuljetuksesta 23.3.2023/541; Val-
tionneuvoston asetus vaarallisten aineiden kuljetuksesta 24.8.2023/925). Li-
saksi jatelaki edellyttaa, etta vaarallisia jatteita kuljettaessa kuljetuksessa on
oltava mukana ennen siirron aloittamista laadittu siirtoasiakirja, mihin on mer-
kitty kuljetettavan jatteen laji, laatu, maara, alkupera, toimituspaikka, tieto toi-
mituspaikassa tehtavasta kasittelytavasta seka jatteen kuljettajasta (Jatelaki
121. § mom. 1).

2.2 Asiakaskokemus ja sen mittaaminen

Loytana ja Kortesuo (2011) ovat maaritelleet asiakaskokemuksen (eng. cus-
tomer experience) suomenkielisen kdanndksen seuraavasti "Asiakaskokemus

on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityk-
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sen toiminnasta muodostaa.” Asiakaskokemus on siis erittain henkilokohtai-
nen kokemus. Asiakaskokemusta johtamalla organisaatio voi saavuttaa mo-
nenlaisia hyotyja, kuten asiakkaan sitoutumista, asiakastyytyvaisyyden paran-
tumista, suosittelijoiden ja suositteluhalukkuuden kasvua seka henkiloston si-
touttamista. Hyva asiakaskokemus tukee asiakkaan minakuvaa, on yllatyksel-
lista ja elamyksellista seka jaa mieleen siten, etta se saa asiakkaan halua-

maan lisaa. (Loytana & Kortesuo 2011, luvut 1.1, 1.2, 2.1.)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa keskeisessa roolissa on tunnistaa mita,
kenelta ja milloin kysytaan seka mita kanavia pitkin kysymys esitetdan. Asia-
kaskokemusta mittauksen suunnittelu kaynnistyy asiakaspolun kuvaamisella.
On tarkea tunnistaa ne keskeisimmat kohdat, joissa asiakas on tekemisissa
yrityksen tai organisaation kanssa. Varsinaisia mittareita suunnitellessa Iahto-
kohtana toimii mm. tavoiteltava asiakaskokemus. Asiakaskokemuksen mittaa-
miseen on erilaisia mittareita. Yksi suosituista mittareista on Net Promoter
Score (NPS) eli suosittelukysymys. Siina selvitetdan asiakkaan halukkuutta
suositella esimerkiksi yritysta tai palvelua asteikolla 1-10. Tulos kertoo asiak-
kaan hyvasta tai huonosta kokemuksesta, mutta ei siitd minka takia asiakas
nain koki. Varsinaisen asiakaskokemuksen muodostumisen selvittamiseksi
tarvitaan kuitenkin tarkentavia tietoja, jotka selittavat asiakaskokemuksen ti-
laa. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 162—163, 166.)

Mielipidetta mitataan kyselyissa yleisesti myds 5-portaisella tai 7-portaisella
asteikolla, joiden aaripaat ovat "taysin samaa mielta” ja "taysin eri mieltd” (Ka-
nanen 2014b, 148). Tama mitta-asteikko tunnetaan Likertin asteikkona. Liker-
tin asteikko voidaan maaritella jarjestysasteikoksi, silla usein vaihtoehtojen va-
lilla olevat erot evat ole jokaisessa kohdassa yhta suuria eli se ei tayta valias-
teikon kriteereja. Likertin asteikon kayton haasteena onkin se, etta aineiston
tilastolliseen kasittelyyn soveltuvia menetelmia on vain rajallisesti. Aineistosta
voidaan kuitenkin laskea esimerkiksi keskiarvoja, keskihajontoja ja korrelaati-
oita seka soveltuvin menetelmin kasitella aineistoa edelleen. (Vehkalahti
2019, 35-37.)
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2.3 Tutkimusmenetelmat
2.3.1 Toiminta- ja kehittamistutkimus

Toimintatutkimus voidaan varsinaisen tutkimusmenetelman sijaan pikemmin-
kin nahda tutkimuksellisena lahestymistapana, milla pyritaan vaikuttamisen
kautta kehittamaan tutkimuskohdetta. Toimintatutkimuksessa tutkimuksen
kohteena olevalle kehitystyolle laaditaan suunnitelma, minka mukaisesti pyri-
tdan saamaan toiminnalla vaikutus kehitettavaan kohteeseen. Toiminnan vai-
kutusta arvioidaan, minka pohjalta suunnitelmaa tarkennetaan edelleen. Kehi-
tys jatkuu spiraalinomaisesti toistuvasti. Toimintatutkimukselle tyypillista spi-
raalimaista jatkumoa ja sen vaihteita on havainnollistettu kuvassa 3. Toiminta-
tutkimus ei varsinaisesti ole puhtaasti laadullista eli kvalitatiivista eika myos-
kaan maarallista eli kvantitaviista tutkimusta vaan siihen voi hyvin yhdistaa
molempia tutkimusaineiston keraysmuotoja. Talloin tutkimusaineistoa voidaan
tuottaa hyvin monipuolisesti tutkimuksen kohteesta ja aiheesta riippuen esi-
merkiksi haastatteluilla, havainnoinnilla, erilaisten kyselyiden avulla seka kirjal-
lisuuden kautta. (Heikkinen & Kaukko 2023, luku 1; Kananen 2014a, 77.)

Toiminnan kehittiminen

Havainnointi
Reflektointi \ 4
\ ;\Toiminta
Havainnointi \ ‘ o |
aranneltu
/ .
Reflektointi ’ suunnitelma
\ ‘\Toiminta
e~ Suunnitelma

Kuva 3. Toimintatutkimuksen periaate voidaan kuvata spiraalina (Heikkinen & Kaukko 2023).

Kehittamistutkimus on toimintatutkimuksen kaltainen tutkimusmuoto. Naiden
kahden tutkimusmenetelman erottaminen toisistaan voikin olla hankalaa, silla
niiden erot ovat hailyvia. Paaasiallisesti naiden ero syntyy siita, etta toiminta-

tutkimuksessa tutkija itse on itse kehittdmisessa mukana ja se kohdistuu so-
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veltuvimmillaan erimerkiksi tyon tai toiminnan kehittamiseen. Kehittamistutki-
mus taas usein soveltuu esim. tuotteiden, palveluiden tai prosessien kehitta-
miseen. Toiminta- ja kehittamistutkimuksille ei ole varsinaisesti erillisia vasti-
neita englannin kielelld, vaan niistd molemmista kaytetaan yhteista termia "ac-
tion research”, mika puolestaan kaannetdan suomeksi yleisesti toimintatutki-
mukseksi, mutta tarkoittaen myos kehittamistutkimusta. Myoskaan kehittamis-
tutkimus ei ole itsenainen tutkimusmenetelma vaan siina yhdistellaan tutki-
muksen aiheen mukaan eri tutkimus- ja tiedonkeruu menetelmia. Kuten toi-
mintatutkimuksessakin, kehittamistutkimusta voidaan suorittaa seka kvalitatii-
vista etta kvantitaviista tietojenkeruumenetelmaa hyodyntaen. (Kananen 2012,
19-23, 39, 41-42.)

Kehittamistutkimuksen normaalista organisaation tekemasta jatkuvasta kehit-
tamisesta erottaa tutkimuksellinen ote. Kuten muussakin tieteellisessa tutki-
muksessa, kehittamistutkimuksen taustaolla tulee olla teoria, mita vasten tutki-
musta tehdaan. Kehittamistutkimuksen prosessi noudattelee hyvin pitkalti toi-
mintatutkimukselle kuvattua spiraalimaista lahestymistapaa. Kehittamistutki-
muksessa kehitettdvaan kohteeseen vaikutetaan interventioilla. Naiden inter-
ventioiden vaikutuksia kaytanndssa mitataan joillakin mittareilla. Naille mitta-
reilla voidaan todentaa, etta onko kehittamistutkimukselle asetettu tavoite saa-
vutettu. Mittaukset muistuttavatkin kokeellisia tutkimuksia, missa onnistumista
mitataan ennen ja jalkeen -mittauksilla. Kadytanndssa naissa mittareissa hyo-
dynnetaankin eri tutkimusmenetelmia, kuten juuri kvantitatiivisia ja kvalitatiivi-

sia tutkimusaineiston keruumenetelmia. (Kananen 2012, 19-24, 39.)

2.3.2 Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksissa kyselylomakkeen kautta kerataan tietoa, jota tarkastele-
malla saadaan tietoa esimerkiksi ihmisten mielipiteista tai yhteiskunnan erilai-
sista ilmidista. Kyselytutkimus sopii erityisesti tilanteisiin, kun haastateltavia on
paljon eika kaikkia pystyta esimerkiksi kaytannon- tai resursointisyista haastat-
telemaan perinteisella haastattelulla. Kyselytutkimus pohjautuu valmiiseen lo-
makkeeseen tai kyselyyn, jossa kysymykset esitetdan kaikille vastaaijille sa-
massa jarjestyksessa. Kyselytutkimuksen kysymykset ja vaitteet muodostavat
erilaisia mittareita, joilla tutkittavaa ilmiota mitataan. Kyselytutkimus on enim-

makseen kvantitatiivista tutkimista, silla kyselylomakkeilla keratyt vastaukset
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ilmaistaan numeerisesti. Naita tuloksia kasitellaan tilastotieteellisin menetel-
min. (Eskelinen & Karsikas 2014, 84—-85; Vehkalahti 2019, 11-13, 17.) Toi-
saalta kyselyissa voi olla my0Os sanallisia osioita esimerkiksi vapaan tekstiken-
tan muodossa, joiden analysointiin voidaan soveltaa myos kvalitatiivisia tutki-
musmenetelmia (Vehkalahti 2019, 13).

Kyselytutkimuksia on aiemmin tehty paperisilla lomakkeilla, mutta nykyaan ne
hyvin usein toteutetaan tietojarjestelmien avulla. Jarjestelmien kaytto helpot-
taa ja nopeuttaa tulosten koontia ja tulkintaa. Tutkimuksen luotettavuuden
kannalta kyselyja suunniteltaessa ja kayttaessa taytyy kuitenkin huomioida
saavutettavuuteen ja vastaajien tavoitettavuuteen liittyvia nakokulmia. Tutki-
muksen kohteesta ja perusjoukosta riippuen taytyy esimerkiksi huomioida,
onko vastaajilla yhtalainen mahdollisuus ja paasy kyselyyn vastaamiseksi
esim. ian, valineiden ja taitojen puolesta. On tapauskohtaista, kannattaako ky-
sely tehda paperisena, sahkoisena tai naiden yhdistelmana. (Nardi 2018, 74;
Vehkalahti 2019, 48.)

Vehkalahti (2019) korostaa kyselytutkimuksien saatekirjeen merkitysta. Hy-
valla saatteella edesautetaan oleellisesti sita, etta vastaaja ylipaatansa vastaa
kyselyyn. Kyselya suunnitellessa tulee huomioida se, etta vastaaminen teh-
daan mahdollisimman helpoksi mm. kiinnittamalla huomioita kyselyn pituuteen
ja selkeyteen. Myos vastauslomakkeen kokonaisvaltaisella visuaalisuudella on
suuri merkitys vastaajien motivointiin Iapi kyselyn. Ennen lomakkeen julkaisua
sita kannattaa testauttaa muilla henkil6illa, silla kyselylomakkeen laatija voi
sokaistua lomaketta suunnitellessa sen mahdollisesti sisaltyville virheille, epa-
selvyyksille tai puutteille. Testausvaiheen ohittaminen voi kostautua, silla ky-
selytutkimuksen puutteita voi korjata jalkikateen vain harvoin, jos ollenkaan.
(Vehkalahti 2019 47-48.)

Kun kyselytutkimuksen vastaukset on saatu, aloitetaan aineiston kasittely tu-
tustumalla aineistoon seka huomioimalla ja mahdollisuuksien mukaan korjaa-
malla mahdollisia virheita mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Taman jal-
keen aineistolle tehdaan perustarkastelua mm. erilaisten jakaumien ja tunnus-
lukujen kautta. Jakaumina voidaan kayttaa muun muassa frekvenssijakaumia
tai prosenttijakaumia. Tunnuslukutarkastelussa tuloksia tarkastellaan riippuen

muun muassa muuttujien mittaustasosta esimerkiksi keskiarvon, pienimman ja
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suurimman arvon, mediaanin, keskihajonnan seka havaintojen lukumaaran
kautta. (Vehkalahti 2019 51-54.)

Johtopaatosten tekeminen kyselytutkimuksessa keratysta aineistosta tehdaan
tilastollisen paattelyn avulla. Paattelyn tekemiseen kuuluu tilastollinen merkit-
sevyystestaus. Tilastollisella merkitsevyystestauksella tutkimuksen perusjouk-
koon liittyvia oletuksia testataan aineistoa vasten. Oletuksia kutsutaan hypo-
teeseiksi, joita testataan tilastollisilla merkitsevyystesteilla. Perusjoukolle ase-
tetaan oletus eli niin kutsuttu nollahypoteesi. Testin havaittu merkitsevyysta-
son eli p-arvon avulla arvioidaan sita, pysyyko nollahypoteesi voimassa vai
astuuko niin kutsuttu vastahypoteesi voimaan. P-arvo kertoo milla todennakoi-
syydella paattelyssa tehdaan vaara johtopaatds hylkaamalla asetettu nollahy-
poteesi. Yleensa tilastollisesti merkittavana p-arvona pidetaan alle 0,05 arvoa.
P-arvoa ei pida kuitenkaan tuijottaa sokeasti, silla riippuen tutkimuksesta sita
pitaa tulkita seka myds siita nakokulmasta mita riskeja mahdollinen virheelli-

nen johtopaatds toisi tullessaan. (Vehkalahti 2019 87-88.)

Merkitsevyystesteja on erilaisia ja ne soveltuvat erilaisiin tilanteisiin ja erilai-
sien asteikkojen muuttujille. Valimatka-asteikkoisille muuttujille hyvin soveltu-
via testeja ovat mm. erilaiset t-testit. Jarjestysastekollisille muuttujille soveltu-
via testeja puolestaan ovat esimerkiksi Wilcoxonin testi ja Mann-Whitneyn
testi. (Mellin 2006, 150-151.)

2.3.3 Haastattelututkimus

Hirsjarvi ja Hurme (2022) ovat kuvanneet haastattelun keskustelunkaltaiseksi
vuorovaikutukseksi, jolla on ennalta maaritelty tavoite eli informaation keraa-
minen. Haastattelija johdattelee keskustelua saadakseen vastauksia tutkitta-
vaan aiheeseen. Haastatteluihin sisaltyy samoja piirteita kuin arkiseen keskus-
teluunkin, kuten sanallista ja eleellistd kommunikointia, asenteita, tunteita
seka mielipiteita. Luotettavan tutkimustuloksen saamiseksi on tarkeaa, etta
haastattelija tuntee aiheen teoriassa ja kaytannossa. Haastattelijan rooliin
kuuluu olla kiinnostunut vastauksista keskustelujen jatkumisen varmista-
miseksi ja muillakin keinoin kannustaa haastateltavaa haastattelun aikana
keskustelun aiheessa pysymiseksi. (Hirsjarvi & Hurme 2022, luvut 4.1.2, 4.2.)
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Tutkimushaastattelut voidaan karkeasti kahteen aaripaahan sen mukaan mi-
ten strukturoitua eli jasenneltya kysymysten ja keskustelun johdattaminen
haastattelussa on. Strukturoinnin toista aaripaata edustaa lomakehaastattelu,
missa kysymykset esitetaan aina tietyssa jarjestyksessa. Toisessa aaripaassa
puolestaan on taysin strukturoimaton haastattelu, jolloin haastattelussa ede-
taan pitkalti keskustelujen ja haastateltavan ehdoilla. Naiden valimaastoon

asettuu teemahaastattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2022, luku 4.2.)

Haastatteluntutkimuksen eteneminen voidaan tiivistaa suunnittelu-, haastat-
telu- ja analyysivaiheeseen. Suunnitteluvaiheessa paneudutaan tutkimuson-
gelmiin seka tunnistetaan tutkittavien ilmididen paaluokat seka suunnitellaan
myos kaytannon asioita kuten haastattelupaikkaa, ajankohtaa, kestoa ja mita
laitteita haastattelussa kaytetaan apuna. Haastattelussa haastattelua johde-
taan johdetummin tai I6yhemmin eteenpain riippuen kuinka strukturoidusta
haastattelusta on kyse. Lopuksi aineisto analysoidaan tutustumalla siihen, luo-
kittelemalla ja tekemalla tulkintoja siita. Analysoinnin laadukkuus on linjassa
sen kanssa, miten hyvin tutkija tuntee syntyneen aineiston eli aineistoon tulee
tutustua huolellisesti. (Hirsjarvi & Hurme 2022, luvut 5.5.2, 5.8, 5.9, 7.3.)

Yleensa haastatteluissa aineistot litteroidaan eli tallennetaan teksteiksi analy-
soinnin helpottamiseksi. Litteroinnilla muodostetaan kaytannossa haastattelu-
tutkimuksen tutkimusaineistoa. Litteroinnissa voidaan tutkimuksesta riippuen
tarvittaessa kuvata muutakin kuin puhetta, kuten adnenkayttoa tai eleita. Siita
miten ja milla tarkkuudella litterointi tehdaan, riippuu tutkimuksesta ja sen laa-
juudesta. Tutkimukseen tarvittava analysoinnin ja litteroinnin tarkkuus tulee
suunnitella hyvissa ajoin, jotta valtytaan turhan tarkalta ja aikaa vievalta tark-
kuuden tasolta. Joissakin tutkimuksissa saattaa riittaa keskustelujen paatee-
mojen ja havaintojen kirjaaminen. Tietyissa tapauksissa haastattelusta johdet-
tavia paatelmia voidaan tehda suoraan tallenteestakin esimerkiksi niissa ta-
pauksissa missa haastateltavia on ollut vain vahan eika itse haastattelu ole ol-
lut kovin pitkakestoinen. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 16; Hirsjarvi & Hurme
2022, luku 7.2.1; Hyvarinen ym. 2017, 427, 429.)
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2.3.4 Vertaisarviointi eli benchmarking

Benchmarkingissa eli vertaisarvioinnissa tai vertailujohtamisessa pyritaan op-
pimaan hyvilta esikuvilta. Tavoitteena on yrityksen tai organisaation suoritus-
kyvyn parantaminen loytamalla ja soveltamalla parhaita menetelmia, proses-
seja ja toimintatapoja. Tavoitteena ei ole valttamatta kopioida hyvaksi todet-
tuja ratkaisuja sellaisenaan, vaan kehittdamaan yrityksen luovuutta poimimalla
ajatuksia hyvilta esikuvilta. Kyseessa ei ole myoskaan kilpailijoiden vakoilua,
vaan vuorovaikutteista ja lapinakyvaa tekemista, jossa molemmat osapuolet
hyotyvat prosessista jollain tavoin. Benchmarkingilla on historia yritysten vali-
sista kilpailuasetelmista, jossa kilpailijat ovat hyddyntaneet kilpailijoiden par-
haita kaytantéja esimerkiksi tuotteisiin, tuotantoprosesseihin, laatuun, tyota-
poihin tai asiakasarvoon liittyen. Benchmarkingia voidaan tehda mm. yrityksen
sisaisesti, kilpailuasetelmassa olevien yritysten valilla (kilpailijabenchmarking)
tai yrityksen toimintaa voidaan vertailla toimialan ulkopuolisten yritysten toi-
mintaan (toiminnallinen benchmarking). Benchmarkingia voidaan kayttaa
myos julkisten toimijoiden ja voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden ke-
hittamisessa esimerkiksi kuntien valilla, kun ne hoitavat vastaavanlaisia tehta-
vid. (Vuorinen & Huikkola 2023, 187-189; Karlof ym. 2003, 38-39; Lecklin
2006, 161-162.)

Vuorinen ja Huikkola (2023) kuvaa benchmarking -prosessin viisivaiheisena
prosessina. Prosessin kulku on kuvattu kuvassa 4. (Vuorinen & Huikkola
2023, 189.) Benchmarking -prosessi aloitetaan yleisesti kehittdmisalueiden
valinnalla ja oman toiminnan nykytilan maarittelylla. Ne toiminnot tai prosessit,
joihin vertailuoppimisella haetaan ratkaisua tai tehostustoimenpiteita, on tar-
kea tunnistaa, jotta tiedetaan milta yrityksilta tai organisaatiolta halutaan op-
pia. Taman jalkeen valitaan esikuvaorganisaatiot, joilta halutaan oppia. Orga-
nisaatioiden valinnalla on keskeinen rooli vertailuoppimisessa, minka takia va-
littavat organisaatiot tulee harkita huolella, jotta ne tayttavat vaaditut kriteerit ja
tunnusluvut vertailuoppimisen kannalta. (Lecklin 2006, 165-166; Karl6f ym.
2003, 44, 134, 152; Vuorinen & Huikkola 2023, 189.) Vertailtavien yritysten
kontaktointiin suositellaan lahestymaan organisaatioiden vastaavassa roolissa
tai tasolla tyoskentelevia henkiloita hyodyntaen esimerkiksi jo aiemmin tuttuja
kontakteja (Lecklin 2006, 168).
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Kuva 4. Benchmarking prosessi kuvattu viisivaiheiseksi prosessiksi (Vuorinen & Huikkola
2023, 189)

Vertailtavien organisaatioiden tavoittamisen jalkeen suoritetaan varsinainen
tiedonkeruu vertailua varten, miten organisaatiot toimivat kyseisella toiminta-
alueella. Tiedonkeruumenetelmina voidaan kayttaa samoja keinoja kuin esi-
merkiksi asiakaskokemuksen mittaamisessa kaytettavat keinot. Talloin esi-
merkiksi erilaiset kyselyt ja haastattelut ovat hyvia tiedonkeruun tyokaluja. Tie-
donkeruuvaiheessa tulee kiinnittda huomioita tulosten dokumentointiin, mah-
dollisiin luottamuksellisiin asioihin ja benchmarking-kumppanin kanssa sovit-
tuihin pelisaantoihin siita, mita ja miten tietoja voidaan puolin ja toisin hyodyn-
taa. (Lecklin 2006, 169-170.)

Kun on selvitetty miten muut organisaatiot toimivat, on tarkeata analysoida ja
ymmartaa toimintojen valisia eroja. Tiedonkeruuvaiheen tuottamat tiedot voi-
daan koota esimerkiksi taulukoihin, jolloin ne ovat hyvin vertailtavassa muo-
dossa analysointia varten. Analysointiin kuuluu myos kerattyjen tietojen laa-
dunvarmistus seka tulosten eroavaisuuksia selittavia toimintojen erojen poh-
dinta. Eroja voi syntya vertailtavien yritysten maantieteellisesta sijainnista tai
erilaisesta asiakaskunnasta. Naita asioita esitellaan raportissa ja pohditaan
johtopaatdksissa. Vasta huolellisen analysoinnin jalkeen voidaan tehda varsi-
naisia parannuksia ja toteutuksia esimerkiksi kehittamisprojektin muodossa
soveltamalla opittuja asioita omaan organisaatioon ja sen toimintaan. (Lecklin
2006, 170-173.) Naita kehitettyja toimintoja tulee sen jalkeen seurata ja ver-
rata lahtotilanteeseen tai silloin tehtyihin mittauksiin. Seurannassa syntyvista
havainnoista voi aikanaan syntya uusia kehityskohteita- tai hankkeita. (Karlof
ym. 2003, 189-190.)
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3 TUTKIMUSMENETELMAT JA PILOTOINNIN JARJESTELYT

Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia vaarallisen jatteen vastaanottoon tarkoitettu-
jen Sortti-konttien kehittamista itsepalveluratkaisun avulla seka sen vaikutuk-
sia asiakaskokemukseen, vaarallisten jatteiden lajittelun laatuun seka turvalli-
suuteen. Lisaksi opinnaytetyossa tutkittiin miten muut jatelaitokset ovat toteut-
taneet vaarallisen jatteen kerayksen. Naista tavoitteista muodostui tutkimuk-

sen tutkimuskysymykset.

Pelkastaan vaarallisen jatteen vastaanotolle tarkoitetusta itsepalveluasioin-
nista ei ole juurikaan aiempia tutkimuksia. Tahan tutkimukseen liittyvan itse-
palveluasioinnin kaltaisista ratkaisuista on kuitenkin jo kdytannén kokemuksia
Suomessakin |0ydettavissa. Varsinaisilla jateasemilla itsepalveluasiointia hyo-
dynnetaan jo nykyaan laajasti ja niista on myds aiempaa tutkimusaineistoa
I0ydettavissa etenkin opinnaytetdiden muodossa. Naiden lahtokohtien takia
tietojen keraaminen muilta jatelaitoksilta oli taman tutkimuksen kannalta mer-
kityksellista. Vaarallisiin jatteisiin, tutkimusmenetelmiin ja tiedonkeruumenetel-

miin liittyen tutkimustietoa oli saatavilla monipuolisesti.

Tutkimuksessa varsinaisena tutkimusmenetelmana kaytettiin soveltaen toi-
minta- ja kehittamistutkimusta painottuen kuitenkin enemman kehittamistutki-
muksen puolelle. Naille tutkimusmenetelmille on tyypillista se, etta niiden erot-
taminen toisistaan voi olla hankalaa. Sen takia tassa tutkimuksessa ei lukittau-
duttu ehdottomasti kumpaankaan tutkimusmenetelmaan vaan kaytettiin mo-
lempia tapoja. Toimintatutkimuksessa tutkija on itse kehittamassa tutkimus-
kohdetta, kuten tassa tapauksessa oli. Toisaalta toimintatutkimus keskittyy
useimmiten ihmisten tai toiminnan kehittamiseen, kun taas kehittamistutkimuk-
sessa tutkimuskohteena on tyypillisesti palvelu tai prosessi. Tassa tutkimuk-
sessa kehitettiin ihmisten eli asiakkaiden tapaa asioida Sortti-konteilla, mutta
oleellisempana asiana oli asiointiprosessin kehitys. Palveluna oli Sortti-kontti-
palvelu ja prosessina Sortti-kontissa asioinnin prosessi. Molemmille tutkimus-
menetelmille ominaista on spiraalimainen kehityskierrosten muodostama jat-
kumo. Se toteutui tdssa tutkimuksessa selvasti, silla tutkimuksessa kokeiltiin
ensimmaista kehitettya versiota, jota tassa tutkimuksessa havainnoitiin ja seu-
rattiin, minka pohjalta muodostui jatkokehitysaihioita tulevia kehityskierroksia

varten.
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Tassa tutkimuksessa tutkimusaineistoa kerattiin toiminta- ja kehittamistutki-
mukselle tyypillisesti seka laadullisia- etta maarallisia tutkimusaineiston keruu-
menetelmia hyodyntaen. Tutkimuksessa pystyttiin keradmaan monipuolisesti
erityyppista tutkimusaineistoa. Tarkeimpana aineistona kerattiin kyselytutki-
muksen avulla tietoa kokeilussa olevan Sortti-kontin asiakkaiden asiakaskoke-
muksesta. Lisaksi haastattelujen avulla kerattiin tietoa HSY:n palveluntarjo-
ajan kuljettajalta seka HSY:n kahdelta asiantuntijalta. Benchmarkingin avulla
tutkimuksessa selvitettiin miten muut jatelaitokset ovat jarjestaneet kodin vaa-

rallisen jatteen keraysverkoston.

3.1 Asiakaskysely

Merkittavimpana tutkimustiedon keraysmenetelmana kaytettiin kokeilussa ol-
leelle Sortti-kontin asiakkaille suunnattua palautekyselya, milla mitattiin asiak-
kaiden kokemusta pilotoitavasta asiointitavasta seka perinteisesta asiointita-
vasta. Kysely tehtiin sdhkoisesti HSY:n kaytdssa olevalla Questback-tyoka-
lulla. Kyselyn laadinnassa hyoddynnettiin vankasti teoriaan pohjautuvaa tietoa
siita, miten onnistunut kyselytutkimuslomake laaditaan. Erityista huomiota ky-
selya suunnitellessa kiinnitettiin siihen, ettd kysymykset ovat yksiselitteisia,
tutkimuskysymysten kannalta oleellisia ja etta niita oli vain tutkimuksen kan-
nalta tarpeellinen maara. Ennen kyselyn julkaisua kyselyn tarkoituksenmukai-
suutta, selkeytta ja visuaalisuutta testautettiin HSY:n tyontekijalla. Talla osal-
taan varmistettiin, etta kyselyyn vastaajat ymmartavat mita ovat vastaamassa
ja, etta kyselyn ulkoasu motivoi vastaajia vastaamaan kyselyn loppuun asti.

Kysely julkaistiin suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi.

Kyselyssa selvitettiin tutkimuskysymyksiin vastauksia antavia tietoja. Kyselylo-
makkeessa Kkysyttiin seka strukturoituja etta avoimia kysymyksia. Kyselyn ra-
kenne noudatteli asiointiprosessin vaiheita. Koko kyselylomake on nahtavilla
litteessa 1. Kyselyn aloitussivulle kuvattiin kyselyn tarkoitus seka siina oli mai-
ninta siita, etta tutkimus tehdaan osana opinnaytetyona. Kyselyn aloitussivu
on nahtavissa kuvassa 5. Aloitusnakymassa oli myds linkki HSY:n tietosuo-
jaselosteisiin. Kyselyn alussa kysyttiin milla asiointitavalla asiakas asioi Sortti-
kontilla eli asioiko itsepalveluna vai tayttamalla asiakastietolomakkeen ja ha-
kemalla avaimen palvelupisteelta. Talla kysymyksella asiakkaat saatiin jaettua

kahteen eri ryhmaan, joita tutkimuksessa pyrittiin vertailemaan. Kyselyssa oli
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ensimmaisen kysymyksen vastauksen perusteella oma haaransa jatkokysy-
myksille. Kyselyn molemmissa haarautumissa kysyttiin samantyyppisia kysy-

myksia raataloityna ne asiointiprosessiin ja sen vaiheisiin sopiviksi.
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Kiitos kun asioft Sortti-kantillat Vastaamalla tahan palsutekyselyyn autat meits kehittamaan paivelua edellesn, Kyselyyn vastaaminen tapahtuy
a sahkapostitietoa kaytetsan vain arvontaan.
1) * Asioitko Sortti-kontilla kirjaamalla jatteet etukateen eSortti-fi-verkkopalvelussa vai hakemalla
Sortti-kontin avaimen palvelupisteelta?
(O Asioin eSortti-verkkopalvelun kautta
() Taytin asiakastietolomakkeen ja hain avaimen palvelupisteeltd
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Kuva 5. Asiakaskyselyn aloitussivu

Itsepalveluasiakkailta kysyttiin seuraavaksi tekninen yksityiskohta eli milla ta-
voin he avasivat kontin oven. Talla kysymyksella tutkittiin oven avausjarjestel-
man teknista toimivuutta. Taman jalkeen kysely jatkui Likertin asteikolla kysy-
malla vastaajan mielipidetta eri vaittamiin. Vaihtoehtoja oli 5, minka lisaksi
vaihtoehtona oli asteikon ulkopuolella En osaa sanoa -vaihtoehto. Vaittamat
littyivat itsepalveluasiakkailla jatteiden kirjaamisen, jarjestelman kayttokoke-
mukseen ja toimintaan seka lajitteluohjeiden riittavyyteen. Vastaavasti perin-
teisella tavalla asioinneilta kysyttiin kokemuksia palvelupisteessa asioinnista,
jatteiden laadun ja maaran arvioinnista asiakastietolomakkeelle seka Sortti-

kontissa olevien lajitteluohjeiden riittavyyteen.

Taman jalkeen kaikilta asiakkailta kysyttiin arviota kokonaiskokemuksesta
seka suosittelun todennakaoisyyttd NPS-mittarilla. Kokonaiskokemusta on mi-
tattu myos Sortti-asemien asiakastutkimuksissa, minka takia se haluttiin lisata
myos tahan asiakaskyselyyn. Kyselyn lopussa oli kaksi vapaata tekstikenttaa,
mihin asiakkailta pyydettiin kertomaan mahdollisista ongelmista tai poikkea-

vista tilanteista asioinnin aikana seka mahdollisia vapaita ajatuksia kuten jat-
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kokehitystoiveita. Kyselyssa oli mukana avoimia kysymyksia, jotta niilla pystyt-
tiin tarvittaessa pureutumaan yksittaisten vastauksien mahdollisten syiden
taakse. Asiakkailta saattaa myos tulla sellaisia kehitysajatuksia, mita itse ke-
hittamisorganisaatio ei ole tunnistanut. Kysely paattyi taustatietotyyppiseen
kysymykseen siita, kuinka usein asiakas on asioinut Sortti-kontilla. Tata kysyt-
tiin, jotta saadaan tietoa siita, onko asiointikertojen maaralla vaikutusta siihen,
ettd osataanko Sortti-kontissa toimia tai onko silla vaikutusta asiakaskokemuk-

seen.

Kyselyn linkki jaettiin tietojarjestelman kautta automaattisesti jokaiselle Sortti-
kontilla itsepalveluna asioineelle asiakkaalle. Kyselylinkki sisaltyi seka sahko-
postitse tulevan tilausvahvistuksen mukana seka myos tekstiviestilla asioinnin
jalkeen, mikali asiakas oli antanut puhelinnumeronsa tilaukselle. Taman lisaksi
Sortti-kontin oven sisapuolella laitettiin iimoitus kyselysta, mika toimi kutsuna
palautekyselysivustolle. lImoituksessa oli QR-koodi, milla paasi vastaamaan
kyselyyn. limoitus on nahtavissa kuvassa 6. Ne asiakkaat, jotka eivat asioi-

neet itsepalveluna paasivat vastaamaan kyselyyn kyseisen ilmoituksen kautta.

® Kiitos, kun asioit Sortti-kontilla.

Vastaa kyselyymme palvelusta ja
voita leffaliput!

® Tack fér att du anvinde Sortti-
containern. Besvara var enkét om
tjdnsten och vinn biobiljetter!

# Thank you for using the Sortti
container. Complete our survey
about the service and win
movie tickets!

Ohver

Kuva 6. limoitus ja kutsu osallistua asiakaskyselyyn
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Etukateen tunnistettiin mahdolliseksi haasteeksi se, etta miten tutkimuksessa
varmistettaisiin riittdva vastausten maara asiakaskyselyyn luotettavien johto-
paatoksien tekemiseksi. Motivointiin paatettiin kayttaa houkuttimena kuukau-
sittain arvottavaa pienta palkintoa, joka kannusti palautekyselyiden tayttami-
seen. My0s siihen oli varauduttu, etta tarvittaessa haastattelua voitaisiin tehda
my0s paikan paalla Sortti-kontilla, jos olisi nayttanyt silta, etta kyselyilla ei olisi

saatu riittavasti vastauksia.

Etukateen tunnistettu riski toteutuikin osittain, silla perinteisella tavalla asioivia
havaittiin osallistuvan palautekyselyn vastaamiseen vain harvoin. Tahan ol
melko selvana syyna se, etta kun tietojarjestelman kautta asioiville pyynto
osallistua palautteen antamiseen Iahti automaattisesti sahkopostitse ja teksti-
viestitse, niin perinteisella tavalla asioivien oli oltava paljon valppaampia huo-
matakseen mahdollisuuden antaa palautetta. Lisaksi myds se vastaajaryhma,
joka ei kayttanyt itsepalveluasiointia, saattaa lahtokohtaisestikin olla sellainen,
joka ei osallistu myoéskaan sahkadisiin kyselyihin vastaamiseen. Optimitilan-
teessa kysely olisi tehty myos paperisena lomakkeena, mutta sellaisen vaihto-
ehdon luotettavaan toteutukseen ei kaytanndssa ollut mahdollisuuksia tutki-

muksen puitteissa.

Perinteisten asiakkaiden vahaisten vastausmaarien tuomien ongelmien haivyt-
tamiseksi pilotointijakson aikana paatettiin tehda rinnakkainen kysely, mika
otettiin kayttoon viidella pilottikonttia lahimmalla olevalla Sortti-kontilla Helsin-
gissa. Kontit olivat Kylasaaressa, Sérnaisissa, Herttoniemessa, Vartioharjussa
seka Heikinlaaksossa. Kyselya laajentamalla pyrittiin varmistamaan riittava
maara vastauksia perinteisella tavalla asioinneilta asiakkailta. Taman tiedon
keraaminen oli tutkimuksen kannalta tarkeaa, jotta myohemmin tuloksien tar-
kasteluvaiheessa voitiin tehda vertailevaa tarkastelua siita, minkalainen vaiku-
tus pilotoitavalla ratkaisulla on asiakaskokemukseen. Rinnakkainen kysely
noudatti muuten tdsmalleen alkuperaisen kyselyn rakennetta, mutta koska
niilld Sortti-konteilla mihin uusi kysely laajennettiin, oli asiointivaihtoehtona ai-
noastaan perinteinen asiointitapa, ei kyselyyn tehty haarautumista eri asiointi-
tapojen valille. Toisin sanoen niilla vastaajilla oli vastattavana ainoastaan pe-
rinteisen asioinnin palautekyselylomake. Kyselomakkeessa asiointitavan va-
linta -kysymys korvattiin monivalintakysymyksella siitd, milla Sortti-kontilla

asiakas asioi. Rinnakkainen kysely on nahtavissa liitteessa 1.
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Asiakaskyselylomake oli asiakkaiden vastattavissa toukokuusta marraskuu-
hun 2024. Muilla Sortti-konteilla keratty rinnakkainen kysely oli vastattavana
loka—marraskuussa 2024. Kyselyn tuloksia tutkittiin ja analysoitiin Microsoft

Excelin ja SPSS-tydkalun avulla.

3.2 Haastattelut

Tutkimuksessa haastateltiin HSY:n vaarallisen jatteen varaston tydnjohtajaa
seka projektipaallikkda, joka koordinoi Sortti-kontin itsepalveluratkaisuprojek-
tia. Tutkimuksessa haastateltin myos HSY:n palveluntarjoajan kuljettajaa,
jonka vastuulla on Sortti-konttien jatejakeiden laaduntarkastus, lajittelu ja luo-
kittelu VAK-lainsaadannon edellyttamiin kuljetusastioihin seka jatteiden kulje-
tus Sortti-kontilta HSY:n vaarallisen jatteen varastolle. Talldin haastatteluilla
saatiin monista eri nakokulmista kerattya tietoa, minkalainen vaikutus itsepal-

veluasioinnilla on lajittelun laatuun ja turvallisuuteen liittyen.

Haastattelut toteutettiin helmikuussa 2025. Haastattelut suoritettiin siten, etta
jokaista henkilda haastateltiin erikseen. Kaksi haastattelua pidettiin kasvok-
kain ja yksi pidettiin etahaastatteluna Microsoft Teams-tyokalun avulla. Haas-
tattelut tallennettiin ja litteroitiin Microsoft Teamsin ominaisuuksia hyédyntaen.
Haastateltavilta varmistettiin etukateen suostuvatko he, etta haastattelu tallen-
netaan tutkimuksen ajaksi. Haastateltavia oli vain kolme, minka takia valmiiksi
muodostunut litterointi ja haastattelijan tekemat muistiinpanot riittivat aineis-
toksi tutkimustuloksien muodostamisen tueksi. Aihe oli myds tekninen, minka
takia esimerkiksi eleiden ja aanenpainojen litteroinnin ei nahty juurikaan tuo-

van lisaarvoa tutkimukselle.

Haastattelussa kysyttavat kysymykset suunniteltiin etukateen. Kyseessa oli
puoliksi strukturoitu teemahaastattelu. Keskustelua johdateltiin pitkalti valmii-
den kysymysten avulla haluttujen teemojen ymparilla. Teemat liittyivat tutki-
muskysymyksien mukaisesti kokeiluun liittyen eli itsepalvelun vaikutuksesta
lajittelun laatuun ja turvallisuuteen seka pilotoidun ratkaisun toimivuuteen.
Keskustelua ei kuitenkaan rajoitettu, mikali keskustelu vaikutti johtavan kiin-
nostaviin 10ydoksiin eika kysymyksia kysytty ehdottomasti tiukasti suunnitel-

lussa jarjestyksessa.
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3.3 Benchmarking

Tutkimuksessa kerattiin tietoa siita, miten muut jatelaitokset ovat jarjestaneet
kodin vaarallisen jatteen kerayksen alueellaan, miten he ovat ratkaisseet vas-
taavia ongelmia ja niiden hyvaksi todetuista kaytanndista hyodyntamalla
benchmarkingia tiedonkeruun menetelmana. Vertaisarviointiin paatettiin valita
seuraavat jateyhtiot: Rosk’n n Roll Oy Ab, Pirkanmaan Jatehuolto Oy, Lakeu-
den Etappi Oy, Vestia Oy ja Kiertokaari Oy. Jateyhtiot valittiin tutkimukseen
erilaisin perustein. Rosk’n Roll Oy Ab:n toiminta-alue jakautuu HSY:n toiminta-
alueen molemmille puolille eli ita- ja lansi puolelle. Pirkanmaan Jatehuolto Oy
on HSY:n jalkeen suurimpia kunnallisia jatehuoltoyhtiéta eli se on muun mu-
assa asukasmaaraltdan enemman rinnastettavissa HSY:n alueen kokoluok-
kaan kuin pienemmat jateyhtiot. Lakeuden Etappi Oy ja Vestia Oy ovat mo-
lemmat kehittaneet ja panostaneet vahvasti itsepalveluratkaisuihin jateasemil-
laan. Kiertokaari Oy:lla palvelee isoa asukasmaaraa laajalla toiminta-alueella
eli heilla saattaa olla mielenkiintoisia ratkaisuja vaarallisen jatteen keraysver-

kostolle.

Tietoa kerattiin jatehuoltoyhtididen internetsivuilta seka heidan tuottamistaan
aineistoista. Lisaksi jateyhtididen vaarallisten jatteiden asiantuntijoilta tiedus-
teltiin muun muassa heidan vaarallisten jatteiden keraysverkostosta, eri tapo-
jen eroista asiakaskokemuksen, lajittelun laadun ja turvallisuuden nakokul-
masta seka minkalaisia kehitysajatuksia heilla on vaarallisen jatteen kerayk-

seen liittyen.

Benchmarkingin tietojenkeruu suunniteltiin aluksi tehtavan kyselytutkimuksen
kaltaisesti lahettamalla vertaisarvioitaville yrityksille taydennettavaksi Quest-
back-tyokalulla tehty kyselylomake. Kyselylomakkeen sijasta paadyttiin kuiten-
kin lahettamaan kysymykset sahkopostitse vertaisarvioitavien jateyhtididen
vaarallisten jatteiden kerayksesta vastaaville henkildille. Tahan paadyttiin sen
takia, koska kysymykset olivat sellaisia, joihin odotettiin mahdollisimman tark-
koja kuvauksia, mitka saattoivat olla laajojakin ja vaatia vastaajilta aikaa. Tal-
I6in kyselylomake, mika pitaa taydentaa kerralla yhdella istunnolla alusta lop-

puun asti ei olisi valttamatta kannustanut vastaajia vastamaan kysymyksiin
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huolellisesti ja se olisi siten heijastunut tutkimuksen luotettavuuteen. Sahko-
postiviestin pystyy helposti jattamaan luonnostilaan ennen vastausta, jolloin

vastausta pystyy halutessaan ja tarpeen mukaan jatkamaan myohemmin.

Sahkopostin saateosuuteen ja vastaamisen helppouteen pyrittiin panosta-
maan, jotta vastauksia saataisiin mahdollisimman monelta jatelaitokselta ja,
etta vastaukset olisivat mahdollisimman laadukkaita. Vastauksia pyydettiin la-
hettamaan vapaamuotoisesti vastaamalla suoraan sahkopostiin tai erillisella
litetiedostolla. Lisaksi vastaajia pyydettiin tarvittaessa taydentamaan vastauk-
sia esimerkiksi valokuvilla tai muilla liitetiedostoilla seka internetlinkeilla. Teo-
rian mukaisesti vertaisarviointi ei ole yksipuolinen prosessi, minka takia yhtey-
denotossa kerrottiin myds HSY:n pilotoinnista ja kehitysajatuksista seka mai-
nittiin, etta tutkimuksen valmistuttua jaetaan HSY:n kokemuksia vertaisarvioin-

nissa mukana oleville organisaatioille.

3.4 Pilotoinnin jarjestelyt

HSY:n itsepalvelupilotointiprojekti alkoi projektin esivalmisteluilla loppuvuo-
desta 2023 ja paattyi asiakaspilotoinnin paatteeksi vuoden 2024 lopussa.
Koko pilot-projekti voitiin jakaa kolmeen eri vaiheeseen: esiselvitysvaihee-
seen, tietojarjestelman kehitysvaiheeseen ja kontin valmisteluvaiheeseen
seka varsinaiseen pilotointiin tuotantokaytossa. Esiselvitysvaiheessa tehtiin
tarvittavia esiselvityksia, hankintoja, sahkosuunnittelua ja muita valmistautu-
mistoimia kuten pilotoinnista sopimista kaupan ja kiinteiston omistajan kanssa,
joiden pihaan Sortti-kontti oli tulossa. Valmistelevat toimet olivat melko tyollis-
tavia, mutta mikali pilotoitavaa ratkaisua paatetaan myohemmin laajentaa mui-
hinkin Sortti-kontteihin, on ndméa vaiheet monilta osin suoraan monistetta-
vissa, jolloin seuraavien itsepalvelukonttipaikkojen kayttdonotossa paastaan

pienemmalla tydmaaralla.

Varsinaisessa ennakkokirjausportaalissa hydodynnetaan pohjimmiltaan samaa
tietojarjestelmaratkaisua kuin HSY:n Sortit-asemilla jo kaytdssa oleva eSortti-
ennakkokirjauspalvelussa kaytetaan. Tietojarjestelmaa tuli kuitenkin raataldida
jonkin verran, jotta se soveltui pilotoitavaan kayttotarkoitukseen mahdollisim-
man hyvin. Jarjestelmaan maariteltiin pakolliseksi vaiheeksi kayttajien tunnis-

tautuminen Suomi.fi-tunnistautumispalvelulla. Suomi.fi-tunnistautumisen
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avulla voidaan tarvittaessa jalkikateen varmistaa, kuka kontilla on asioinut, mi-
kali kontilla esiintyisi mahdollisia vaarinkaytos- tai ilkivaltatapauksia. Lisaksi
Sortti-konteilla asiointi on sallittu vain kotitalousasiakkaille, jolloin yrityksen
puolesta asiointi Suomi.fi-valtuuspalvelua hyddyntaen ei ole mahdollista. Li-
saksi jarjestelmaan kehitettiin ominaisuus, jolla asiakkaille voidaan lahettaa
automaattisesti teksti- tai sahkopostiviesti niille asiakkaille, jotka ovat tehneet
ennakkokirjaustapahtuman ja lunastaneet koodin ovea avatessa. Talla ominai-
suudella saatiin jaettua linkki asiakaskokemuskyselyyn automaattisesti jokai-

selle asiakkaalle.

Palveluun navigoidaan esimerkiksi HSY:n verkkosivuilta. Ensiksi kayttajan tu-
lee kirjautua palveluun tunnistautumalla Suomi.fi-tunnistautumispalvelun
kautta. Sen jalkeen kayttaja valitsee Sortti-kontin, jolla aikoo asioida. Pilotoita-
vassa laajuudessa kayttajilla on listassa valittavinaan vain yksi Sortti-kontti.
Taman jalkeen kayttaja valitsee jatevalikoimasta ne jatteet, joita han on tuo-
massa Sortti-kontille (kuva 7). Jatteiden maara annetaan arviona kilogram-
moina, litroina tai kappaleina. Kun kayttaja on syottanyt kaikki kijaamansa jat-
teet, tulee hanen hyvaksya jarjestelman toimitusehdot seka antaa tarvittavat
tiedot, kuten sahkdpostiosoite ja puhelinnumero tapahtuman viimeistelya var-

ten.

eSortti-kontti

Pddndkyma » Ilmoita jatekuorma

Mitd jatteitd olet tuomassa? Valitsemasi kontti
Mita jatteita olet tuomassa. Lisatietoa vaarallisen jatteen lajittelusta Alepa Viikki
HSY:n verkkosivuilta Norkkokuja 3 Helsinki
Kontille t33:
AU Sortti-asemat
13 > Sortti-asemat [a niitd myyvat liikkeet

ilotulitteita = niiden myyjille tai poliisin osoittaamaan
paikkaan
o La3kkeitd, ruiskuja ja neuloja + Apteekit

/\3stettyd puuts -» Sortti-asemat
a > Ammissuon Sortti-asema
» Vaarsllists jatetta rikkindisissa tal avonaisissa astioissa

Energiansaistdlamput i Jatesljyt

0.00 kpl L4 0.00 1 QI
Pienloisteputket -Ja lamput yms. energiansddstlamput. Hehku- ja Moottori-, hydrauliikka- ja voiteludljy. Ei ruokadljy3 tai vesi/dljy- tai
halogeenilamput ovat sekajatetta bensiini/Gljy-secksia

Kemikaalit Loisteputket

0.00 kg/l 0.00 kpl

Ei led-loisteputkia. Vie ne kauppojen ja Sortti-asemien
sdhkolaitekerdykseen

Pesuaineet, autokemikaalit (kytkin-,
livottimet {tArpatti, poltu e
-Gljyseckset, hapot, emaks ahvat pesuaineet), hapettavat
aineet esim. vetyperoksidi. Lajittele kemikaaleihin mybs elchopea
ja uudenvuoden tinat.

Lisatietoa Sortti kontit = Jiteopas = Tietosuojaselosteet = Anna palautetta = Saavutettavuusseloste —»

Kuva 7. Verkkopalvelussa asiakas ilmoittaa mita jatteitd on tuomassa ja arvioi niiden maaran.
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Kun kayttaja on vahvistanut tapahtuman, han saa automaattisesti tilausvahvis-
tuksen tekstiviestilla seka sahkopostilla. Esimerkki sahkopostitse tulleesta ti-
lausvahvistuksesta on nahtavissa kuvassa 8. Tilausvahvistuksen mukana
asiakas saa hanen tilaukselleen raataloidyt lajitteluohjeet niille jatejakeille,
joita han on tuomassa kontille. Tilausvahvistuksessa on myos muita tarvittavia
toimintaohjeita kontilla toimimiseen seka QR-koodi, jolla asiakas saa avattua
Sortti-kontin oven. Siind on myds numerokoodi, jonka nappailemalla QR-koo-
dinlukijan yhteydessa olevaan numeronappaimistoon kontin oven saa myos
avattua. Numerokoodivaihtoehto on mukana varakeinona esimerkiksi mahdol-

lisia QR-koodinlukijan vikatilanteita varten.

5‘{‘::‘:3 eSortti-kontti vaaralliselle jitteelle 1/3 _:, eSortti-kontti vaaralliselle jitteelle 2/3 -“:I,T:" eSortti-kontti vaaralliselle jatteelle 3/3
7 HSY P 127 HSY i HSY

Lajitteluahje: Alepa Vilkki

By sateolive
.

el
Lo e/ Abega Vi
] “
kayteya
Yhteenveto
[

Kiitos asioinnistasi vaarallisen jatteen eSortti-
konttipalvelussamme!
Toimi ndin:

Paristot ja pienakut

|
rete taatikkoan, josea on kit “Faristor”, Mavat
teippattuina.

Aerosolit
. LAATIKKO:

jittele Isatikoon, jossa 0n ks “Aerosail s

Kuva 8. Tapahtuman vahvistamisen jalkeen asiakas saa QR-koodin seka toimintaohjeet
Sortti-kontilla toimimiseen. Lisdksi asiakas saa lajitteluohjeet niille jakeille, mitd han on ilmoit-
tanut tuovansa.

Sortti-konttiin asennettiin lisaksi turvallisuutta lisdavia ratkaisuja, mita ei ole
kaytéssa muilla Sortti-konteilla. Konttiin asennettiin valvontakamera, minka
avulla voitiin tarvittaessa valvoa kontin yleisilmetta, jateastioiden tayttdastetta
seka mahdollisissa ongelmatapauksissa selvittaa tilannetta jalkikateen. Sortti-
konttiin asennettiin myods ylivuotoanturi, lampdtila-anturi ja anturi, mika halyt-
taa, mikali Sortti-kontin ovi jaa jostakin syysta auki. Anturien mittaustulosten
perusteella jarjestelma lahettaa halytyksen tekstiviestille HSY:n vastuuhenki-

1Gille.

Pilotointipaikaksi Sortti-kontille valikoitui Helsingin Viikissa olevan ruokakau-

pan parkkipaikka-alue. Samalla paikalla on ollut jo aiemminkin Sortti-kontti,
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mutta se oli valiaikaisesti poistettu kaytosta kaupan remontin takia. Paikka so-
veltui hyvin pilottikohteeksi, silla siella oli hyvat valmiudet sahkonsaantiin. Li-
saksi kyseinen paikka tiedettiin sellaiseksi, etta siella kay riittavasti asiakkaita
muun muassa kyselytutkimuksen luotettavuuden kannalta. Lisaksi sijainti oli
lahellda HSY:n Kivikon toimipistetta, jolloin kontilla pystyi aina tarvittaessa
kayda tekemassa havainnointia. Kuvassa 9 on valokuva Viikin itsepalvelukon-

tista.

o
o

Kuva 9. Pilotti Sortti-kontti Viikissa. Kontti on muuten identtinen kuin muutkin Sortti-kontit,
mutta se on varusteltu jarjestelman vaatimalla tekniikalla. Kuvassa vasemmalla ndkyy sahko-
tolppa, mista konttiin saatiin sdhkokytkennat. Oven oikealla puolella ndkyva harmaa rasia on
QR-koodinlukija, johon asiakkaat nayttivat tilausvahvistuksessa saaneensa QR-koodin. Punai-
sessa ovessa on ohjeet itsepalveluasiointiin.

Pilottikontilla paatettiin mahdollistaa pilotoitavan itsepalveluratkaisun lisaksi
perinteinen asiointitapa eli asiakkaat pystyivat myos halutessaan taydentaa
asiakastietolomakkeen kaupan asiointipisteelld, jota vasten asiakas sai avai-
men konttiin. Tama mahdollistettiin, jotta tutkimuksessa saatiin kerattya asia-
kaskyselylla tietoa molemmista asiakasryhmista ja jotta tulosten vertailu voitiin
tehda mahdollisimman luotettavasti. Myoskaan jo aiemmin samalla paikalla
palvelleen Sortti-kontin palvelutasoa ei haluttu laskea niiden asiakkaiden na-
kOkulmasta, jotka haluavat asioida kontilla perinteisella asiointitavalla. Varsi-
nainen pilotointi asiakaskaytossa aloitettiin toukokuun 2024 alussa ja se kesti

vuoden loppuun asti. Pilotointijakson aikana Viikin alueen asukkailla Iahetettiin
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tekstiviesti, missa Sortti-konttia mainostettiin seka kehotettiin antamaan palve-
lusta palautetta asioinnin jalkeen. Lisaksi palvelua markkinoitiin alueellisesti

myo0s sosiaalisessa mediassa.

4 TULOKSET JA TULOSTEN TARKASTELU

Sortti-kontilla tehtiin 1.6. —30.11.2024 eli puolen vuoden aikana yhteensa 272
itsepalveluasiointia ja suurin piirtein 150 asiakaskayntia perinteisella asiointita-
valla. Kuukausittain itsepalveluna asioi noin 45 asiakasta ja perinteisella ta-
valla 20-30 asiakasta. ltsepalveluasiointien tarkka lukumaara saatiin tietojar-
jestelmasta. Perinteisen asiointitavan asiakkaiden maarasta on saatavilla ai-
noastaan arvio, mika pohjautuu asiakastietolomakkeisiin. Pilotointijakso sujui
suunnitelmien mukaisesti. Pilottijaksolla kontilla kavi tutkimuksen luotettavuu-
den kannalta riittava maara asiakkaita. Pilotointijakso sujui myos tietojarjestel-
man osalta hyvin. Testijakson aikana ei ollut lainkaan kayttd6a estavia tai han-

kaloittavia teknisia tai muitakaan hairioita.

4.1 Asiakaskyselyn tulokset

Asiakaskyselyihin tuli ynteensa 70 vastausta, joista 62 oli itsepalveluasiakkai-
den vastauksia ja 8 perinteisen asiointitavan asiakkaiden vastauksia. Toisen
vastaajaryhman pienesta vastaaja maaran takia kyselytutkimuksen tulokset ei-
vat soveltuneet aineistoksi varsinaiseen tilastolliseen tutkimukseen kovin hy-
vin, mutta tuloksia ja keskiarvoja tarkastelemalla saatiin taman tutkimuksen

kannalta mielenkiintoisia ja tarkeita tuloksia.

Eri vastaajaryhmien suoraan vertailuun soveltuvan mittarin eli kokonaiskoke-
muksen tulokset on koostettu taulukkoon 1. Kyseisessa mittarissa hyodynnet-
tiin Likert-asteikkoa ilman en osaa sanoa -vaihtoehtoa. Kyselyyn vastaajille
sanallisesti kuvatut vastausvaihtoehdot ovat tilastollisista syista ja tunnuslu-
kuja seka niiden vertailua varten muunnettu taulukoissa jarjestysasteikon
muotoon. Kokonaiskokemusta mittaavalla mittarilla itsepalveluasiakkaat antoi-
vat kokonaisarvosanaksi keskimaarin vahan yli nelja, kun perinteisella asioi-
villa asiakkailla arvosana asettui neljagan. Kyselyn perusteella molemmat asi-
ointitavat koettiin keskimaarin siis hyviksi palveluiksi, mutta perinteisen asiak-
kaiden vastausten tuloksissa taytyy huomioida pieni vastaajajoukko, mika

mahdollistaa mittausvirheen.
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Taulukko 1. Asiakaskyselyn tulokset. Asteikon vaihteluvali on 1-5 (odotuksia selkeasti hei-
kompi—ylitti odotukset selvasti).

Itsepalveluasiointi 62 4,3 0,75 62

Perinteinen asiointi 8 4.0 0,5 8

Asiointitavan vaikutusta asioinnin kokonaiskokemukseen vertailtin Mann-
Whitney U-testilla. Kyseinen testi soveltuu tilanteisiin, missa vertaillaan kahta
ryhmaa ja vastaajia on vahan eivatka vastaukset ole normaalijakautuneita
(Mann-Whitney U Test: Assumptions and Example 2024). Hypoteesiksi ase-
tettiin se, ettd asiointitavalla on vaikutusta asiakaskokemukseen. Nollahypo-
teesiksi asetettiin se, etta asiointitavalla ei ole vaikutusta asiakaskokemuk-
seen. Testin perusteella tulokseksi tuli P=0,16. Koska P>0,05, nollahypoteesi
astui voimaan eli toisin sanoen testin perusteella asiointitavalla ei ole tilastolli-
sesti merkittdvaa vaikutusta asiakaskokemukseen. Tama kuitenkin saattaa hy-
vinkin johtua pienesta vastausmaarasta ja sen tuomasta satunnaisvaihtelusta.
Toisaalta myoskaan taman tutkimuksen kannalta korkea riski tehda virhetul-
kinta ei tuo merkittavia seurauksia, mikd mahdollistaa joustavamman tulkinnan

tilastollisesta merkittavyydesta.

Kuvassa 10 on kuvattu taustatietoja kyselyyn vastanneiden asiointitiheydesta
Sortti-konteilla. Kyselyyn vastanneista asiakkaista reilu kaksi kolmasosaa asioi
Sortti-kontilla ensimmaista kertaa. Kolmanneksesta asiakkaista, jotka olivat
asioineet Sortti-kontilla jo ennenkin, noin puolet asioi Sortti-konteilla useita

kertoja vuodessa ja noin puolet vuosittain tai sita harvemmin.

ASIAKKAIDEN ASIOINTITIHEYS

Vuosittain tai
harvemmin
17 %

Useita kertoja
vuodessa
13%

Tama oli
ensimmadinen
kertani
70 %

Kuva 10. Itsepalveluna asioineiden asiakkaiden asiointitineys Sortti-konteilla
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Tulos on erittain mielenkiintoinen siitd nakokulmasta, etta konteilla kay suh-
teessa paljon uusia asiakkaita. Tutkimuksessa ei saatu tietoa siita, mika vaiku-
tus oli markkinointiviestilla, mika lahetettiin Viikin alueen asukkaille. On mah-
dollista, etta se aktivoi sellaisia henkiloita kaymaan, jotka eivat tunteneet pal-
velua entuudestaan. On myds mahdollista, ettd ensikertalaisten suuri osuus
kuvastaa konttien asiakaskuntaa yleisesti. Ottaen huomioon, etta suurin osa
vastaajista oli itsepalveluna asioivia asiakkaita ja jotka eivat ole asioineet
Sortti-kontilla entuudestaan, voidaan todeta, etta itsepalveluasiointi on ollut

sujuvaa jo ensi kaynnilla.

Uusien asiakkaiden suhteellisen isossa maarassa on myos potentiaalia, silla
sen perusteella voidaan olettaa, ettda muun muassa paremmalla viestinnalla
voidaan tavoittaa asiakkaita, joiden vaaralliset jatteet mahdollisesti jaavat ko-
teihin sailytykseen turhan pitkaksi ajaksi tai pahimmassa tapauksessa vaaran-
laiseen havitykseen. Asiakkaat, jotka eivat ole asioineet Sortti-kontilla entuu-
destaan, saattaa myos olla helpommin ohjattavissa toimimaan Sortti-kontilla
alkuperinkin oikein itsepalvelujarjestelman ohjeiden mukaisesti. Usein entuu-
destaankin Sortti-kontilla asioineet asiakkaat saattavat itsepalvelua kokeilles-
saan tietamattaan toimia vanhojen tottumusten mukaisesti vaarin, eivatka he
valttamatta koe tarvitsevansa itsepalveluasioinnin tarjoamia ohjeistuksia, jol-

loin aiempaa paremmat ja tarkemmat lajitteluohjeet eivat tavoita heita.

4.1.1 Itsepalvelulla asioineiden asiakkaiden asiakaskokemus

ltsepalveluna asioineiden asiakkaiden asiointikokemuksen keskiarvoja asioin-
nin eri vaiheissa on kuvattu kuvassa 11. Mittareissa hyodynnettiin Likert-as-
teikkoa. Asteikon vaihteluvali on 1-5 (taysin eri mieltd—taysin samaa mielta).
En osaa sanoa -vastaukset jatettiin pois keskiarvoa laskiessa. Kyselyyn vas-
taajille sanallisesti kuvatut vastausvaihtoehdot ovat kaytannon syista ja tun-
nuslukuja seka niiden vertailua varten muunnettu taulukoissa jarjestysasteikon
muotoon.
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Itsepalveluasioinnin eri osa-alueiden keskiarvot

1,0 15 20 25 30 35 40 45 50

~

Jatteiden eri luokkiin kirjaaminen oli helppoa

Jatteiden maarien arviointi oli helppoa

Verkkopalvelun kaytto oli helppoa

Oven avaaminen oli helppoa

Verkkopalvelun lajitteluohjeet olivat selkeita

Lajittelukyltit auttoivat lajittelussa

Lajitteluohjeet olivat kokonaisuutena riittavat

Kuva 11. Itsepalveluna asioineiden asiakkaiden asiakaskokemuksen muodostumisen osa-alu-
eiden keskiarvo

Eri osa-alueiden keskiarvot vaihtelivat kaytannossa reilun neljan ja lahes vii-
den valilla eli itsepalveluasiointitapa on ollut kyseisille asiakkaille helppo ja toi-
miva asiointitapa. Vaikeimmaksi asiaksi itsepalveluasioinnissa koettiin jattei-
den maaran arviointi verkkopalvelussa. Parhaiten arvioiduksi osuudeksi koet-

tiin verkkopalvelun helppokayttdisyys

Asiakaskokemuksen osa-alueiden vastausten tarkempi muodostuminen on
kuvattu kuvassa 12. Taysin eri mielta ja osittain eri mieltd seka osittain samaa
mielta ja taysin samaa mielta vaihtoehdot ovat yhdistettyna samoihin palkkei-
hin. Vastausten perusteella suurin osa vastaajista oli vaitteiden kanssa samaa
mielta, eli vastaajat pitavat itsepalveluasioinnin kaikkia osa-alueita helppona ja
selkeana. Kuvasta voidaan nahda, etta neutraalia vaihtoehtoa tai En osaa sa-

noa- vaihtoehtoa ei ole vastattu missaan osiossa juuri ollenkaan.
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Itsepalveluasioinnin eri osa-alueiden toimivuudet
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Kuva 12. Itsepalveluna asioineiden asiakkaiden asiakaskokemuksen muodostumisen osa-alu-
eet

Lajitteluohjeistukseen liittyvat mittareista voidaan paatella, etta itsepalvelu-
asiakkaat kokevat saavansa riittavasti lajitteluohjeita ja, ettd he kokevat ne ko-
konaisuutena selkeaksi. Tama on merkityksellinen tulos, kun sen yhdistaa tu-
lokseen, minka perusteella valtaosa asiakkaista asioivat Sortti-kontilla ensim-
maista kertaa. Toisin sanoen myos uudet ensimmaista kertaa asioivat asiak-

kaat kokevat saavansa riittavasti ohjeita lajittelun tueksi.

Lahes jokainen vastaaja piti verkkopalvelua helppokayttdisena. Toisaalta verk-

kopalvelun helppokayttoisyyteen linkittyy kaksi ensimmaista osiota. Niiden pe-
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rusteella osa vastaajista ovat kokeneet jatteiden kirjaamisen tai maaran arvi-
oinnin itsepalveluasioinnissa vaikeaksi. Myos oven avaamisen osa vastaajista
koki vaikeaksi. Taman tuloksen perusteella jatteiden kirjaamisen ja maaran ar-
vioinnin helppouteen seka oven avaamisen toimivuuteen tulee viela mahdolli-

suuksien mukaan kiinnittda huomiota tulevassa jatkokehityksessa.

Kuvassa 13 on esitettyna itsepalveluasiakkaiden oven avaamistapa. Kaksi
kolmasosaa asiakkaista avasivat oven QR-koodilla ja kolmannes numerokoo-
din avulla. Yksittainen asiakas oli joutunut hakemaan fyysisen avaimen kau-
pan kassalta saadakseen oven auki. Kyseinen vastaaja mainitsi tuosta myos
avoimessa palautteessa. Oven avaamistavasta kertova tulos on mielenkiintoi-
nen etenkin QR-koodinlukijan toimivuuden tarkastelun kannalta. Kayttgjia oh-
jeistettiin avaamaan ovi ensisijaisesti QR-koodilla ja tarvittaessa oven pystyi
avaamaan myos numerokoodilla. Mikali kumpikaan tapa ei toiminut, oven
avaamista varten pystyi myos hakemaan avaimen kassalta. Mikali oletetaan,
etta kaikki asiakkaat etenivat oven avaamisessa edella mainitussa jarjestyk-
sessa, tarkoittaa se sita, ettd kolmannes asiakkaista ei ole saanut ovea QR-
koodilla auki. Talldin QR-koodinlukijan toimintavarmuus ei ole erityisen korkea
tai asiakkaita ei ole ohjeistettu tarpeeksi hyvin sita, miten QR-koodi naytetaan
lukijalle oikeaoppisesti. Aiemmin tarkasteltujen asiakaskokemuksen muodos-
tumisen tarkemmista osa-alueista on kuitenkin mielenkiintoista kuitenkin huo-

mata, ettd oven avaamisen koki vaikeaksi vain 8 % vastaajista.

ITSEPALVELUASIAKKAIDEN OVEN
AVAUSTAPA

Numerokoodia
29 %

Kassalta

haettua

avainta
2%

QR-koodia
69 %

Kuva 13. Itsepalveluna asioineiden asiakkaiden oven avaamistapa
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Taulukossa 2 on kuvattu itsepalveluna asioineiden asiakkaiden kokonaiskoke-
muksen ja suosittelutodennakoisyyden keskiarvoja sen perusteella milla ta-
valla he avasivat Sortti-kontin oven. Molempien tulosten perusteella vaikuttaisi
silta, etta oven avaamistavalla on asiointikokemusta hieman heikentava vaiku-
tus, mikali oven avaamiseen on jouduttu kayttamaan numerokoodia. Mikali
avain joudutaan hakemaan kassalta, on silla suuri vaikutus asioinnin koko-
naiskokemukseen yhden vastaajan vastauksen perusteella. Toisaalta kysei-
nen asiakas oli kuitenkin valmis suosittelemaan palvelua tuttavilleen eli tulos
on sikali ristiriitainen.

Taulukko 2. ltsepalveluasiakkaiden kokonaiskokemuksen ja suosittelutodennakoisyyden kes-
kiarvo sen perusteella, milla tavalla asiakkaat avasivat Sortti-kontin oven

QR-koodia 4.4 9.4
Numerokoodia 41 8,9
Kassalta haettua avainta 2,0 9,0

Nama tulokset yhdistettyna tuloksiin kuinka suuri osa asiakkaista avasi oven
millakin tavalla puoltaa sit, ettd QR-koodin lukijan toimintavarmuuteen ja in-
tuitiiviseen helppokayttdiseen tulee kiinnittda huomiota. Vahintaankin asiak-
kaan tulee saada ovi auki vaihtoehtoisesti numerokoodilla, jotta ei synny tilan-
netta, ettei asiakas paasisi konttiin lainkaan, jos itsepalveluasiointi olisi Sortti-

kontilla ainoa vaihtoehto eika avainta ole noudettavissa mistaan.

Taulukossa 3 on vertailtu kokonaiskokemuksen keskiarvoja seka suosittelun
todennakoisyytta asiakkaiden Sortti-kontilla asioinnin tiheyden suhteen. Tulos-
ten perusteella asiakaskokemus on parempi seka kokonaiskokemuksen kes-
kiarvolla seka suosittelun todennakdisyydella mitattuna mita useammin asia-

kas on Sortti-kontilla asioinut. Erot ovat kuitenkin melko pienia.

Taulukko 3. ltsepalveluna asioineiden asiakkaiden asiakaskokemuksen muodostumisen osa-
alueet

Tama oli ensimmainen ker-
tani 4,27 9,11
Vuosittain tai harvemmin 4.4 9,6
Useita kertoja vuodessa 4,43 9,71
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Naiden tulosten perusteella Sortti-kontissa asioinnin helppouteen tulee panos-
taa, jotta kokemus on jo ensiasioinnilla mahdollisimman hyva. Tama on tar-
keaa etenkin, kun kyselyn tulosten perusteella merkittava osa asiakkaista on

asioimassa Sortti-kontilla ensimmaista kertaa.

4.1.2 Perinteisella tavalla asioineiden asiakkaiden asiakaskokemus

Perinteisellda asiointitavalla asioineiden asiakkaiden kokemuksia asiointipro-
sessin eri vaiheissa on kuvattu kuvassa 14. Mittareissa hyodynnettiin Likert-
asteikkoa ilman En osaa sanoa -vaihtoehtoa. Asteikon vaihteluvali on 1-5
(taysin eri mieltd—taysin samaa mieltd). En osaa sanoa -vastaukset jatettiin
pois keskiarvoa laskiessa. Kyselyyn vastaajille sanallisesti kuvatut vastaus-
vaihtoehdot ovat kaytannon syista ja tunnuslukuja seka niiden vertailua varten

muunnettu taulukoissa jarjestysasteikon muotoon.

Perinteisen asiointitavan eri osa-alueiden
keskiarvot

10 15 20 25 30 35 40 45 5,0
Avaimen noutaminen oli sujuvaa

Jatteiden kirjaaminen
asiakastietolomakkeelle oli sujuvaa

Jatteiden maaran arviointi oli helppoa

Lajittelukylttien olivat selkeita

Laminoitujen lajitteluohjeet olivat
selkeita

Lajitteluohjeet olivat kokonaisuutena
riittavia

Kuva 14. Perinteisella asiointitavalla asioineiden asiakkaiden asiakaskokemuksen muodostu-
misen osa-alueiden keskiarvot

Eri osa-alueiden keskiarvot vaihtelivat 3,4—4,6 lukeman valilla eli tamakin asi-
ointitapa on koettu paaosin helpoksi ja toimivaksi asiointitavaksi. Tuloksia tar-
kastellessa on kuitenkin huomioitava vahaisten vastausten maara perinteisella

tavalla asioineiden vastaajien osalta. Tulosten perusteella vastaajat kokivat
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saamansa lajitteluohjeet kokonaisuutena riittaviksi keskiarvon ollessa 4,1. Tu-
loksissa on kuitenkin merkittava ero itsepalveluasiakkaiden vastaavaan koke-
mukseen, mika oli 4,8. Eli naiden tulosten valossa nayttaisi silta, etta itsepal-
veluasiakkaat saavat paremmin tarvitsemaansa tietoa jatteiden lajittelua var-

ten.

Tulosten perusteella vaikeimmaksi osuudeksi koetaan asiakastietolomak-
keella jatteiden maaran arviointi. Maaran arvioinnin vaikeus ei ole varsinaisesti
kerayksen turvallisuuden kannalta kovinkaan merkittava asia, mutta se vaikut-
taa kuitenkin kokonaisasiakaskokemukseen. Maaran arviointia voisi mahdolli-
sesti helpottaa esimerkiksi lomaketta kehittamalla asiakkaille helpompaan

suuntaan.

Perinteisella tavalla asioineiden asiakkaiden asiakaskokemuksen osa-aluei-
den vastausten tarkempi muodostuminen on kuvattu kuvassa 15. Vastauk-
sissa on eri mielta olevia vastauksia suhteessa enemman kuin itsepalvelu-
asiakkaiden vastauksissa. Etenkin jatteiden maaran arvioinnin helppous on ja-
kanut mielipiteitad puoliksi — toiset ovat kokeneet sen helpoksi ja toiset vaike-
aksi. Erityisen mielenkiintoinen tulos on laminoitujen lajitteluohjeiden selkeytta
mittaava kysymys, missa kolme neljasosaa vastaajista eivat osanneet ottaa
kantaa kysymykseen. Tasta voi vetaa johtopaatoksen, etta kyseiset ohjeet
jaavat monelta asiakkaalta kokonaan huomiomatta tai niiden olemassaolosta

ei edes tiedeta.
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Perinteisen asiointitavan eri osa-alueiden toimivuudet
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Kuva 15. Perinteisella asiointitavalla asioineiden asiakkaiden asiakaskokemuksen muodostu-
misen osa-alueet

Kokonaisuutena perinteisen asioinnin osalta kyselyyn vastasi tutkimuksen luo-
tettavuuden kannalta lilan harva vastaaja. Tulokset antavat kuitenkin jonkinlai-

sen katsauksen asiakaskokemuksen lahtotasosta nykyisella asiointitavalla.

4.1.3 Asiointitapojen NPS-mittauksen tulokset

Kyselyssa mitattiin molempien asiointitapojen vastaajilta NPS-suositteluinnok-
kuutta. Varsinaiset NPS-pisteet lasketaan siten, etta suosittelijoiden prosentti-
osuudesta vahennetaan arvostelijoiden prosenttiosuus. Passiiviset jatetaan
laskuista huomioimatta. (Nain lasket NPS-pisteet eli Net Promoter Score -tu-
loksen s.a.) Eri ryhmien NPS-mittauksen arvostelijoiden, passiivisten seka

suosittelijoiden osuudet on esitetty kuvassa 16.
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Eri asiointitapojen NPS

e o _
o -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Perinteinen asiointitapa

B Arvostelijat Passiiviset M Suosittelijat

Kuva 16. Asiakkaiden asiakaskokemus NPS-asteikolla mitattuna eri asiointitapojen valilla

Itsepalveluasiakkaiden NPS oli 81 ja perinteisella asiointitavalla asioineiden
asiakkaiden NPS oli 25. On tarkeata kuitenkin huomata, etta jalkimmaisessa
vastaajaryhmassa tilastollisesta nakokulmasta vastaajajoukko on ollut liian
pieni eli vertailua ei suoraan ole kannattavaa tehda. Tulosten perusteella voi-
daan kuitenkin etenkin itsepalveluasioinnilla asioineiden kyselyyn vastannei-
den osalta todeta, etta ratkaisu on NPS-mittauksella mitattuna melko hyvaksi

koettu palvelu.

4.1.4 Asiakaskyselyn laadulliset tulokset

Kysely tuotti laadullisia tuloksia kahdella erillisella vapaalla tekstikentalla,
missa pyydettiin kuvailemaan mahdollisia ongelmia asioinnin aikana seka va-
paita kehitysehdotuksia joko kyseiseen palveluun tai yleisesti kodin vaarallis-
ten jatteiden keraykseen liittyen. Ensimmaiseen kysymykseen liittyvat vas-
taukset on niputettu teemoiltaan taulukkoon 4. Eniten palautteita tuli oven lu-
kon avaukseen kaytettdvan QR-koodinlukijan toimintaan liittyen. Avoimissa
vastauksissa korostui myos positiiviset kommentit pilotointiin liittyen. Palaut-
teita tuli myos lajitteluun liittyen. Osa naista oli kysymyksia, miten jokin jae olisi
tullut lajitella ja osa koski epaselvia opastuksia Sortti-kontissa. Etenkin oven
avaukseen liittyvat palautteet tukevat sita, miksi kyselyn perusteella merkittava
osa asiakkaista on avannut oven numerokoodilla QR-koodin sijaan ja miksi 8

% vastaajista oli pitanyt oven avaamista vaikeana.
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Taulukko 4. Itsepalveluna asioineiden asiakkaiden vastaukset teemoittain ensimmaiseen avoi-
meen kysymykseen

QR-koodilla tai numerokoodilla oven avaamiseen liit-

tyva haaste 9
Positiivinen palaute 4
Lajitteluun liittyva kysymys, havainto tai kommentti 4
Neutraali "ok”-vastaus tai muu neutraali havainto 4
Kontin ovi oli painava, minka takia se oli vaikea avata 2
Avoin palaute ei ollut tulkittavissa epaselvan tekstin

takia 1

Perinteisella tavalla asioineista kolme kyselyyn vastannutta antoi samaan ky-
symykseen vastauksen, joista yksi oli neutraali vastaus siita, ettei ongelmia ol-
lut. Yksi vastaaja kertoi, etta olisi asioinut itsepalveluna, mutta Suomi.fi-tunnis-
tautuminen ei ollut onnistunut. Taman takia hanen piti asioida perinteisella ta-
valla. Yksi vastaaja kertoi, etta hanelle oli epaselvaa mista Sortti-kontin avain

tulisi hakea.

Toiseen avoimeen kysymykseen liittyvat avoimet palautteet on itsepalveluna
asioineiden kyselyyn vastaajien osalta koostettuna taulukkoon 5. Vastauk-
sissa korostui positiiviset palautteet itsepalveluasiointipalvelusta seka toiveita,
etta palvelua laajennettaisiin muuallekin. Toiseksi eniten oli sen tyyppisia pa-
lautteita, missa oli jokin kehitysehdotus ja sen jalkeen positiivinen palaute
Sortti-konttipalvelusta tai itsepalveluasioinnista. Kehitysehdotukset liittyivat jar-
jestelman jatteiden luokitteluun ja maaran arviointiin seka yleisesti lajitteluoh-
jeistuksiin liittyen. Vastauksena tuli myos lajitteluun liittyvid kommentteja tai
kysymyksia. Osa vastauksista olivat luonteeltaan neutraaleita ilman etta niissa
oli varsinaista sisaltoa. Yksi kommentti koski sita, etta ennakkokirjausjarjestel-

maan oli vaikea loytaa kirjautumislinkkia.

Tutkimuksen kannalta oli erityisen mielenkiintoista, etta itsepalveluna asioi-
neet vastaajat ovat pitaneet palvelusta. Myos se oli tarkea |0ydos, etta moni
asiakkaista erikseen mainitsi pyynnon palvelun laajentamisesta. Avoimien
vastausten perusteella tulee kiinnittdd huomiota ennakkokirjausportaalin pien-

kehitykseen seka lajitteluohjeistuksiin.
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Taulukko 5. Itsepalveluna asioineiden asiakkaiden vastaukset teemoittain toiseen avoimeen
kysymykseen

Positiivinen palaute liittyen itsepalveluasiointiin tai
toive palvelun laajentamisesta

oo

Positiivinen palaute yhdessa kehitysehdotuksen
kanssa

Lajitteluun liittyva kysymys, havainto tai kommentti
Neutraali palaute ilman varsinaista sisalt6a
Kirjautumislinkin |6ytyminen oli hankalaa

S Wbk O,

Perinteisella tavalla asioineista kyselyyn vastaajista kaksi vastasi tdhan avoi-
meen kysymykseen. Toinen koski sita, etta asiakastietolapun tayttaminen koe-
taan palvelun kayttdéa vahentavana tekijana. Toinen oli positiivinen, Sortti-

konttipalvelua arvostava kommentti.

4.2 Haastattelujen tulokset

Sortti-konttien tyhjennyksesta vastaavan kuljetusyrityksen kuljettajan haastat-
telussa korostui nakemys siita, etta itsepalveluasioinnin myota lajittelun laatu
Sortti-kontissa olisi jonkin verran parantunut aiempaan verrattuna. Etenkin
maalilaatikoihin tulee nykyisemmin selvasti enemman pelkastaan sinne kuulu-
via jakeita. Aiemmin maalilaatikosta on saattanut I0ytya nykyista enemman
esimeriksi aerosolipakkauksia ja muita sinne kuulumattomia jatteita. Haasta-
teltava arvioi, etta kontissa oleva kameravalvonta on auttanut siina, etta asiak-
kaat pyrkivat toimimaan ja lajittelemaan kontissa oikein. Kameralla on vaiku-
tusta myos siihen, etta keraystapa pystytaan toteuttamaan turvallisesti. Kuljet-
taja arvioi, etta itsepalveluasiointipilotti oli onnistunut ja hanen puolestaan rat-
kaisua voisi laajentaa, vaikka kaikkiin Sortti-kontteihin. Perinteisen Sortti-kont-
tiasiointitavan osalta haasteena voidaan nahda etenkin se, etta asiakastietolo-
makkeisiin kirjatut tiedot eivat tasmaa kontteihin tuodun todellisen jatemaaran
tai laadun osalta. (Martikainen 2025.)

HSY:n vastaavan tyonjohtajan haastattelussa korostui ratkaisun tuoma hyoty
asiakaskokemukseen. Perinteisen asioinnin malli, missa asiakas kay tayden-
tamassa asiakaslomakkeen palvelupisteessa avaimen saadakseen saatetaan
kokea hankalaksi ja vaivaannuttavaksikin. Sortti-kontit eivat ole palvelupisteen

varsinaisia liikketoiminnallisia palveluita ja voi olla tilanteita, missa esimerkiksi
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huoltoasemalla hiljattain aloittanut tyontekija ei valttamatta ole edes tiennyt
huoltoaseman yhteydessa olevasta Sortti-kontista, kun asiakas on tulossa tie-

dustelemaan asiasta. (Niemi 2025.)

Pilotoitava ratkaisu on lisaksi tuonut paremmat valvontamahdollisuudet eri tek-
nisten ratkaisujen myo6ta, kuten kameravalvonta, ylivuotoanturi, lampétila-an-
turi seka anturi, mika halyttaa, mikali kontin ovi jaa pitkaksi aikaa auki. Antu-
rien ja kameran kautta saadaan tietoa kontin tilanteesta ilman, etta se vaatisi
aina paikalla kayntia. Ylivuotoanturi kertoo myo6s heti, mikali jokin astia vuo-
taisi nestemaista ainetta. Kameravalvonta tuo hyotyja sita kautta, etta etana
voidaan valvoa, mikali astiat ovat ylitayttyneet tai niihin on lajiteltu selvasti
vaaraa jatetta. Talléin voidaan tarvittaessa tilata ylimaarainen tyhjennys Sortti-
kontin jatteille. Tama mahdollistaa osaltaan myos konttien saanndllisen tyhjen-
nysrytmin harventamisen tuoden mahdollisesti kustannushyoétyja seka myos
ymparistohyotyja kuljetusten jdddessa vahemmalle. Toisaalta kameravalvonta
ja asiakkaiden tietoisuus siita saattaa toimia myos pelotteenomaisesti, jolloin
konttiin ei jateta niin helposti sinne kuulumattomia jatteita, kuten vaikkapa
isoja kaasupulloja. Taman haastattelun perusteella pilotoitava ratkaisulla ei ole

havaittavasti ollut vaikutusta lajittelun laatuun. (Niemi 2025.)

HSY:n kehittdmisinsinddrin haastattelun perusteella olettamus on, etta asiak-
kaat saavat pilotoitavan ratkaisun myo6ta tarkempia tietoja lajittelun tueksi kuin
esimerkiksi perinteiselld tavalla asioidessaan asiakastietolomakkeesta tai pel-
kastaan HSY:n internetsivuilta lukemalla. Pilotointikohteessa oli kuitenkin
mahdollista asioida seka itsepalveluna etta asiakaslomakkeen taydentamalla,
jolloin on vaikea arvioida mika jate on tullut minkakin jarjestelman kautta. Ta-
ten kokeilun vaikutuksesta lajittelun laatuun ei kuitenkaan ole tarkempaa tie-
toa. (Kiviranta 2025.)

Ratkaisun tuomia taloudellisia hyotyja olisi saavutettavissa muun muassa
ajankayton tehostumisen my6ta, kun jokaista asiaa ei tarvitse kayda tarkasta-
massa fyysisesti paikan paalla. Samoin myods tyhjennysrytmeja optimoimalla
voidaan saavuttaa kustannussaastoja. Toisaalta saavutettuja taloudellisilla
hyodyilla tuskin katetaan itse jarjestelman hankinta- ja yllapitokustannuksia

missaan vaiheessa, mutta ratkaisu tuo naiden lisaksi muita hyotyja kuten ym-
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paristohyotyja. Pilotoitava ratkaisun merkityksellisimmat ymparistohyodyt tuli-
sivat sita kautta, etta ratkaisu helpottaisi nykyisen keraysverkoston taydenta-

mista, jolloin vaarallisia jatteita saataisiin viela nykyista enemman oikeisiin ke-
rayspaikkoihin. MyoOs tyhjennysrytmien harventamisen kautta olisi saavutetta-

vissa ymparistohyotyja. (Kiviranta 2025.)

Jarjestelmateknisesti pilotointi sujui erittain hyvin. Jarjestelma oli koko ajan
asiakkaiden kaytettavissa ja toiminnassa. My0s jarjestelman toiminnasta kyl-
missa olosuhteissa saatiin riittdvaa nayttoa. Suurimmat tekniset haasteet oli-
vat kontissa olevan kameran saattamisessa toimintakuntoon. Yksittaisen kon-
tin osalla pilotoitavan ratkaisun valmistelevat vaihteet olivat melko tyolaita,
muun muassa Sortti-kontin edellyttamat sahkéliitannat, asioista sopimiset, mo-
nen eri palveluntarjoajien muodostaman kokonaisuuden koordinointi toiminta-
valmiiksi kokonaisuudeksi ja niin edelleen. Tata tulisi pyrkia jollakin keinoilla
helpottamaan, jos ratkaisua monistetaan tai otetaan kayttéon muissakin Sortti-
konteissa. (Niemi 2025; Kiviranta 2025.)

Haastattelujen perusteella itsepalveluasiointi voidaan olettaa olevan seka
asiakaskokemuksen, lajittelun laadun seka turvallisuuden kannalta toimiva rat-
kaisu. Lajittelun laatu on parantunut etenkin kuljettajan nakokulmasta. Tassa
tutkimusasetelmassa HSY:n henkil6t eivat valttamattd suoraan nahneet muu-
toksia lajittelun laadussa, silla kontin tyhjentaja teki esilajittelun, minka jalkeen
se vasta tuli HSY:lle tarkemmin lajiteltavaksi ja uudelleen pakattavaksi. Tulos-
ten perusteella voidaan my0s olettaa, etta asiakkaat saavat parempaa lajitte-
luohjeistusta kuin ennenkin. Tama tieto yhdistettyna kuljettajan ensihavaintoon
lajittelun laadusta, antaa nayttoa siita, etta lajittelun laatu paranee itsepalvelu-
jarjestelman tuomien tarkempien lajitteluohjeiden my6ta, vaikkei sita nailla

koejarjestelyilla pystytty aukottomasti osoittamaankaan.

4.3 Benchmarkingin tulokset

Tutkimuksessa tarkastellut jatelaitokset palvelevat hyvin eri kokoisia alueita ja

asukasmaaria. Myos niiden toiminta-alueet eroavat toisistaan maantieteelli-
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sesti. Jateasemavastaanoton nakokulmasta tarkasteltuna HSY palvelee paa-
kaupunkiseudulla ja Kirkkonummella vaarallisten jatteiden vastaanotossa alu-
eensa 5 kunnan noin 1,3 miljoonaa asukasta viidella Sortti-asemalla ja yhdella
Sortti-pienasemalla. Rosk’n Roll Oy Ab palvelee itaisella ja lantisellda Uudella-
maalla 12 kunnan noin 230 000 asukasta 15 jateasemalla. Pirkanmaan Jate-
huolto Oy puolestaan toimii 17 kunnan alueella, missa on asukkaita lahes
puoli miljoonaa. Kodin vaarallisen jatteen vastaanottoa tarjoavia jateasemia tai
jatekeskuksia Pirkanmaan Jatehuolto Oy:n alueella on yhteensa 22. Lakeuden
Etappi Oy palvelee 8 kunnan noin 134 000 asukasta 12 jateasemalla Etela-
Pohjanmaalla. Vestia Oy toimii 16 kunnan alueella palvellen noin 91 000 asu-
kasta 17 lajittelupihalla Keski- ja Pohjois-Pohjanmaalla. Kiertokaari Oy toimii 9
kunnan alueella Pohjois-Pohjanmaan ja osittain Lapin maakunnan alueella,
missa asukkaita on noin 290 000 ja jateasemia tai -keskuksia yhteensa 7 kap-
paletta. Kaikille tutkimuksessa tutkituille jatelaitoksille on yhteista se, etta vaa-
rallista jatetta keratdan maksutta jateasemilla tai jatekeskuksissa. (Tilastokes-
kus s.a.; Vilen 2025; Rosk’n Rollin sekajatteen koostumustutkimus 2024; Pir-
kanmaan Jatehuollon yhtiokokous 2024; Jateasemat ja jatekeskukset s.a.; La-

keuden Etappi Oy s.a.; Vestia vuosikertomus 2024; Kiertokaari s.a.)

Jateasemien lisaksi jatelaitoksilla on kaytdossa keraysverkostoa taydentavia
keraystapoja vaaralliselle jatteelle, kuten niiden vastaanottoon tarkoitettuja
kontteja, erilaisia vuosittain jarjestettyja kiertavia keraysautoja tai tilaukseen
perustuvia keraystapoja. Benchmarkingin kohteena olevien jatelaitosten vaa-

rallisen jatteen keraykseen liittyvia keskeisimpia tietoja on koottu taulukkoon 6.
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Taulukko 6. Benchmarkingin kohteena olevien jatelaitosten alueiden kuntamaara, asiakas-
maara seka vaarallisen jatteen vastaanottotapojen yhteenveto. Vertailun vuoksi taulukkoon on
kuvattu myos HSY:n vastaavat tiedot.

Jatelaitos Asukkaita | Kiinteita Muut kerdystavat | Onko itsepalvelua?
vastaanottopisteita

1287000 5 Sortti-asemaa, Sortti-kerdysauto-  Sortti-asemilla

Sortti-pienasema, kierrokset (vaarallinen jate

30 Sortti-konttia henkildkunnan kanssa),

Yht. 35 kpl Viikin Sortti-kontilla
Rosk'nRoll 12 230000 15 jateasemaa, Kiertavat Osalla jateasemista ja
Oy Ab 12 konttia ja kaappia  kerdykset konteissa

Yht. 27 kpl mantereella ja

saaristossa

Pirkanmaan 17 465 000 22 jateasemaa- tai Repe & Romu & Osalla jateasemista
Jatehuolto keskusta Riepu kiertava
Qy 5 Vartti-konttia kerdys

Yht. 27 kpl
Lakeuden 8 134 000 12 jiteasemaa - Osalla jateasemista
Etappi Oy
Vestia Oy 16 91 000 17 lajittelupihaa - Asemat toimivat vahvasti

itsepalveluperiaattella ja
ovat etavalvottuja

Kiertokaari 9 290 000 1 jatekeskus, Tilaukseen Ei vaarallisille jatteille
Qy 6 jdteasemaa pohjautuva
Yht. 7 kpl mobiilikerdys,
erilaiset
tempaukset

Selvyyden vuoksi todetaan, etta tutkimuksessa sahkopostitse haastateltujen
henkildiden joukossa on kaksi henkil6a, joilla on sama sukunimi eli Jukka
Saukko ja Jussi Saukko. Jussi Saukko tyoskentelee Lakeuden Etappi Oy:ssa

ja Jukka Saukko puolestaan Vestia Oy:ssa.

Vaarallista jatetta voi tuoda kaikkien tutkimuksessa mukana olleiden jatelaitos-
ten jateasemilla niina aikoina, kun niissa on henkilokuntaa paikalla. Lisaksi
monet jatelaitokset ovat ottaneet kayttoon erilaisia itsepalveluasiointimahdolli-
suuksia. HSY:lla kaikilla Sortti-asemilla voi asioida itsepalveluna eli iimoittaa ja
tarvittaessa maksaa jatteet ennakkoon, mutta vaarallisten jatteiden lajitteluti-
loihin paastakseen tulee Sortti-asemien asemanhoitajien avata vaarallisen jat-
teen vastaanottotilan ovi ja neuvoa lajittelussa. Pirkanmaan Jatehuolto Oy:n,
Lakeuden Etappi Oy:n ja Rosk’n Roll Oy Ab:n tietyilla jateasemilla voi asioida
tiettyina aikoina taysin itsepalveluna ja tuoda kodin vaarallista jatetta niille va-
ratuille vastaanottopisteille. (Pirkanmaan Jatehuolto Oy 2025; Saukko 2024;
Vilen 2025.) Saukko (2024) kertoo, etta Vestia Oy:n lajittelupihat toimivat hy-
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vin vahvasti itsepalveluperiaattella. Lisaksi Vestia Oy:n asemat ovat etavalvot-
tuja, jolloin toimintaa voidaan valvoa ja asiakkaita neuvoa esimerkiksi lajitte-
lussa. (Saukko 2024.)

Saukko (2024) Lakeuden Etappi Oy:sta kertoo, etta itsepalveluasioinnin hyo-
tyna voidaan nahda se, etta itsepalveluasiointina asiakas voi asioida hanelle
sopivina ajankohtina (Saukko 2024). Rosk’n Roll Oy Ab:n Vilen (2025) ja La-
keuden Etappi Oy:n Saukko (2024) toteavat, etta jateasemien itsepalveluasi-
oinnin haasteena on lajittelun heikompi laatu verrattuna niihin aikoihin, kun
paikalla on henkilokuntaa neuvomassa lajittelussa (Vilen 2025; Saukko 2024).
Vestia Oy:lla on hyvia kokemuksia itsepalvelujateasemien etavalvonnan tuo-
masta hyodysta, kun mahdollisiin virhelajitteluihin pystytaan puuttumaan lajit-

teluhetkella tai opastamaan ennakkoon (Saukko 2024).

Jateasemilla vaarallisten jatteiden lajittelu on pyritty tekemaan asiakkaille
mahdollisimman helpoksi. Esimerkiksi Vestia Oy:n jateasemilla asiakkaat lajit-
televat suoraan kuljetusastioihin asiakkaiden helpolla tunnistettavat vaaralliset
jatteet, kuten loisteputket, lyijyakut, paristot ja dljynsuodattimet. Sen sijaan
muut vaaralliset jatteet lajitellaan erillisiin vastaanottoastioihin, joista jatteet la-
jitellaan tarkemmin henkilokunnan tai palveluntarjoajien toimesta. (Saukko
2024.) Lakeuden Etappi Oy:n RE-pisteilla vaaralliset jatteet lajitellaan ohjeis-
tusten perusteella jatelajien mukaan vastaanottoastioihin, minka lisaksi heilla
on kaytdssa peltisia palautuslokerikkoja mihin voi lajitella esimerkiksi niita ke-
mikaaleja, mille ei Idyda muuta lajitteluastiaa (Saukko 2024). Lakeuden Etappi

Oy:n RE-pisteen palautuslokerikosta on valokuva kuvassa 17.
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Kuva 17. Lakeuden Etappi Oy:n RE-pisteella kaytdssa oleva palautuslokerikko (Saukko 2024)

Rosk’n Roll Oy Ab:n ja Pirkanmaan Jatehuolto Oy:n alueella on kaytdssa vaa-
rallisen jatteen vastaanottoon tarkoitettuja kontteja hyvin vastaavanlaisilla toi-
mintaperiaatteilla kuin HSY:llakin kaytdssa olevat Sortti-kontit. Rosk’'n Roll Oy
Ab:lla kontteja on 12 kappaletta, joista talla hetkella 5 kappaletta toimii melko
vastaavalla itsepalvelutoimintaperiaatteella kuin tassa tutkimuksessa pilotoitu
Sortti-kontti (Vilen 2025). Pirkanmaan Jatehuolto Oy:lla on kaytéssa 5 kappa-
letta Vartti-kontteja (Pirkanmaan Jatehuolto Oy 2025). Konttiverkoston hyvana
puolena voidaan nahda se, etta niiden avulla saadaan taydennettya vaaralli-
sen jatteen keraysverkostoa. Toisaalta kun konteissa ei ole valvontaa eika
henkilokunnan tarjoamaa neuvontaa saatavilla, ne ovat alttiita lajitteluvirheille
ja vaarinkaytoille. Myos sijoituspaikan lIoytaminen kontille voi olla haastavaa.
Konttien sahkdinen itsepalveluasiointi tuo kuitenkin hyotyja, minka myota ne

tulee kuitenkin todennakdisesti lisdantymaan jatkossa. (Vilen 2025.)

Monilla jatelaitoksilla on kaytossa rekka-autoilla tai muilla ajoneuvoilla toteutet-
tuja liikkuvia kerayksia vaarallisille jatteille, joilla taydennetaan kiinteita kerays-
pisteiden muodostamaa keraysverkostoa. Rosk’n Roll Oy Ab:lla ja Pirkan-
maan Jatehuolto Oy:lla on kaytdssa kiertavia kerayksia. Rosk’n Roll Oy Ab:n
maantieteellisen sijainnin takia kiertava kerays Otto ja Romulus kohdistuu
seka mantereella ettd saaristoon. Pirkanmaan Jatehuolto Oy:n kiertava ke-
rays Repe & Romu & Riepu on hyvin samantyyppinen kuin HSY:n ja Rosk’n

Roll Oy Ab:n keraykset, mutta siina vastanotetaan myos poistotekstiilijatetta



48

muiden kerattavien jatteiden lisaksi. Kiertokaari Oy:lla on kaytdssa tilaukseen
pohjautuva mobiilikerays. Kerays tilataan esimerkiksi asukasyhdistyksen toi-
mesta tai kun samalta alueelta on tullut vahintdan 10 tilausta asukkailta. (Vilen
2025; Pirkanmaan Jatehuolto Oy 2025; Hirvela 2024.)

Kiertavat keraysautot ovat todella pidettyja ja suosittuja tapahtumia. Toisaalta
keraystavan haasteena voidaan nahda kierroksen jarjestamisen kustannuste-
hokkuus. Valtaosa asiakkaista saapuvat mannerkerayksen paikoille omilla au-
toilla, jolloin vastaavat palvelut olisivat saavutettavissa jatkuvaluontoisesti jate-
asemillakin. Saanndllisesti esimerkiksi vuosittain jarjestettava keraystapa
saattaa myos kannustamaan asukkaita varastoimaan vaarallisia jatteita tar-
peettoman pitkaksi aikaa, vaikka muitakin ymparivuotisia vaihtoehtoja olisi
saatavilla. (Vilen 2025.)

4.4 Tulosten tarkastelu kokonaisuutena

Perinteisen asiointitavan asiakkaiden aktivointi kyselyyn vastaamiseen jai en-
nalta arvioituakin haasteellisemmaksi vastausmaarien jaadessa rinnakkaises-
takin kyselysta huolimatta pieneksi ja se heijastui kyselytutkimuksen tuloksien
luotettavuuteen ryhmien eroja vertailtaessa. Tasta huolimatta kyselytutkimuk-
sella saatiin kuitenkin erittdin arvokasta tietoa eri asiointitapojen prosessien eri
vaiheista seka niiden mahdollisista kehityskohteista. Kysely tuotti myos run-
saasti aineistoa pilotoitavan ratkaisun kehittamisen tueksi. Kyselytutkimuksen
paatarkoitus oli selvittaa itsepalveluasioinnilla asioineiden asiakkaiden asia-
kaskokemusta ja siita saatiin luotettavia tuloksia. Tutkimustulosten perusteella
asiakkaat kokevat itsepalveluasioinnin toimivaksi tavaksi asioida Sortti-kon-
teilla. Tata tulosta tukee myds HSY:n asiantuntijoiden haastattelut, joissa
nousi esiin se, etta asiakkaille sahkdinen itsepalveluasiointi voi olla perinteista
asiointitapaa mieluisampi tapa asioida. Tama osaltaan saattaa selittda myos
sitd, minka takia niin suuri osa asiakkaista paatti asioida Sortti-kontilla itsepal-
veluna perinteisen asiointitavan sijaan. Seka haastattelujen etta kyselyn tulok-
set kertovat siita, etta itsepalvelujarjestelma antaa asiakkaille ohjeistusta lajit-

telun tueksi.
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Jateasemilla itsepalveluasiointi on jo arkipaivaa jo kaikissa tarkastelluissa jate-
laitoksissa, monessa myos vaarallisen jatteen vastaanoton osalta. Tama tu-
kee tutkimuksen tuloksia siita, etta kodin vaarallisen jatteen vastaanotto on
mahdollista jarjestaa toimivasti ja turvallisesti myos taysin itsepalveluna, kun-
han lajitteluun, lajitteluohjeistukseen ja turvallisuuteen on kiinnitetty huomiota
keraystavalle soveltuvilla tavoilla. Vaarallisen jatteen kontteja on melko laajasti
useammassa suomalaisessa jatehuoltoyhtiossa kaytossa ja kaytannossa
niissa toimitaan ja lajitellaan jatteet taysin itsenaisesti, vaikkei niissa olisikaan
sahkdista itsepalveluasiointitapaa kaytossa. Naissa itsepalveluasiointi ei siis
kaytanndssa tarkoita sita, etta asiakas saisi vahemman opastusta kuin ilman
sahkoista asiointia asioivat asiakkaat. Painvastoin sahkdisen jarjestelman
kautta asiakas todennakoisemmin saa enemman ohjeistusta kuin ei sahkoisen

jarjestelman kautta asioivat.

HSY:n asiantuntijoiden haastatteluissa nousi esiin kamerayhteyden tuomat
hyddyt muun muassa jatemaarien ja kontin yleistilanteen seurantaan.
Benchmarkingin kautta esiin nousseet jateasemilla kaytossa olevat etavalvon-
taratkaisut voisi olla yksi vaihtoehto lisata kerayksen turvallisuutta viela ny-
kyistd enemmankin vaarallisen jatteen itsepalvelukonteilla. Etavalvonnalla ja
sen tuomalla mahdollisuudella neuvoa asiakkaita etana voisi entisestaan pa-
rantaa lajittelun laatua. Jatkuva etavalvonta tuo kuitenkin keraystavalle lisa-

kustannuksia, joiden tarkastelu ei ollut taman tutkimuksen keskipisteena.

Myos asiakkaiden lukitsemat kemikaalikaapit saattaisivat olla turvallisuutta
edistavia, mutta mahdollisesti myos asiakaskokemusta parantavia ratkaisuja,
joita voisi mahdollisesti soveltaa myds vaarallisen jatteen konttikerayksessa.
Asiakas, joka ei ole varma mihin jokin jate lajitellaan oikeaoppisesti, saattaisi
arvostaa vaihtoehtoa laittaa se lokeroon, jolloin han paasee jatteesta eroon il-
man, etta joutuu jaamaan pohtimaan tuliko lajiteltua oikein. Lokerikko lisaisi
kuitenkin kerayksen kustannuksia lahinna hankintahintansa ja yllapitokustan-
nusten puolesta. Myos lokerikon sijoittelussa Sortti-konttiin saattaa olla kay-

tannossa hankaluuksia.

Kokonaisuutena tulosten perusteella voidaan todeta, etta sahkoinen itsepalve-

luasiointitapa on toimiva ratkaisu Sortti-konteilla. Itsepalveluna asioineiden
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asiakkaiden kokemus on todella hyva, vaikkakaan tutkimuksen tulosten perus-
teella ei voida kuitenkaan aukottomasti sanoa, etta asiakaskokemus olisi pa-
rempi kuin perinteisella tavalla asioineilla asiakkailla. ltsepalveluratkaisulla on
myo0s positiivisia vaikutuksia lajittelun laatuun. Turvallisuus paranee etenkin
teknisten ratkaisujen myota, mutta itsepalveluratkaisulla on saavutettavissa
turvallisuuden lisdantymista myos lajittelun parantumisen kautta. Ratkaisun
toimivuutta tukevat myos haastattelujen tulokset seka benchmarkingin kautta
saadut tiedot siita, etta vastaavia ratkaisuja tai muussa muodossa itsepalvelu-

asiointia on jo kaytdssa Suomessa.

5 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen perusteella itsepalveluasiointi on asiakaskokemuksella mitattuna
toimiva ratkaisu. Tulokset antavat myo0s viitteita siita, etta asiointikokemus pa-
ranisi perinteiseen asiointitapaan verrattuna, mutta taman asian tilastollinen
todistaminen vaatisi tarkempia jatkotutkimuksia perinteisella asiointitavalla asi-
oivien asiakkaiden asiakaskokemukseen mittaamiseksi. Kyselyn tulosten pe-
rusteella itsepalveluasiakkaat saavat tarvitsemansa lajitteluohjeistuksen jarjes-
telmasta. Myos haastattelun tulokset tukevat sita, etta itsepalveluratkaisulla on
oletettavasti hyotya asiakkaiden saamaan neuvontaan ja mahdollisesti lajitte-
lun laatuunkin. Itsepalveluratkaisun positiivisesta vaikutuksista lajittelun laa-
tuun ei kuitenkaan saatu aukotonta nayttoa nailla koejarjestelyilla. Jatkossa
olisi mielenkiintoista jarjestaa taysin erillinen tutkimus molemmille eri asiointi-
tavoille, jotta saataisiin varmistettua lajittelevatko asiakkaat todellisuudessa

paremmin parempien ohjeistusten avulla.

Jarjestelma koettiin toimivaksi ja selkeaksi jo pilotointivaiheessa. Kyselytutki-
muksen avoimista vastauksista tuli kuitenkin arvokkaita kehitysehdotuksia,
mita kannattaa hyddyntaa kehittamistutkimukselle tyypillisilla jatkokehityskier-
roksilla. Etenkin kontin oven QR-koodinlukijan toimivuuteen ja luotettavuuteen

kannattaa kiinnittda huomiota.

Kerayksen turvallisuus paranee huomattavasti osittain parantuneen lajitteluoh-
jeistuksen ja mahdollisesti lajittelun laadun kautta, mutta erityisesti myos tek-
nisten ratkaisujen, kuten anturien ja kameravalvonnan avulla. Haastattelujen

perusteella itsepalveluasioinnilla on mahdollista saavuttaa tavoitteena olevaa
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verkoston laajentumista, olettaen etta paikkojen tarjoajat ovat enemman in-
nostuneita itsepalvelukontista kuin perinteisesta asiointimallista. Itsepalvelu-
konttipaikan tarjoaminen tyollistaa paikan tarjoajaa vahemman, jolloin he ole-
tettavasti ovat mieluummin tarjoamassa konttipaikkaa itsepalveluvaihtoehdolle

kuin perinteiselle Sortti-kontille.

Benchmarkingilla selvisi, etta vaarallisen jatteen keraysverkosto on pitkalti jar-
jestetty muualla Suomessa hyvin samantapaisilla ratkaisuilla kuin HSY:n alu-
eella. Laajasti kaytossa olevat itsepalveluratkaisut jateasemilla tukevat aja-
tusta siita, etta niiden kaytto tulee yleistymaan vaarallisen jatteen keraykses-
sakin. Pilotoitavan ratkaisun kaltaisia ratkaisuja on jo kaytdssa ainakin Rosk’n
Roll Oy Ab:n alueella, mika yhdessa taman tulosten muiden tulosten kanssa
tukee sita, etta ratkaisu on kaytannossa toimiva. Hyvaksi havaittujen keraysta-

pojen hyodyntaminen on turvallinen ratkaisu.

Tutkimuksen kannalta olisi ollut mielenkiintoista ottaa benchmarking -tutkimuk-
seen mukaan kaikki muutkin kunnalliset jatelaitokset ja -yhtiot, mutta vertailta-
vien jatelaitosten maara oli pakko rajata johonkin. Toisaalta eri kuntien jate-
huoltoratkaisut usein ovat tyypiltaan eri alueilla melko samantyylisia, koska ne
eivat lahtdokohtaisesti ole kilpailuasetelmassa keskenaan, jolloin valttamatta
kaiken kattava otanta ei olisi edes tuonut merkittavaa lisaarvoa tutkimukselle.
Kuitenkin jo talla otannalla saatiin laajasti hyddynnettavissa oleva lapileikkaus
siitd, miten vaarallisen jatteen keraysverkostoa on eri puolilla Suomea raken-

nettu.

Kokonaisuutena tulosten perusteella voidaan tehda johtopaatds, etta asiakas-
kokemuksen, lajittelun laadun ja kerayksen turvallisuuden nakdkulmasta sah-
kdinen asiointipalvelu soveltuu Sortti-kontteihin ja muihin vastaaviin keraysrat-
kaisuihin hyodynnettavaksi. Taman tutkimuksen I0ydokset ovat osittain sovel-
lettavissa myds esimerkiksi jateasemavastaanoton kehittdmiseen. Sahkoisella
asiointiratkaisuilla varustetuilla Sortti-konteilla pystytaan oletettavasti paikkaa-
maa nykyisen keraysverkoston katvealueita turvallisella keraystavalla ja siten

edistdmaan vaarallisten jatteiden paatymista asianmukaiseen kasittelyyn seka
kiertotalouden toteutumista. Ymparistohyotyja voidaan saavuttaa tulevaisuu-

dessa myds muun muassa jarjestelman tuottamien reaaliaikaisten tietojen
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mahdollistamalla tyhjennysrytmien eli kuljetusten optimoinnin kautta. Talla voi-

daan osaltaan vaikuttaa kasvihuonekaasujen syntymisen ehkaisemiseen.

Tutkimus jattaa kuitenkin myos avoimia kysymyksia. Asiointitapojen vaikutuk-
sen asiakaskokemuksen ja lajittelun laadun tarkemman tutkimisen lisaksi ai-
hetta olisi hyodyllista ja mielenkiintoista tutkia tarkemmin myo6s kustannus-
hyotynakokulman kautta eli minkalaisissa tilanteissa mika on kustannuksiltaan
ja hyoddyiltaan paras tapa toteuttaa kerays. Olisi kiinnostavaa tutkia tarkemmin
esimerkiksi sita, miten etavalvontaratkaisua voisi hyodyntaa vaarallisen jat-

teen konttikerayksessa ja minkalaisia hyotyja kustannuksiin nahden se toisi.

Asiakaskokemusta, lajittelun laatua ja kerayksen turvallisuutta on toki aina
mahdollista kehittaa eteenpain erilaisten ratkaisujen avulla, mutta hyotyjen ja
kustannusten kannalta on kuitenkin aarimmaisen tarkea tasapainoilla kustan-
nustehokkuuden takia. Kotitalouksissa syntyvien vaarallisten jatteiden vienti
keraykseen on Suomessa maksutonta. Vaarallisten jatteiden kerayksesta ja
kasittelysta aiheutuneet kulut katetaan joko muiden jatteiden jatemaksuilla tai
asuntokohtaisella perusmaksulla. Taman takia kustannusten ja hyotyjen jarki-
perainen tarkastelu tasapainon Idytamiseksi on ehdotonta, vaikkakin joskus se
voi olla hankalaa esimerkiksi asiakaskokemuksen ja ymparistovaikutusten tuo-

mia hyotyja mitattaessa.

Kyselytutkimuksen kautta saatiin myos hieman yllattava tieto siita, ettd merkit-
tava osa taman tutkimuksen kyselyyn vastanneista asioi Sortti-kontilla ensim-
maista kertaa. Tutkimuksen kohteena olevan Sortti-kontin lahiasukkaille Vii-
kissa lahetettiin tekstiviestitse tieto Sortti-kontista ja siina kokeilussa olevasta
palvelusta. Mikali kontin asiakkaat aktivoituivat viestinnan perusteella asioi-
maan Sortti-kontilla, olisi mielenkiintoista tutkia Sortti-konttien tunnettuutta ny-
kyistd enemman. Sortti-konteissa saattaa olla paljon hyédyntamatoénta potenti-
aalia, silla mikali jo investoiduit ja joka tapauksessa tyhjennettavat Sortti-kontit
pystyisivat palvelemaan nykyista enemman asiakkaita, toisi se merkittavia
hyotyja vaarallisen jatteen paatymisessa oikeaan kerayspaikkaan seka kus-

tannustehokkuutta niiden keraamiseen.
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Liite 1/1

Valitse kieli

@ suomi
QO svenska (Aland)

QO English

Kuva 1. Asiakaskyselyiden vastauskielen valintasivu molemmissa eri kyselyissa

HSY

Sortti-kontin palautekysely

Kiitos kun asicit Sortti-kontilla! Vastaamalla téhan palautekyselyyn autat meitd kehittdmaan palvelua edelleen. Kyselyyn vastaaminen tapahtuu
anonyymisti,

Arvomme palautekyselyyn vastanneiden kesken kuukausittain kaksi elokuvalippua. Jos haluat osallistua lippujen arvontaan, jata nimesi ja
sahkopostiosoitteesi erilliseen kyselyyn, jonne paaset taman kyselyn lopussa olevan linkin kautta. Nimi- ja sahkopostitietoa kaytetadn vain arvontaan.
Kysely on toteutettu osana opinnaytetystutkimusta.

Linkki kyselyn tietosucjaselosteeseen,

* Asioitko Sortti-kontilla kirjaamalla jitteet etukiteen eSortti-fi-verkkopalvelussa vai hakemalla
Sortti-kontin avaimen palvelupisteelta?

QO Asioin eSortti-verkkopalvelun kautta

(O Taytin asiakastietolomakkeen ja hain avaimen palvelupisteelta

Seuraava

50 % valmis

Kuva 2. Viikin Sortti-kontilla asioineiden asiakkaiden asiakaskysely. Kysely haarautui vastauk-
sen perusteella kahteen eri polkuun, mitkd on kuvattu tdman liitteen kuvissa 3 ja 4.
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Sortti-kontin palautekysely

* Kaytin oven avaamiseen

O QR-koodia O numerckeodia O avainta, jonka hain kassalta

* Mitd mieltd olet seuraavista vaittamista

eri eri

Jatteiden kirjaaminen eri jateluokkiin (esim. maalit, kemikaalit
ja paristot) oli helppoa

O

Jatteiden maaran arviointi oli helppoa (kg kpl tail)

eSortti-verkkopalvelun kayttd vaarallisen jatteen
ilmoittamiseen oli helppoa

Sortti-kentin oven avaus onnistui helposti

eSortin yhteenvedossa ja tilausvahvistuksessa saamani
jatteiden lajitteluchjeet olivat selkeitd

Kontissa olevat kyltit auttoivat minua lajittelussa

OO0 O O O O
OO0 O O O O

Saamani lajitteluohjeet olivat riittavat

En

samaa
Taysin Osittain enka Osittain Taysin
samaa samaa 0saa
mieltds mielts mielts mielts mieltd sanoa

eri

o]

OO0 O O 0 O

O

OO0 O O 0 0

o]

OO0 O 0O 0 O

En

O

OO0 O O 0 0O

* Arviol asiointisi kokonaiskokemusta

Odotuksia selkeasti helkompl

¥litti odotukset sehvasti

* Kuinka todennikoisesti suosittelisit palvelua ystivillesi tai perheenjisenellesiz

En lainkaan

Erittain todennaktisesti

Esiintyiko asioinnin aikana ongelmia tai jotain muuta poikkeavaa, josta haluaisit kertoa?

074000

Kerro meille, miten titd palvelua voisi kehittdd edelleen? Tai onko sinulla muita kehitysehdotuksia tai

toiveita HSY:n vaarallisen jatteen kerdyksesta?

074000

Miten usein asioit Sortti-konteilla?
O Tama oli ensimmainen kertani
() Useita kertoja vuodessa

() Vuosittain tai harvemmin

100 % valmis

Liite 1/2

Kuva 3. Viikin Sortti-kontilla asioineiden asiakaspalautekyselylomake haarautuminen itsepal-

veluna asioineille asiakkaille
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Sortti-kontin palautekysely

* Mité mielta olet seuraavista vaittamista

Asiointi kaupan kassalla Sortti-kontin avaimen saamiseksi oli
sujuvaa

Jatteiden kirjaaminen asiakastietolomakkeelle oli helppoa
(esim. jateoljy, maalit, paristot)

Jatteiden maaran arviointi oli helppoa (esim. kg kpl. )
Kontissa olevat kyltit olivat selkeita
Kontin oven sisapuolen lokerossa olevat ohjeet olivat selkeita

Sain riittavasti ohjeistuksia jatteiden lajitteluun

eri

mielta mieltd mielta

O

OO0O0O0O0O O

eri

O

O0OO0O0 O

En

eri

@]

O0O0O0O O

samaa
Taysin Osittain enka Osittain Taysin

En

samaa samaa osaa
mieltd mieltd sanoa

O

OO0OO0O0O O

O

O0OO0O0 O

@]

O0O00O ©

* Arvioi asiointisi kokonaiskokemusta

Odotuksia selkedsti heikompi

Ylitti odotukset selvasti

* Kuinka todennakadisesti suosittelisit palvelua ystavallesi tai perheenjasenellesi?

En lainkaan

Erittain todennakoisesti

Esiintyiko asioinnin aikana ongelmia tai jotain muuta poikkeavaa, josta haluaisit kertoa?

0/4000

Kerro meille, miten tata palvelua voisi kehittai edelleen? Tai onke sinulla muita kehitysehdotuksia tai

toiveita HSY:n vaarallisen jatteen kerdyksesta?

/4000

Miten usein asioit Sortti-konteilla?
O Tama oli ensimmainen kertani
(O Useita kertoja vuodessa

(O Vuosittain tai harvemmin

100 % valmis

Liite 1/3

Kuva 4. Viikin Sortti-kontilla asioineiden asiakaspalautekyselyn haarautuminen perinteisella

tavalla asioineille asiakkaille



Sortti-konttien palautekysely 2024

Gitos kum asicit Sortti-kontila! Vastasmalla than palautekyselyym autat meit kehittimasn patvels edelieen. Kyseiyyn vastaaminen tapahtuu

snenyyit

Arvaeneme palautekyselyyn vastanneisen kesken kuukausittain kaksi elolvalinpua. Jos halust osalistus lippujen arvortasn, JB nimesi j2
sahkdpostiosoitteesi eriliseen kyselyyn, jonne passet timan kyselyn lopussa olevan linkin kautta. Nimi- ja saidipostitietoa kiytetsn vain arontaan,

Kysely on toteutettu osana opinnytetyStutiimusta.

Linkdd kyselyn ietosuojaseiosteaseen.

* Milla Sortti-kontilla asioit?
() Neste Heikinlaakso

O MNeste sérndinen

(O Shell Herttoniemi

(O HKylasaaren kierratyskeskus
O

Teboil Itavayls

* Mitd mielta olet seuraavista vaittimista

Asiointi kaupan kassalla Sortti-kontin avaimen saamiseksi oli
Sujuvaa

Jatteiden kirfjaaminen aslakastietolomakkeelle ofi helppoa
(esim. jatedljy, maalit, paristot)

Jatteiden masran anviointi oli helppoa (esim. kg kpl, 1)
Kontissa olevat kyltit olivat selkeita
Kontin oven sis3puolen lokerossa olevat ohjeet olivat selkeita

Sain rilttavasti ohjeistuksia jatteiden lajitteluun

En

samaa

Taysin Osittain enka Osittain Taysin  En

eri

eri

eri

samaa samaa 0saa

mielta mielta mielta mieltd mieltd sanoa

@]

0000 O

@]

0000 O

O000 O

O000 O
O00O0 O
O000 O

* Arvioi asiointisi kokonaiskokemusta

Odotuksia selkeasti helkompi

Ylitti odotukset selvasti

* Kuinka todennikéisesti suosittelisit palvelua ystéivillesi tai perheenjisenellesi?

En lainkaan

Erittain todennakoisesti

Esiintyiké asioinnin aikana engelmia tai jotain muuta peikkeavaa, josta haluaisit kertoa?

0/4000

Kerro meille, miten tata p voisi

toiveita HSY:n vaarallisen jitteen kerdyksestd?

0r4000

Tai onko sinulla muita kehitysehdotuksia tai

Miten usein asioit Sortti-konteilla?
O Tama oll ensimmainen kertani
(O Useita kertoja vuodessa

O Vuosittain tai harvemmin

100 % valmis
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Kuva 5. Viidelld muulla Sortti-kontilla ollut rinnakkainen asiakaspalautekysely perinteisella ta-

valla asioineille asiakkaille
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Sortti-kontin palautekysely

Kiitos, kun autat meita kehittamaan Sortti-konttipalvelua!

Jos haluat osallistua leffalippujen arvontaan, padset siinen tastd.

Kuva 6. Asiakaskyselyiden loppunakyma vastauksen lahettamisen jalkeen
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