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1 JOHDANTO

Tydskentelen kunnallisia jatehuoltopalveluita jarjestavassa jateyhtiossa Napapii-
rin Residuum Oy:ssa. Yhtibn omistavat Rovaniemen kaupunki seka Pellon ja
Ranuan kunnat. Jatehuoltoyhtion palvelutehtdvédna on jarjestaa jatelain
(646/2011) maaraamat yhdyskuntajate- hyottyjate- seka vaarallisen jatteen huol-
lon palvelut omistajakunnilleen. Tydskenneltyani yli seitseman vuotta yrityksen
asiakaspalvelussa halusin tutkia lopputytsséani asiakkaiden odotuksia ja tarpeita
my0s tutkimuksen kautta. Vuosien varrella vastaanottamani asiakaspalaute aut-

toi minua ymmartamaan, mita haluan tydssani selvittaa.

Tavoitteeni oli I0ytaa erilainen ndkokulma julkisten jatehuollon palveluiden kehit-
tamiselle hyddyntaen palvelumuotoilun keinoja. Palvelumuotoilun ydin on kayt-
tajalahtdinen lahestymistapa, jonka tavoitteena on kehittaa yhdessa asiakkaan
kanssa oikeasti arvokkaita palveluja (Jyrama & Mattelmaki 2015, 174). Palve-
lumuotoilun kayttd kuntasektorilla on vasta alkutekijoissdan, enka ole l0ytanyt
aiempaa tutkimusaineistoa, jossa olisi hydédynnetty palvelumuotoilun menetel-
mia kunnallisen jatehuollon kehittdmiseen. Kuntasektorilla Helsingin kaupunki
on ollut uranuurtajana palveluiden kehittdmisessa palvelumuotoilua hyédyntaen
ja tama malli on hitaasti siirtymassa myds muualle Suomeen (Suomen Kuntaliit-
to 2016).

Taman tyon toimeksiantajan Napapiirin Residuum Oy:n tehtdvana on toteuttaa
kuntien vastuulle jatelain velvoittavia palvelutehtavia. Kaiken toiminnan toteut-
tamista ja kehitysta ohjaavat taustalla vaikuttavat lait ja asetukset, kuten esi-
merkiksi jatelaki (646/2011) ja valtioneuvoston asetus kaatopaikoista
(331/2013). Yhtion on perittava jatemaksuja toteuttaakseen maarattya palvelu-

tehtavaa. (Napapiirin Residuum Oy 2016.)

Tutkimukseni konteksti on siis julkinen palvelu, josta huoneistojen omistajien on
maksettava pakollisia jdtemaksuja. Asiakkaat ovat jarjestelmdan vaihtelevan
tyytyvaisia ja jatemaksujen periminen asukkailta palveluiden jarjestdmiseksi on

suurin asiakkaiden ja jateyhtion valilla tapahtuvien yhteentérmaysten aiheuttaja.



Asiakkaan on toisinaan vaikea ymmartaa yhtion tapaa toimia ja hoitaa jatehuol-

toa toimialueella.

Tassa tydssa olen kartoittanut yrityksen toteuttamia palvelukokonaisuuksia, joi-
den toimivuutta olen mitannut strukturoidulla asiakaskyselylla, jossa oli lisaksi
mahdollisuus antaa myos vapaata palautetta. Tyon tavoitteena on selvittaa
asiakasnakokulmia ja tekijoita, joihin asiakkaat ovat tyytyvaisid seka asioita,
jotka vaativat kehittamista. Tyon teoreettinen tausta-aineisto muodostuu toi-
meksiantajan kayttdmien markkinointiviestinnan kanavien tarkastelusta ja palve-
lumuotoilun teoriasta. Lisaksi tarkastelen julkisen organisaation haasteita vies-
tinnalle, asiakaslahtdisyyteen ja palveluiden jarjestdmiseen ja esittelen kevattal-
vella 2016 Napapiirin Residuum Oy:lle toteuttamani asiakaskyselyn tulokset
sekad kehitysehdotuksia palvelutason parantamiseksi palvelumuotoilun keinoja

hyodyntaen.



2 TOIMEKSIANTAJA NAPAPIIRIN RESIDUUM OY

2.1 Toiminta ja palvelut

Rovaniemen kaupunki sek& Ranuan ja Pellon kunnat perustivat yhtion vuonna
2005. Yhti6 on perustettu toteuttamaan jatelain velvoittamia palvelutehtavia kus-
tannustehokkaasti ymparistonakékohdat huomioon ottaen (Rovaniemen kau-
punki 2013). Rovaniemen kaupunki omistaa yhtiosta 90 %, Pellon ja Ranuan
kunnat omistavat molemmat 5 %. Asukkaita yrityksen toimialueella on yhteensa
noin 70 000. Liikevaihto yrityksella oli vuonna 2015 noin 5,7 miljoonaa euroa ja
yrityksessa tyoskenteli 12 henkil6d. (Napapiirin Residuum Oy 2016.) Yhtid to-
teuttaa kunnille maaréattya jatehuollon palvelutehtavaa yhdyskuntajatteen loppu-
sijoittamisen seka hyoty- ja vaarallisen jatteen huollon osalta. Napapiirin Resi-
duum omistaa Rovaniemelld Kuusiselan kaatopaikan seka Alakorkalon ja-
teaseman, joita hoitaa yhtion oma henkilékunta. Pellon ja Ranuan jateasemien

yll&pito on tilattu ostopalveluna urakoitsijalta.

Jateasemilla kerataan kaatopaikkajatteiden seka vaarallisen ja hyotyjatteen li-
saksi toimialueen polttokelpoiset jatteet. Hyotyjatetta keratddn jateasemien ke-
rayspisteiden lisdksi kymmenilla erillisilla kerayspisteilla, joita kutsutaan ekopis-
teiksi. Pisteilla kerataan lasia, paperia, kartonkia ja metallia. Kerdyspisteiden
yllapito kustannetaan vuosittain kerattavilla jatehuollon perusmaksuilla. Jate-
huollon perusmaksu lasku lahetetdén kerran vuodessa koko toimialueelle va-
paa-ajan ja vakituisten asuinhuoneistojen omistajille. Maksu on huoneistokoh-

tainen.

Jateyhtion toimintaan kuuluu myds kunnan jarjestaméan jatteenkerayksen jarjes-
taminen koko Ranuan kunnassa sekéa Rovaniemella 22 erillisella alueella. Tama
tarkoittaa sitd, ettd toimeksiantaja kilpailuttaa alueella jatekuljetukset. Pellon
kunta kuuluu kokonaisuudessaan kiinteiston haltijan jarjestaman jatteenkerayk-

sen alueeseen ja siella toimii yksityinen jatehuoltoyritys.

Napapiirin Residuumin palvelutehtavdan kuuluu myo6s jateneuvonnan palvelui-

den tarjoaminen kuntalaisille. Yhti6 jarjestaékin runsaasti erilaisia neuvontatilai-



suuksia mm. koululaisille ja erilaisille yhdistyksille. Neuvontaa ja opastusta to-
teutetaan my0s markkinoimalla asiakaslehdissd, tapahtumissa, lehti-
iImoituksissa, mediatiedotteissa ja yhtion omilla verkkosivuilla. Yrityksella on
my6s TV ja radiomainontaa erilaisten kampanjoiden muodossa. Asiakkaille 1a-
hetetddn lisaksi kohdennettuja tiedotteita liittyen jatehuollon jarjestamiseen ja

jatemaksuihin.

2.2 Tyon tavoite ja aiheen rajaus

Toimeksiantaja jarjestaa palveluita yksityisille seka yrityksille. Taman tyon ta-
voitteena on selvittaa yksityisasiakkaiden kokemuksia jatehuollon palveluista.
Tybn tavoitteena on selvittdd asiakasndkokulmia ja tekijoita, joihin asiakkaat
ovat tyytyvaisia seka asioita, jotka vaativat kehittamista. Liséksi tavoitteena on
mitata yrityksen onnistumista viestinnassa. Viestinnan onnistuminen on koke-
mukseni mukaan keskeistd onnistuneen asiakaskokemuksen syntymisessa.
Kevattalvella 2016 toteutetulla asiakaskyselylla pyritdan selvittdmaan viestinta-
kanavat, joita asiakkaat toivovat yhtion kayttavan seka mitata asiakkaiden tyyty-
vaisyytta palvelutasoon ja asiakaspalveluun. Asiakaskysely kohdistetaan yksi-
tyisasiakkaisiin eli kuntalaisiin, minka vuoksi olen pyrkinyt erottelemaan toimek-
siantajan jarjestamista palveluista yksityisasiakkaiden kayttamid toimintoja. Li-
saksi kriteerina oli, ettd toiminnon palvelutasoa on mahdollista mitata jarkevasti

maarallisen asiakaskyselyn muodossa.

Kaytin tutkimuksessa nakokulmana palvelumuotoilua ja sen teoreettista taustaa.
Nakokulma on julkishallinnon, kuntaorganisaation ja erityisesti jatehuollon pal-
veluiden kehittamisessa uusi ja kiinnostava. Erityisesti perehdyin julkisen hallin-
non asiakaspalveluun ja palveluiden jarjestamiseen, koska ne poikkeavat yksi-
tyisista yrityksistd merkittavasti. Rajasin tyon ulkopuolelle asiakaspalvelun seka
palvelun laadun méaaritelmét. Hyodynnan palvelumuotoilun viitekehysta palve-
luiden pilkkomiseksi osiin. Osat auttavat tarkastelemaan palveluketjuja osiensa
summana, johon voi vaikuttaa kokonaisuutena kehittamalla sen eri osia. Uskon,
ettd tyo tarjoaa nadiden nakokulmien kautta toimeksiantajalle uusia ja kehitta-

miskelpoisia ideoita liiketoiminnan tueksi.



Olen valinnut tydn nakokulmat — asiakkaiden kokemukset palvelusta ja viestin-
nasta — ja toteutustavan asiakaskyselylla, koska haluan selvittdd asiakkaiden ja
viestinnan kohtaamista. Toimeksiantaja viestii aktiivisesti useiden eri viestinta-
kanavien kautta kuntalaisille palveluista ja muutoksista jatehuollossa. Yritys saa
kuitenkin usein palautetta siitd, ettei viesti tavoita asiakkaita. Yrityksen tiedotta-
jan Aila Kauppilan mukaan asiakasviestinndn suurimpina haasteina on se, etta
asiakkaita ei tavoiteta, asiakas on valinpitamaton aihetta kohtaan tai asiakas ei

ymmarra lukemaansa (Kauppila 2016).

Myds asiakaspalvelussa saadaan runsaasti palautetta yhtion jarjestamista pal-
veluista kuten ekopisteista ja jateaseman toiminnoista. Palautteet auttoivat
maadrittelemaan ne palvelut, joita tdssa tutkimuksessa erityisesti tutkitaan. Kes-
kustellessani jateaseman tyontekijan Jukka Peltovuoman (2016) kanssa kavi
esille, ettd paddosa asiakkaista suhtautuu jateasemaan positiivisesti ja on tyyty-
vaisia palveluihin. Toisaalta Peltovuoma on saanut myods negatiivista palautetta
esimerkiksi jateaseman opasteista ja ajojarjestelyista. Osa asiakkaista kaipaa
henkilokohtaista palvelua asioidessaan jateasemalla, toiset kokevat kiusallisena
esimerkiksi sen, etta henkilokunta avustaa jatteiden lajittelussa jateaseman
Ekokiepissa. Ekokieppi on tarkoitettu asiakkaiden omatoimiseen asiointiin, mut-
ta siella on usein paikalla henkilokuntaa varmistamassa, etta jatteet lajitellaan

oikein. (Peltovuoma 2016.)

Ekopisteilla kerataan hyotyjatteistd paperia, kartonkia, lasia ja metallia. Ekopis-
teille tuodaan my6s paljon sinne kuulumatonta tavaraa kuten lasilevyja ja pienia
huonekaluja, jotka kuuluisi toimittaa maksua vastaan jateasemalle. Yrityksen
ekopistevastaava Matti Kauppinen arvelee, etteivat asiakkaat ole valmiita mak-
samaan jateasemalla perittdvaa summaa jatteesta. (Kauppinen 2016.) Asia-
kasymmarryksen lisddminen ja asiakkaan ja toimeksiantajan parempi kohtaa-
minen ovat tarkeimpia syita sille, miksi halusin selvittaa asiakaskyselylla eri
viestintdkanavien nakyvyytta asiakkaille sekd kanavia, joita asiakkaat puoles-

taan toivoisivat yhtion kayttavan.



2.3 Tutkimus- ja tiedonkeruumenetelman valinta

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmé& on asiakaskysely ja tutkimusmenetelma
kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Ty6ni tavoite oli saada laajalta asiakas-
kunnalta tietoa jatehuollon palvelutasosta ja mitata yrityksen onnistumista vies-
tinndssa. Valitsin tiedonkeruumenetelmaksi kyselyn, silla se tukee tavoitettani
saada mahdollisimman paljon vastauksia erilaisilta asiakkailta. Maaréallinen ky-
selymenetelm& on erinomainen tyovaline téllaisen selvityksen toteutukseen.
Toimeksiantaja on vuonna 2012 tilannut Janne Alkilta laadulliseen tutkimusme-
netelmaan perustuvan opinnaytetyon, jossa tutkittiin yhtién palveluliiketoiminnan
kehittamista asiakasnékdkulmasta. Paivi Torvinen on tehnyt vuonna 2012 laa-
dullisen asiakaspalvelun kehittdmiseen liittyvan tutkimuksen yritykseen, ja tyos-
sa keskityttiin asiakaspalvelun parantamiseen lisaamalla sisaistd tehokkuutta.
Molemmat tyon poikkeavat teoriapohjaltaan ja tutkimuskysymyksiltdan tasta

opinnaytetydstd mutta uskoakseni kaikki tyot taydentavat toisiaan.

Kyselylomakkeeni (Liite 1) on Ad-arkin mittainen kysely, jossa on 11 kysymysta,
joista melkein kaikkiin asiakas on voinut vastata valmiista vastausvaihtoehdois-
ta valiten. Asiakaskyselyn taustapuoli oli tyhj&, ja asiakkaita kannustettiin jatta-
maan avointa palautetta. Kyselylomake lahetettiin jatehuollon perusmaksulas-
kun liitteena niille perusmaksun piiriin kuuluville vakituisten asuinhuoneistojen
omistajille, joille lahetettiin jatehuollon perusmaksulaskut maaliskuun ensimmai-
sella viikolla 2016. Laskutusryhmasta saatiin helposti asiakasrekisteri kyselylo-
makkeen lahettamista varten. Kyselyyn pystyi vastaamaan vapaasti myos toi-
meksiantajan verkkosivuilla, joten myds muilla alueen asukkailla on ollut mah-
dollisuus vastata. Kyselya markkinoitiin myds sosiaalisessa mediassa ja sahko-
postitse suoraan niille asiakkaille, jotka olivat yhteydessa asiakaspalveluun
sahkopostitse. Toimeksiantaja lahetti myos yrityksen kayttaman mediajakelulis-
tan toimituksille asiasta mediatiedotteen helmikuun lopussa. Kysely l&ahettiin
myos taloyhtididen isannoitsijbille sdhkopostitse. Isannoitsijoiden rooli on tarkeé
etenkin tiedotuksessa ja taloyhtididen nakemykset palveluista ovat toimeksian-
tajalle tarkeita. S&hkdisen kyselyn liséksi halusin tehda myo6s paperikyselyn niita
vastaajia varten, jotka eivat kayta Internetia.



Kyselylomakkeen perustiedoissa selvitetdan vastaajan paikkakunta, sukupuoli,
ika, asuinmuoto, ammatti, asuin-alue sek& talouden koko. Niiden jalkeen selvi-
tetddn viestintakanavat, joiden kautta asiakas on jatehuoltoyhtiosta kuluneen
vuoden kautta saanut tietoa, sekd kanavat, joita asiakas toivoisi yhtion kaytta-
van. Toimeksiantajan jarjestamien palveluiden toimivuutta mitataan viisiportai-
sella Likertin asteikolla. Likertin asteikko on vastausasteikko, jossa asiakas nu-
meerisesti arvioi tyytyvaisyyttaan johonkin kohteeseen. Tassa kyselyssa ar-
vosanalla yksi tarkoitettiin sita, ettd asiakas ei ole tyytyvainen ollenkaan ja ar-
vosanalla viisi sita, ettd asiakas on erittdin tyytyvainen. Analyysimenetelma on
aineiston maarallinen kuvailu, mikad on taman tutkielman tavoite ja laajuus huo-
mioiden mielek&sta. Tydssa ei siis ole kaytetty tilastollista tutkimusotetta eika
tutkimuksen tuloksia voi yleistaa tilastollisesti koskemaan koko jatemaksuja
maksavaa kuntalaisten perusjoukkoa. Analyysimenetelmé antaa kuitenkin hyo-

dyllista ja riittavaa lisatietoa taman tutkielman puitteissa.

Lopuksi asiakkaita pyydettiin antamaan avoimilla vastauksilla palautetta seka
ideoita palveluista, joita toivoisi yhtion jarjestavan. Vapaiden vastausten ana-
lyysimenetelmé& on méaéarallisen sijaan laadullinen. Kavin lapi avoimet vastaukset
ja teemoittelin asiakaspalautteet perustuen aikaisempaan tietooni toimeksianta-
jan palveluista seka tyon teoreettiseen viitekehykseen esimerkiksi palvelupro-

sessien eri osista.



3 MARKKINOINTIVIESTINTA

3.1 Viestintdkanavat

3.1.1 Sanomalehdet

Yritys voi tuoda toimintaansa sanomalehdissa esiin eri tavoilla. Maksetulla me-
dialla tarkoitetaan mainontaa ja ilmoituksia. Toinen vaihtoehto on mediajulki-
suus, jolla tarkoitetaan maksutonta aikaa mediassa, mihin yritys tietoisesti pyrkii
esimerkiksi mediatiedotteiden avulla. (Vuokko 2014, 174,176.)

Suomalaiset lukevat yha erittéin runsaasti sanomalehtia. Digitaalisten lehtien
suosio on kasvanut ja se onkin jo ylittanyt painetun median suosion. Vuoden
2014 Kansallisessa Mediatutkimuksessa tutkittiin suomalaisten innokkuutta sa-
nomalehtien lukemiseen ja tulokset kertovat, ettd 92 prosenttia suomalaisista
lukee sanomalehtida. (Sanomalehtien liitto 2015.) Yrityksille erityisesti alueelliset
sanomalehdet ovat erinomainen tiedotuskanava. Kohderyhma tavoitetaan oike-
aan aikaan ja asiakkaiden tavoitettavuus on korkeampaa kuin isojen sanoma-
lehtien lukijoiden keskuudessa. (Isohookana 2011, 145-146.)

Sanomalehti on suomalaisten mielesta luotetuin media (Karjaluoto 2010, 112).
Mielikuvaan sanomalehtien luotettavuudesta liittyy kuitenkin erilaisia puolia.
Vuokon (2004, 174) mukaan lukijat suhtautuvat avoimemmin uutisiin kuin mak-
settuihin mainoksiin. Uutisia ei aina osata yhdistaa jonkin organisaation tiedot-
teiksi vaan lukija pitda uutisaihetta median silmissé arvokkaana ja ajattelee etta
se on ainoa syy sen julkaisuun. Mediajulkisuudessa on paljon hyvia puolia mut-
ta Vuokko (2003, 291) on esittanyt myds negatiiviset: Organisaatio ei itse pysty
kontrolloimaan julkaisujen savya tai sita, etta onko siina esitetty oleellisia asioi-
ta. Vaikutusvaltaa ei myodskaan ole siihen jaako puuttumaan oleellisia tietoja tai

julkaistaanko uutisia ollenkaan.

Taman tutkimuksen toimeksiantaja kayttad ilmoitusmainontaan toimialueelle
padasiassa seuraavia lehtia: Uusi Rovaniemi, Lappilainen, Kuriiri ja Mean Tor-

nionlaakso. Lehdissa ilmoitetaan aina ajankohtaiset asiat, kuten joulun aikaan



joulukuusien kerdys seka poikkeukset aukioloajoissa. Yritys myos lahettaa toi-
mituksiin sdannollisesti mediatiedotteita kaikkeen jateyhtion toimintaan liittyvista
ajankohtaisista asioista.

3.1.2 Asiakaslehti

Asiakaslehti on lehti, jota yritys voi itse tuottaa haluamallaan sisallolla omalle
asiakaskunnalleen. Asiakkaalle kerrottava tieto on hallittavissa ja mahdollistaa
tiedottamisen isossa mittakaavassa laajalle lukijakunnalle yrityksen haluamista
asioista. Asiakaslehti on valine ennen kaikkea asiakassuhteen lujittamiseksi
(Sipila 2008, 141). Yrityksen oma asiakaslehti on hyva valine, kun halutaan luo-
da vuorovaikutteinen suhde asiakaskuntaan. Asiakaslehden tuottaminen vaatii
kuitenkin vahintaan pysyvan asiakaskunnan, rahaa ja ammattitaitoa. Parhaim-
millaan lehti motivoi lukijaa yhteydenottoihin ja kiinnostumaan aiheesta. Toisaal-
ta lehti voi menna helposti muun mainospostin mukana suoraan roskiin. (Iso-
hookana 2011, 177-178.)

Napapiirin Residuum Oy on julkaissut vuodesta 2006 lahtien joka kevat Kom-
posti-asiakaslehted. Lehti on jaettu kaikkiin kotitalouksiin julkisena tiedotteena
Rovaniemelld, Ranualla ja Pellossa seka ulkopaikkakuntalaisille asiakkaille,
jotka omistavat kiinteiston jateyhtion toimialueella. Vuoden 2016 viestintastrate-
giassa kerran vuodessa ilmestyvasta Komposti- lehdesta kuitenkin luovuttiin ja
tilalle on péaatetty ottaa 2—4 kertaa vuodessa julkaistava muutaman sivun pitui-
nen asiakaslehtinen. Komposti-lehden ei koettu saavan riittdvasti huomiota luki-
joiden keskuudessa ja julkaisun ilmestyminen vain kerran vuodessa oli riittdma-
tonta. Tasta syysta viestintastrategiaa paatettiin muuttaa. (Napapiirin Residuum
Oy 2016.)

3.1.3 TVjaRadio

Sanomalehden lisaksi myos televisio ja radio ovat perinteisid medioita. Perintei-
sen median tarkeyttd ei kannata unohtaa digitaalisten kanavien yleistyessa,
vaan niitd taytyy osata hyddyntaa tukimedioina esimerkiksi verkkomainonnan
rinnalla. (Karjaluoto 2010, 108). Televisiomainonnan parhaita puolia on sen no-
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peus, laaja levikki, toistettavuus ja katsojien tunteisiin vaikuttaminen. Televisio-
mainonnan heikkoudeksi luetaan se, ettd TV on usein vain taustalla auki ja
etenkin mainoskatkojen aikana kanavaa vaihdetaan usein (Isohookana 2011,
148-150). Television katselu itsessaan on suuressa murroksessa, koska ohjel-
mat ovat siirtyneet Internetiin ja toisaalta myos Internetia voi kayttaa myos tele-
vision kautta. Mediana televisio on kuitenkin yha vaikuttava. Televisiomainon-
nan suunnittelussa on hyva ottaa huomioon erityisesti oikea kohderyhma, viesti,
ja yksinkertaisuus. Suunnittelun ja toteutuksen apuna on hyva kayttdd ammatti-
laisia, jotta mainosta voi hyddyntaa myoés muissa medioissa. Mainoksen toteu-

tus vaatii myds useita toistoja ja vie paljon aikaa. (Karjaluoto 2010, 108-110.)

Radiomainonnan suunnittelussa on hyva ottaa huomioon viestin yksinkertaisuus
ja selkeys. Radiomainonta on usein tukimedia, jolloin mainontaa tulee tukea
muissakin kanavissa. (Karjaluoto 2010, 111.) Radiomainonta on haastavaa,
koska kuulijaan ei voi vaikuttaa millaan visuaalisella tehosteella. Kaytettavissa
on ainoastaan aani. Toisaalta kattava paikallisradioiden verkko mahdollistaa
erinomaiset keinot alueelliseen mainontaan oikealle kohderyhmalle. (Sipila
2011, 153-154.)

TNS Gallup Oy:n (2013) mediamainonnan maarad Suomessa selvittanyt tutki-
mus toi esille, etta televisiomainonnan osuus oli 22,8 % ja radiomainonnan 4,4
%. Kummankaan osuus ei ole juuri kasvanut vuoden 2008 osuudesta. (Berg-
strom & Leppanen 2008, 298- 306.)

Napapiirin Residuum Oy kayttdd markkinointiviestinnassaan myos televisio- ja
radiomainontaa. Yritys toteutti vuonna 2015 televisiomainoskampanjan yhteis-
tydssd Oulun Energian kanssa. Mainos lahetettiin parhaimpaan katseluaikaan.
Mainos otettiin yhtion nakdkulmasta hyvin vastaan, eivatka kustannukset olleet
toisen yhtion kanssa jaettuna kohtuuttomat. (Napapiirin Residuum 2016.) Jate-
yhti6 on my0s jarjestanyt vuosittain radiomainoskampanjan ja antaa haastatte-
luja radiossa ajankohtaisista asioista jatehuollossa. Kampanjoiden teemana
ovat ajankohtaiset aiheet jatehuoltoon ja esimerkiksi jatteen synnyn ehkaisyyn

liittyen.



11

3.1.4 Digitaaliset markkinointikanavat

Digitaaliset markkinointikanavat ovat vuorovaikutteisia kanavia yritysten ja nii-
den asiakkaiden valilla. Digitaalisia markkinointikanavia on olemassa kymme-
nid, esimerkiksi Internet-mainonta, sahkoinen suoramarkkinointi, mobiilimarkki-

nointi ja sosiaalinen media. (Karjaluoto 2010, 13-14.)

Digitaalisia markkinointikanavia kayttamalla yritys voi kehittéda liiketoimintaansa,
seka viestintaa ja prosesseja. Asiakassuhteista voidaan saada vuorovaikutteisia
ja asiakkaalle voidaan tarjota lisdarvoa. Digitaaliset kanavat mahdollistavat asi-
akkaan osallistumisen entistd enemman esimerkiksi palveluiden kehittdmiseen
ja myos asiakassuhteet voidaan vieda uudelle tasolle kohdennetun asiakasvies-
tinnan kautta. Digitaalisuus on siis tyovéline asiakassuhteen parantamiseen.
Yrityksen ei tulisi ajatella digitaalisia valineitd oman kustannustehokkuuden li-
saajand vaan miettia asiaa asiakkaan nakokulmasta: miten asiakasta voi auttaa
palvelun kayton kanssa? Miten asiakas saa mahdollisimman hyvin yhteyden
yritykseen tai miten asiakas voi saada palvelusta mahdollisimman paljon hyotya
irti? (Merisavo, Vesanen, Raulas & Virtanen 2006, 34-35, 37.)

Internet ja digitaalinen media ovat, jos eivat syrjayttéaneet, tulleet ainakin merkit-
tavaksi osaksi markkinointia. Internet tarjoaa mahdollisuuksia markkinoinnin
kokonaisvaltaiseen kehitykseen vuorovaikutteiseksi markkinapaikaksi ja perin-
teinen yksisuuntainen markkinointitapa on jo vanhentunut. (Karjaluoto 2010,
127.) Karjaluodon (2010, 128) mukaan digitaalinen markkinointi on parhaimmil-
laan kun sen kayttotarkoituksena on brandin rakentaminen, asiakkuusmarkki-
nointi tai kokeiluun kannustaminen. Digitaalisen- ja verkkomainonnan parhaita
puolia ovat rajattomat mahdollisuudet kayttda erilaisia tehosteita, mainonta on
nayttavaa ja mainonnalla saavutettuja kontakteja voidaan helposti laskea. Toi-
saalta verkkosivujen paivittdminen on aikaa vievaa ja itse verkkosivuston esiin

tuominen voi olla toisinaan haastavaa. (Mediaopas 2016.)

Omien Internet- sivujen ja digitaalisen mainonnan liséksi yha useampi yritys tai
muu organisaatio kayttaéad markkinointiviestinndssdan myos sosiaalista mediaa

kuten Facebookia, Instagrammia, Twitteriad ja blogeja. Kun yritys lahtee viemaan
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liketoimintaa mukaan sosiaaliseen mediaan, kannattaa sen huomioida erilaisia
asioita menestyakseen some- maailmassa. Ihmiset eivat automaattisesti 16yda
yritysta somesta eivatka ihmiset seuraa yritysta ilman jotain hyvaa kannustinta.
Yrityksen sivuston pitaa tarjota jotain, kuten esimerkiksi yhteisollisyytta tai ka-
navaa ilmaista mielipiteita ja ajatuksia. Onnistuakseen someviestinnén tulee olla
lapindkyvaa ja rehellista. Viestinnan tulee olla yhdenmukaista, jotta luottamus
yritykseen sailyy. Ihmiset, jotka paattavat aloittaa jonkin yrityksen tai kohteen
seuraamisen somessa, eivat halua joutua liian aktiivisen markkinoinnin uhreiksi
siten, ettd heille jatkuvasti tyrkytetaan jotain tuotetta tai palvelua. Toimivampaa
on jakaa esimerkiksi ratkaisuja ongelmiin tai ajankohtaista tietoa jostain asiasta.
Ihmiset myos arvostavat toisten ihmisten nakemyksia ja kokemuksia. ( Kananen
2013, 115-117).

Taman opinnaytetyon toimeksiantajan toiminnan kannalta digitaalinen markki-
nointi on erinomainen tyovaline etenkin asiakkuusmarkkinointiin. Jateala on jat-
kuvasti kehittyva ja muuttuva ala, mistd seuraa muutoksia hinnoissa seka jattei-
den lajitteluohjeistuksissa. Yrityksen verkkosivut ovat tarkea tyévaline, jotta uut-
ta tietoa saadaan jaettua nopeasti ja tehokkaasti asiakkaille. Jateyhtiolla on
my6s muun muassa Facebook sivut, joiden kautta jaetaan kaikki ajankohtaiset
asiat seka kierratysideoita ja -vinkkeja. Ekopisteiden huollosta vastaava tytnte-
kija on myds aloittanut vuonna 2015 blogin, jonka kautta asiasta kiinnostuneet

voivat seurata kerayspisteiden huoltajan paivéakirjaa.

3.1.5 Tapahtumamarkkinointi

Tapahtumamarkkinointi on edistynyt Suomessa viimeisen vuosikymmenen ai-
kana. Tapahtumajarjestamista voidaan opiskella ja ammattilaisten maaré kas-
vaa jatkuvasti. (Vallo & Hayrinen 2012, 8.) Erilaisiin tapahtumiin ja messuihin
osallistuminen on yrityksille melko tyypillinen tapa tulla ndhdyksi. Tapahtumia
jarjestetaan vuosittain hyvin erilaisille kohdeyleisdille seka yrityksille etta kulutta-
jille. Messujen tarkoitus on edistaa myyntid ja luoda uusia kontakteja. Kun yritys
suunnittelee tapahtumaan osallistumista, kannattaa harkita, vastaako tapahtu-
ma yrityksen tarpeita. On oleellista miettia, kayko tapahtumassa oikeaa kohde-

yleisba ja onko siita saatava hyoty kaytetyn rahan ja ajan arvoista. (Bergstrom &
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Leppanen 2015, 412-413.) Yritykset voivat my6s perustaa itse omia asiakasta-
pahtumia, jolloin on hyva huomioida, kuinka paljon asiakkaita voidaan ottaa
vastaan ja kuinka paljon rahaa tapahtumaan on jarkevaa kayttda. Oman poru-
kan aktiivinen innostuminen ja sitoutuminen ovat avainasemassa messuille tai
yleis6tapahtumaan lahtiessa, jotta tapahtumasta tulisi onnistunut. (Sipila 2008,
207-209.) Yrityksen itse jarjestdman tapahtuman etu on, etta yritys paattaa mil-
laisesta tapahtumasta on kyse ja voi toteuttaa sen oman henkildstén voimin.
Heikkoutena on tapahtuman suunnitteluun ja toteuttamiseen tarvittava suuri
tyomaara ja mahdollinen uhka siitd, ettd henkiloston ammattitaito ei riita. (Vallo
& Hayrinen 2012, 62.)

Bergstrom & Leppanen (2015, 406—-408) jakaa messuille osallistumisen kol-
meen toteutusvaiheeseen: ennakkosuunnitteluun, itse messuihin osallistumi-
seen ja jalkiseurantaan. Ennakkosuunnittelussa tulee maaritella tavoitteet osal-
listumiselle, tehda tarvittavat paikkavaraukset ja matkajarjestelyt, seka tyonjaot.
Messuosasto suunnitellaan huolellisesti ja mietitédan, ketéa yhteistybkumppaneita
halutaan erityisesti kutsua paikalle. Osallistumiselle tulee maaritella myds bud-
jetti ja aikataulu. Itse messutapahtuma pitd&d sisdlladn huomiota herattavan
osaston rakentamisen, mahdolliset kilpailut ja muut yleisén houkuttimet seké
sisdanheittgjat. Talla tarkoitetaan sita, etta yksi osallistujista voi kierrella tapah-
tumapaikalla jakaen esimerkiksi arvontalomakkeita. Osastolla vierailleista ihmi-
sista on my6s hyva pitaa kirjaa. Jalkiseurannassa arvioidaan mitéa tapahtumalla
saavutettiin ja hoidetaan mahdolliset jalkikontaktit ja messuilla tehdyt lupaukset

loppuun.

Napapiirin Residuum osallistuu tasaisin valiajoin omistajakunnissaan jarjestet-
taviin tapahtumiin kuten Ranuan Hillamarkkinoille sek& vuonna 2015 ensim-
maista kertaa Rovaniemen Wanhoille markkinoille. Pellon kunnassa tapahtumia
on harvemmin, mista esimerkkina Pellon Korjuu 4 vuoden vélein. Tapahtumat
valitaan sen mukaan, missd on mahdollista tavoittaa mahdollisimman paljon

yhtion asiakaskuntaa eli paikkakuntalaisia asukkaita seka kesamaokkilaisia.

Jateyhtio jarjestada lisaksi vuosittain oman asiakastapahtuman, Ekoa Arkeen -

paivan, jolloin asiakkaille on vuoroviikoin tarjolla kaikkien kuntien jateasemilla
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ilmainen makkara- ja kahvitarjoilu, jonka lomassa voidaan jutella jatehuollosta.
Tapahtuma on tarked ja hyvaksi havaittu keino paasta lahemmaksi asiakkaita ja
tarjota mahdollisuutta rupatteluun rennossa ilmapiirissa. Vuonna 2015 tavoitet-
tiin noin 2700 henkil6a erilaisten asiakastapahtumien kautta. (Napapiirin Resi-
duum Oy 2016.)

3.2 Viestinta kohderyhmille

Kohderyhmien méaaritteleminen on tarkeda markkinointiviestinndn suunnittelus-
sa (Isohookana 2011, 102). Kohderyhmien tunteminen on keskeistd, kun suun-
nitellaan eri medioissa — esimerkiksi lehdet, televisio, radio, internet ja tapahtu-
mat - kaytettdvaa markkinointiviestintda. Eri kohderyhmilla on erilaiset tarpeet.
Viestintd on haasteellista, koska erilaiset kohderyhmat vaativat erilaista viestin-
taa. Tama on erityisen hankalaa julkisessa organisaatiossa. Ihmiset saattavat
suhtautua julkisen organisaation markkinointiin ja viestintddn negatiivisesti, aja-

tella, ettéa se on yhteisten varojen tuhlausta (Bergstrom & Leppanen 2015, 27 ).

Hyva viestinta voidaan jakaa oikeaan sanomaan, aikaan, paikkaan, vaikutuksiin
ja kohderyhmaan. Sanoman muotoilu oikealle kohderyhmalle vaatii kohderyh-
man syvaa tuntemusta ja luovuutta viestin laatijalta. Jotta oikea kohderyhma ja
sanoma tarkentuisivat, taytyy olla tavoite, mitd sanomalla haetaan. Kohderyh-
malle viestiminen tulisi ndhda investointina eikéd kulueréna. Oikean ajan ja pai-
kan léytaminen on mahdollista, koska viestintdkanavia on kaytettavissa run-
saasti. Ajan ja paikan loytdmiseen tarvitaan kuitenkin taitoa hyédyntdd moni-
kanavaista toimintaymparistoa. Viestinnan tavoitteena voi olla paamaarana vai-
kuttaa kohteeseen kolmella eri tasolla: tieto- ja tunnetaso, mielipide- ja asenteet
tai toiminnallinen taso. Sanoman suunnittelussa tulisi maaritella tavoitteet, mihin

viestin vastaanottajan tasoon on tarkoitus vaikuttaa. (Vierula 2009, 61-62.)

Napapiirin Residuumilla on monenlaisia, paljonkin toisistaan poikkeavia asiak-
kaita. Yritys viestii kaikille kohderyhmille esimerkiksi jatteiden lajitteluohjeista tai
kierratyksen térkeydesta. Viestin vastaanottajista 16ytyy kaikenikaisia ihmisia,
koska kohderyhmé&na ovat kaikki kuntalaiset. Nuori opiskelija voi olla todella

innostunut lajittelusta ja kaipaa lahistolle kerayspistettd, jossa on mahdollisim-
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man monen eri jatejakeen keraysastiat, kun taas joku toinen asiakas kokee ke-
rayspisteet rasitteena ja kuluerana asuinkunnalleen. Kuntaorganisaationa Na-
papiirin Residuum painii paivittdin viestinnan, palvelutarjonnan ja erilaisten re-

surssihaasteiden kanssa.
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4 PALVELUMUOTOILU

4.1 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessia voidaan kuvata esimerkiksi seuraavalla tavalla: Asia-
kas on vaivalla kerannyt viikkokausia metallisia sailykettlkkeja ja tyhjid maito-
purkkeja. Asiakas viimein vie ne lahimmalle tydmatkalla sijaitsevalle ekopisteel-
le. Merkityksellista tassa prosessin osa-alueessa on se, etta lajittelupisteelle on
ensinnakin vaivatonta pysahtyd autolla. Kerayspisteen astioissa on tilaa ja ym-
parist6 on siisti. Uudelle kayttajalle suuri merkitys voi olla silla, etta pisteelta 16y-
tyvat selkeat toiminta- ja lajitteluohjeet. Tama kaikki on osa kayttémukavuutta,
luotettavuutta ja helppoutta. Mitd muuta merkitystda asiakas tasta voi saada?
Puhutaan henkilokohtaisista merkityksista. Asiakas on juuri aloittanut lajittelun
ja on tasta innoissaan. Asiakas kokee tekevansa hyvan teon, koska on nahnyt
vaivaa kierrattamalla jatteensa ja luonto kiittda. Tastda muodostuu asiakkaan

kokemalle palvelulle arvo.

Palvelumuotoiluprosessi on erittdin moninainen kasite, joka koostuu prosessin
maarittelystd, tutkimuksesta, suunnittelusta, tuotannosta ja arvioinnista. Talla
pyritaan kuvaamaan tarkasti jonkin tietyn palvelun kehittdmistd unohtamatta
liketoiminnallisia rajoitteita kuten resurssitekijoita. Jo olemassa olevaa palvelua
kehitettdessa palvelumuotoiluprosessin eri osa-alueita voidaan soveltaa kaytan-
toon tarvittavilta osin. Maarittelyvaiheessa yritys analysoi omaa liiketoimintaan-
sa ja toimintaymparistba strategisia linjauksia unohtamatta ja muodostaa tavoit-
teet kehitettavalle palvelulle. Tutkimuksessa keskitytd&n asiakasymmarrykseen
eli selvittamaan erilaisin metodein mitd, asiakkaat tarvitsevat ja pitavat tarkea-
na. Tama sovelletaan yrityksen strategisia tavoitteita tukevaksi maaritelmaksi.
Suunnitteluvaiheessa ideoidaan palvelu ja aloitetaan sen testaaminen kayttaen
erilaisia vaihtoehtoja, jotta I0ydetaan kaikkein toimivin malli. Palvelutuotannossa
palvelu viedaan jo markkinoille testaukseen. Tamén perusteella kehitetdéan pal-
velua edelleen ja méaaritelladn tarkennettu palvelunkuvaus. Arviointivaiheessa
kasilla on jo valmis palvelu, jota tuotetaan, mutta oleellista onkin yllapitaa jatku-

vaa kehitysty6ta asiakaspalautteiden kautta. (Tuulaniemi 2011, 126-131.)
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Muotoiluprosessi kaynnistyy ongelman tunnistamisesta. Mikéli ongelma ei ole
muotoilijan tiedossa, on sen ratkaiseminen ja uudelleen muotoilukin mahdoton-
ta. Ongelmakohtien tunnistamiseen voidaan kayttaa useita eri menetelmia, tas-

sa muutamia (ks. Higgins 1994; Jones 1997; von Stamm 2003):

+ esimerkkitilanteen toteutus
* aivoriihi

* mielipiteiden kerays

* roolipelit

* luovuutta ja kokeiluja

Tassa opinnaytetydssa, tutkiessani jatehuollon palveluiden ja viestinnan toimi-
vuutta Rovaniemella, Ranualla ja Pellossa, asiakasymmarryksen kautta pyri-
tdan kartoittamaan toimintojen heikot kohdat, joihin pystyttaisiin mahdollisesti
kaytanndssa soveltamaan asiakaslahtdisia menetelmid. Edella mainitsemistani
menetelmista tassa tutkimuksessa sovelletaan mielipiteiden keraamista. Koska
kyseessa ei ole varsinaisesti minkaan uuden palvelun kehittdminen vaan van-
hojen olemassa olevien palveluiden tarkastelu, olen rajannut palvelumuotoilun
kasittelyn tarkemmin palvelupolun prosesseihin, jotka tukevat asiakaskyselylla

tutkittavia palvelutoimintoja.

4.1.1 Palvelumuotoilu julkisissa palveluissa

Palvelumuotoilu on itsessaan vield melko tuore kasite. Suomessa palvelumuo-
toilua on alettu yhd enemman hyédyntamaan vasta 2000-luvun aikana. Paaasi-
allisesti sitéa on kaytetty yksityisen sektorin yritysten liiketoiminnan kehittdmiseen
mutta vahitellen on alettu herata siihen, etta julkisiin palveluihin tulisi 16ytaa kei-
not hyddyntaa sita. Helsingin kaupunki on yhteystydssa Aalto- yliopiston kanssa
ensimmainen palvelumuotoilun keinoin palveluita kehittanyt kaupunki. (Jyrama
& Mattelmaki 2015, 16-21.) Palvelumuotoilun keinot istuvat kdmpel6sti kun-
tasektorin palveluihin, mutta ne taytyykin nahdd enemman rajoja rikkovana
elementting, joilla voidaan muuttaa muuten niin urautunutta ja tiukkaa julkista

sektoria. Kuntien palveluissa olennaista on lisatéa innovoinnin mahdollisuutta
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ottamalla asukkaat mukaan kehitystoimintaan. (Jyrama & Mattelmaki 2015, 29—
41.)

Julkisia palveluita kehitettdessd Suomessa on hitaasti edetty kohti asiakasléah-
téisempaa mallia. Tasta huolimatta muutos on ollut hidasta ja maassamme on
yha voimakkaasti havaittavissa vallankayttb6a sen sijaan etta tulisi menna asiak-
kaan etu ja tarpeet edelld. Julkisten palveluiden jarjestamiseen vaikuttavat mo-
net lait ja asetukset, miké tekee palveluiden laadun toteuttamisesta ja kehitta-
misestd haastavaa. Useat kuntien jarjestamat palvelukokonaisuudet ovatkin
toistuvasti asukkaiden voimakkaan arvostelun kohteena. (Rissanen 2006, 17—
19.) Kuntaorganisaatioissa on vallalla palveluita jarjestettaessa palveluiden mi-
nimaalisuus. Palveluista usein jdd uupumaan lisdarvoa tuottavat maksulliset
palvelut. Asiakkaat ovat erilaisia ja asiakkailla on erilaisia tarpeita. Ei pitaisi lah-
tea siitd olettamuksesta, ettd ihmisilla ei olisi tarpeita saada maksua vastaan
hieman yksildidympaa palvelua. (Tuulaniemi 2011, 279-281.)

Tyo6- ja elinkeinoministerio julkaisi heinédkuussa 2014 verkkosivuillaan, etta jul-
kisten palveluiden tulee uudistua asukkaiden kasvavien vaatimuksien mukaisik-
si. Suomessa tarvitaan uusia tapoja toteuttaa palveluita eivatkd vanhat mallit
enda pade. Asukkaat eivat koe, ettd samankaltainen tapa kayttaa jotain tiettya
palvelua olisi toimivaa. Asukkaat kaipaavat yksiloityja palveluita. (Tyo- ja elin-
keinoministerid 2014.) Meronin & Sangiorgin (2011, 42) mukaan julkiset palvelut
kohtaavat huomattavia haasteita liittyen vaestonrakenteeseen, taloustilantee-
seen seka sosiaalisiin ja ymparistotekijoihin. Heidan mukaansa ei ole koskaan
ollut nain tarkeaa suunnitella parempia palveluita kaikille. Meroni & Sangiorgi
(2011, 42) vaittavat myads, etta palvelumuotoilun keinojen kautta pystytaan pa-
rantamaan monimutkaista jarjestelmaéa innovoimalla ja kehittdmalla uusia kes-

tavia ratkaisuja.

4.1.2 Asiakaslahtoisyys julkisessa hallinnossa

Suomessa toteutettiin vuosina 2011-2012 kysely, joka kohdistettiin kuntaor-
ganisaatioiden paattdjille seké kuntien palveluiden kayttajille eli asukkaille. Tut-

kimuksella selvitettiin, miten innovatiivisia ratkaisuja voitaisiin kuntalaisten aloit-



19

teesta hyddyntaa kuntien palveluiden kehittdmisessa. Tuloksista kavi ilmi, etta
kuntalaiset pitavat jarjestelmaa jaykkana eivatka usko kehitysideoidensa etene-
van organisaatiossa. Asukkaat kokivat myos, etta vastaanotto ideoihin oli nega-
tiivinen ja jopa valinpitamaton. Kuntalaiset eivat mydskaan tienneet, mita kautta
saisivat palautteen parhaiten perille. Tutkimustuloksissa todettiin kaiken kaikki-
aan, ettd kuntalaisilla on negatiiviset kasitykset kuntaorganisaation toiminnasta.
Asukkaita vaivaa niin sanottu uskon puute siitd, ettd mikdan asia voisi muuttua
paremmaksi. (Jyrama & Mattelmaki 2015, 174-187.)

Tutkimuksen tulokset tukevat kasitystani siitd, miten osa asukkaista suhtautuu
myds jatehuollon palveluiden jarjestamiseen toimialueella. Julkisen sektorin tu-
leekin huomioida joitakin asioita kehittdessaén toimintaansa asiakaslahtéisem-
paan suuntaan. Vuokko (2004,107) on esittanyt kysymyksia, joita tulee pohtia
palveluntarjontaa ja asiakaslahtoisyyttd kehittdessa (vrt. Luova johtami-
nen...1990):

o Kansalaisten tarpeet ja kuinka ne muuttuvat?

e Mita palveluita asukkaat kokevat haluavansa?

e Mitk& ovat resurssit asukkailla palveluiden kayttamiseen?
e Onko paallekkaisyyksia muiden palveluntarjoajien kanssa?
e Mita palveluja julkisen sektorin tulisi jarjestaa?

Asiakaslahtoisyys asettaa julkiselle sektorille haasteita. Julkisen sektorin paa-
tehtavana on ennen kaikkea huolehtia yhteiskunnallisesti merkittavista palvelu-
kokonaisuuksista joiden takana vaikuttavat erilaiset lait ja asetukset. Kuntaor-
ganisaatioissa on myds usein vahvasti juurtuneita kasityksia siita, etta kunta on
tehnyt tehtavansa, kunhan palvelut ovat vain jarjestettyna asianmukaisesti. In-
tresseja ja resursseja asiakaslahtdisyyden kehittdmiseen ei enaa ole. (Vuokko
2004, 90-91.)

Asiakaspalvelu julkisessa organisaatiossa poikkeaa yksityisen sektorin mene-
telmista. Julkisen organisaation eli hyvin usein niin sanotun nonprofit-
organisaation viestinndn Vuokko (2004, 154) maéarittelee yhteiskunnallisen
markkinoinnin ajattelu- ja kayttaytymistapojen markkinoinniksi. Varsinaisen pal-
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velun markkinoinnista ei siis Vuokon mukaan ole kyse. Mielestani tama on hyva
nakokulma tutkimaani aiheeseen eli asiakkaiden tyytyvaisyyteen kunnallisen
jateyhtion palveluihin ja viestintdan. Toimeksiantajan viestinta perustuu suurelta
osin siihen, etta yritys pyrkii vaikuttamaan kuntalaisten toimintatapoihin opetta-
malla kierratysta ja saada ihmiset tata kautta osaltaan toteuttamaan jatelain
vaatimia lajitteluvelvoitteita. Julkisessa organisaatiossa tulee usein tilanteita,
jolloin asiakkaan tavoitteet ja organisaation omat tavoitteet eivat kohtaa ja syn-
tyy ristiriitoja (Vuokko 2004, 27).

Napapiirin Residuum Oy rahoittaa osittain toimintaansa perimalla huoneistokoh-
taista jatehuollon perusmaksua. Kokemukseni perusteella asiakkaat mieltavat
maksun veroluontoiseksi pakkomaksuksi, vaikka yhtid ei varsinaisesti keraa-
kaan verotuloja. Kyseessa on suoraan ulosottokelpoinen perusmaksu, jolla on
jatehuoltoviranomaisen hyvaksynta. Jatehuollon jarjestamisen viranomaistaho-
na toimii teknisen lautakunnan alainen jatehuoltojaosto, joka muun muassa hy-
vaksyy jatemaksutaksat. Asiakkaat haluavat saada vastinetta maksamalleen
perusmaksulle, mutta he eivat aina koe maksamisen olevan perusteltua. Ase-

telma luokin suuria paineita yrityksen viestintaan ja asiakaspalveluun.

Asiakaspalvelussa tytskennellessani olen huomannut, etta yrityksen ja asiak-
kaan valille syntyy ristiriitoja siita, etta asiakas ei ymmarra jatemaksujen perus-
tuvan johonkin tiettyyn maaraykseen tai lakiin. Esimerkkind tasta jatehuollon
perusmaksu, joka perustuu Rovaniemen kaupungin, seka Pellon ja Ranuan
kuntien jatemaksutaksaan (29.9.2915, 88). Maksu maaraytyy huoneistokohtai-
sesti kaikille vakituisesti asutuille, tyhjillaan oleville seka vapaa-ajan kaytossa
oleville asuinhuoneistoille. Asiakkaan voi olla jo pelkastaan periaatteen vuoksi
vaikea hyvaksyd maksua, jota maksaa palvelusta jota ei valttamatta koe tarvit-
sevansa Yylipaatansa. Maksun maaraytymisperusteita on hankalaa muotoilla
helposti ymmarrettavaan muotoon sanallisesti saati sitten kirjoitettuna esimer-
kiksi asiakaslehteen. Viestinta maksunmaaraytymisperusteista aiheuttaa painet-

ta neuvontamateriaalien laatimiseen seké asiakaspalveluun.

Virtanen & Stenvall (2014,157) huomioivat ettd useat eri liiketalousalan tutki-

mukset nayttavat, ettd asiakaspalvelutydntekijoiden mielesta tyoskentely orga-
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nisaation asiakaspalvelussa on raskasta. Palvelututkimuksen alalla toteutettujen
selvitysten mukaan asiakaspalvelijoiden stressin aiheuttajia tutkittaessa on sel-
vinnyt, etta stressia aiheuttaa muun muassa se, etta tyontekijat kokevat ristirii-
taisia tunteita asiakkaiden, organisaation ja omien arvojensa valilla. Asiakaspal-
veluhenkilosté kokee myds, ettei kykene tarjoamaan asiakkaille asiakkaiden
kaipaamaa palvelua, mika stressitekijoiden kokonaisuutena vaikuttaa myos
asiakaspalveluhenkildston hyvinvointiin monella tavalla. Asiakaspalveluhenki-
|6ston stressi ja puutteet hyvinvoinnissa vaikuttavat puolestaan asiakaspalvelun

laatuun.

4.2 Palvelukokemus

Olennaisinta palvelun jarjestamisessé on itse asiakkaan kokemus palvelusta.
Kokemus syntyy mainonnasta, asiakaspalvelijan ammattitaidosta, palveluiden
loydettavyydesta ja kayttdmukavuudesta, esteettisyydestd, tunnelmista, mieli-
kuvista, luotettavuudesta ja lukemattomista muista tekijoista. Palvelukokemusta
voidaan mitata kolmella tasolla, joita ovat toiminnan, tunteiden ja merkityksen
taso. (Tuulaniemi 2011, 74.) Palvelu on juuri niin tasokasta kuin palvelun kaytta-
ja sen kokee olevan. Palvelun tuottaja jattaa kuitenkin valitettavan usein huomi-
oimatta palvelun kayttajan kokemuksen, eik& osaa hyodyntdd asiakkaan arvo-
kasta palvelukokemusta. Tuottaja keskittyy usein siihen, miten paljon tuottaja on
laittanut rahaa ja resursseja johonkin tiettyyn kohteeseen. Toisin sanoen tuotta-
jan oma panostus maarittda jo valmiiksi laatutason riippumatta kayttajan koke-
muksesta. (Rissanen 2006, 17-19.)

Palvelukokemuksen osapuolia ovat palveluorganisaatio, palveluhenkildsto ja
palvelun kayttdja. Organisaatioiden tulisi tiedostaa, ettd palveluhenkilostd on
linkki yrityksen ja asiakkaan valilla. Henkilostolla on tietoa asiakkaiden mielipi-
teista ja sitd tulisi pystya hyodyntamaan. Kun lahdetaan kehittamaan palvelu-
toimintaa palvelumuotoilun keinojen avulla, on tarkeaa keskittya myos henkilds-
ton ja asiakkaan suhteisiin eika pelkastaan itse palveluun. (Virtanen & Stenvall
2014, 150-152.) Virtasen & Stenvallin (2014, 161) mukaan kayttajalahtdinen
palveluiden kehittdminen parantaa yrityksen innovatiivisuutta ja imagoa. Byro-

kraattisten julkisten organisaatioiden tulisi pyrkia tekem&&n toiminnastaan |a-
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pindkyvampaa ja avointa. Tama vaatii organisaatiolta merkittdvaa sitoutumista
ja itsensa peliin laittamista. Yrityksen kannattaa selvittaa kohderyhmien palvelu-
kokemuksia, jotta voidaan muodostaa ndkemys jonka avulla kehitetaan tarjon-

taa, palvelusiséltdja ja toteutetaan asiakaslupaukset (Ajatus Oy 2016).

4.3 Kontaktipisteet

Kontaktipisteet ovat osa palvelutuokiosta. Kontaktipisteet voivat olla melkein
mitd tahansa asiakkaan ndkemdaa tai kokemaa. Esimerkiksi asiakaspalvelija,
palveluymparist6, tyovalineet tai erilaiset toimintatavat ovat kontaktipisteita.
(Tuulaniemi 2011, 79-81.) Kontaktipiste voi olla esimerkiksi opastekyltti, jolla
asiakas pyritaan ohjaamaan haluttuun paikkaan ja toimimaan tietylla tavalla tie-
tyssa palveluymparistossa. Kontaktipiste eli opastekyltti voi olla selkeé ja asiak-
kaalle helposti ymmarrettavissa tai pahimmassa tapauksessa huonosti sijoiteltu

ja sisalloltaan sekava.

Kun yrityksen palveluita kehitetdan asiakaslahtdisemmiksi, on kontaktipisteiden
tunteminen tarkeda. Kontaktipisteet tulee erotella toisistaan ja maaritellda, mita
niistd on liiketaloudellisesti kannattavaa kehittaa siten, ettd myos asiakas saa
niistd mahdollisimman paljon hyotyd. Asiakaspalvelutilanteesta ja sen kontakti-
pisteista voidaan myo6s kartoittaa molempien, asiakkaan ja asiakaspalvelijan,
vastuu tilanteesta. Talla tarkoitetaan rajanvetoa siita, mihin asti asiakkaan tulee
parjatd omin avuin ja missa alkaa asiakaspalvelijan vastuu palvelutilanteen on-
nistumisesta. (Miettinen 2011, 51-53.)

4.4 Palvelutuokio ja palvelupolku

Palvelua kuvataan prosessina ja palvelua toteutettaessa asiakas kulkee ikaan
kuin polkua pitkin. Palvelupolulla voidaan kuvata polun eri osia, joita ovat palve-
lutuokiot ja kontaktipisteet (Tuulaniemi 2011, 78.) Esimerkkeind voidaan mainita
asiakaspalvelutilanne ruokakaupassa, kun asiakas pyytdd myyjan apua jonkin
tietyn tuotteen etsimisessa, tai vaateliikkeessa, missa asiakas tarvitsee myyjan
apua oikean vaate koon loytamisessa. Miettisen (2011, 50 — 51) mukaan palve-
lupolkua ja sen siséltdmia tuokioita ei tule sekoittaa keskenaan palveluketjuun,

joka on yleisemmin tunnettu kasite. Palvelumuotoilussa on ratkaisevaa l0ytaa
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erilaisille asiakkaille sopivin tapa toimia ja tehda palvelupolusta yksiléllisempi.
Palvelutuokioiden eriyttdminen palvelupolusta mahdollistaa tarkastelun siten,
etta yritys voi maaritella tehokkaammin, mika tuokio ei edista yrityksen palvelu-

toimintaa ja mika taas edistaa asiakaslahtoisyytta.

Napapiirin Residuum Oy:n palvelupolku Alakorkalon jateasemalla on esimerkki
siitd, miten yrityksen tuottaman palvelukokonaisuuden osia voidaan erotella
palvelumuotoilun nakékulmasta. Palvelupolku voidaan jakaa esimerkiksi nain:
Asiakas etsii aluksi tietoa yrityksen nettisivuilta aukioloajoista tai ajo-ohjeista.
Taman jalkeen asiakas saapuu jateasemalle ja jos han on siella ensimmaista
kertaa, han pyséhtyy portille etsimaan opasteita siitd, miten alueella tulee toi-
mia. Asiakas loytaa toivottavasti vastauksen ja jatkaa matkaansa ajoneuvo-
vaa’alle. Vaa’'alla asiakkaan on odotettava autossa mikrofonin kautta tulevia
vastaanottohenkilokunnan ohjeita. Tilanteessa on kontaktipiste henkildston
kanssa mutta jalleen myos ajoradan opasteilla ja kylteilla on keskeinen merkitys
onnistuneessa palvelukokemuksessa. Seuraavaksi asiakas jatkaa matkaansa
purkamaan jatekuormaansa. Jatelaiturilla on useita eri lavoja eri jatejakeille. On
tarkeaa, ettd edellisten kontaktipisteiden opastus on ollut onnistunutta ja asia-
kas loytda vaivatta oikean lavapaikan. Opasteiden rooli on jalleen erittain tar-
ked. Kun asiakas on purkanut kuormansa, han siirtyy takaisin ajoneuvovaaalle
loppupunnitukseen, jossa selvida jatekuorman paino ja hinta. My6s tassa tilan-
teessa asiakkaan tulee seurata opasteita toimiakseen oikein. Lopuksi asiakas
jattéaa autonsa parkkialueelle ja siirtyy sisatiloihin maksamaan, jolloin syntyy

jalleen asiakaspalvelutilanne ja uusi kontaktipiste.
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5 NAPAPIIRIN RESIDUUM OY:N ASIAKASKOKEMUKSET

5.1 Asiakaskyselyyn vastaajat

Taman tyon tavoitteena oli selvittad Napapiirin Residuum Oy:n asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta jateyhtion palveluihin ja viestintdan. Kyselylla kartoitettiin asiakkai-
den kokemuksia siitd, minka viestintdkanavien kautta yritys on tavoittanut asi-
akkaita seka sita, mitd kanavaa asiakkaat toivoisivat yrityksen kayttavan. Asiak-
kaita pyydettiin myos arvioimaan tyytyvaisyyttaan jateyhtion kayttamiin viestin-

tékanaviin ja palveluihin.

Asiakaskysely lahetettiin helmi—-maaliskuun 2016 vaihteessa 12986 talouteen
jatehuollon perusmaksulaskun liitteend. Lisaksi kysely avattiin verkkokyselynéa
yrityksen nettisivuille, jolloin kaikki halukkaat pystyivat vastaamaan kyselyyn.
Taloyhtididen isannditsijoille kysely lahetettiin suoraan sdhkopostitse. Asiakas-
kyselyyn kertyi vastauksia yhteensa 494 vastausta, joista 485 henkildasiakkailta
ja 9 vastausta isannoitsijoiltd. Rovaniemelta vastasi kahdeksan isannditsijaa ja
Ranualta yksi, Pellosta ei yhtaan. Henkiloasiakkaiden perustiedoissa ilmoittama

sukupuolijakauma jakautui seuraavasti:

Naiset 177 kpl
Miehet 205 kpl
Ei tietoa 103 kpl

Enemmistd, 78,14 %, vastaajista oli yli 51-vuotiaita (kuvio 1). Vanhemmat vas-

tasivat nuoria aktiivisemmin kyselyyn.
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Kuvio 1. Vastaajien ikdjakauma

Kyselyyn vastanneista asiakkaista suurin osa on rovaniemelaisia, mika oli odo-
tettavissa, koska Ranuan ja Pellon kuntien asukaslukumaarat ovat huomatta-
vasti pienempid Rovaniemeen verrattuna. Ranualta ja Pellosta vastauksia ol

|lahes saman verran (kuvio 2).

M Pello50 ™ Ranua54 Rovaniemi 381

10 %
11%

79 %

Kuvio 2. Vastaajien asuinpaikkakunta

Kuten vastaajien korkeasta keski-iasta voi paatella, on elakelaisten osuus kor-

kea (kuvio 3). Toiseksi innokkaimmin kyselyyn vastasivat tydssakayvat henkilot.
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Kuvio 3. Vastaajien ammatti

Kyselyn ik&jakaumasta toimialueittain jaettuna on nahtavissa, ettd Ranualta ei
saatu yhtdan vastausta alle 30-vuotiailta asiakkailta (kuvio 4). Kaikista kyselyyn
vastanneista asiakkaista suurin osa on lahella elakeikaa tai elakeiassa, Rova-

niemen osalta 31-50 -vuotiaiden vastaajien osuus on hieman suurempi verrat-

tuna Ranuaan ja Pelloon.
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Kuvio 4. Vastaajien ikdjakauma kunnittain
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Kaikista vastaajista suurin osa on omakotitaloasujia, mika oli odotettavissa,
koska kyselylomake lahetettiin kaikille omakotitalojen omistajille koko toimialu-
eella. Osa yli 41-vuotiaista vastaajista ilmoitti lisdksi omistavansa myds osake-

huoneiston tai vapaa-ajan huoneiston toimialueelta (kuvio 5).

120,00 %
100,00 %
80,00 %
60,00 %
40,00 %
20,00 %
0,00 % .
18-30 31-40 41-50 51-65 yli 65
Vapaa-ajan asunnon omistaja| 0,00 % 0,00 % 6,38 % 9,26 % 8,29 %
M Rivi / Kerrostalo 37,50 % 8,33% 2,13% 2,47 % 2,76 %
m Omakotitalo 62,50 % 91,67 % 95,74 % 94,44 % 97,24 %
Ikd

Kuvio 5. Asuinmuoto ikdjakauman perusteella

Kysely lahetettiin miltei 13 000 talouteen paperisena lomakkeena ja vastauksia
saatiin maardaikaan mennessa lahes 500. Vastausprosenttia ei kuitenkaan voi-
da laskea, koska verkkolomakkeen vastaajista ei voida erotella niita, jotka ovat
saaneet paperilomakkeen niistd henkilbista, jotka ovat vastanneet muutoin.
Vastaajien maaraa voidaan kuitenkin pitdd kyselyn tavoitteiden kannalta riitta-
vana vaikka tuloksia ei voidakaan yleistaa tilastotieteellisilla menetelmilla koko

asiakaskuntaan.

5.2 Viestintdkanavat

Tutkimuksen yhtena tavoitteena oli hankkia tietoa siitd, minka viestintdkanavan
kautta asiakkaat ovat kuluneen vuoden aikana saaneen tietoa jatehuoltoyhtios-
ta, seka selvittaa ne kanavat, joita asiakkaat toivoisivat yhtion kayttavan viestin-
nassaan. Lisaksi kyselyssd pyydettiin asiakkaita arvioimaan tyytyvaisyytensa
yrityksen asiakaslehteen, jateoppaaseen ja nettisivuihin. Asiakkaita pyydettiin
my0Os arvioimaan tyytyvaisyytensa siihen, miten hyvin he kokevat jateyhtion oh-

jeistuksien olevan saatavilla.
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Napapiirin Residuum kayttaa monenlaisia viestintdkanavia, joita on tassa tutki-
muksessa vertailtu kaikkien jateyhtion omistajakuntien osalta (kuvio 6). Asiak-
kailta kysyttiin, mink& viestintdkanavan tai -kanavien kautta he ovat kuulleet tai
lukeneet Napapiirin Residuum Oy:sta. Kyselyn vastaajista erityisesti ranualaiset
ovat huomanneet yrityksen viestinnan Facebookissa, toisin kuin Pellossa, misséa
yksikadan vastaajista ei ollut huomannut Facebook-viestintaa. Pellon vastauksis-
ta huomatuimmiksi kanaviksi nousivat radio, tapahtumat, televisio ja lehtiartikke-
lit. Rovaniemella vastaajat olivat huomanneet erityisesti yrityksen lehtimainokset
ja nettisivut. Vastauksia ei voida yleistéda koko asiakaskuntaan, mutta kiinnosta-

via huomioita, joiden avulla yritys voi kohdentaa viestintaansa.
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Kuvio 6. Viestintdakanavat, joiden kautta asiakkaat ovat saaneet tietoa kuluneen

vuoden aikana

Ranualaiset olivat huomanneet Facebook-viestinnan hyvin, mutta he eivat ko-
keneet sitd ensisijaisesti toivomakseen viestintdkanavaksi: ranualaiset haluavat
saada tietoa asiakaslehdessa ja tiedotekirjeissa (kuvio 7). Niin sanottu painettu
media vaikuttaa olevan ranualaisten toivotuin viestintdkanava. Vaikka pellolaiset
eivat olleet aikaisemmin huomanneet yrityksen Facebook-viestintaa, toivoi vas-
taajista yli 40 prosenttia Facebook-viestintad. Lisaksi Pellossa toivotaan radio-

viestintaa ja tapahtumien kautta kontakteja. Rovaniemeldiset puolestaan toivo-
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vat yritykselta viestintda ensisijaisesti television ja lehtimainosten kautta. Muut

viestintdkanavat olivat melko tasapuolisesti toivottuja.

M Rovaniemi

® Ranua

M Pello

Kuvio 7. Viestintdkanavat, joiden kautta asiakkaat haluavat saada tietoa.

Alle 30-vuotiaat eivat kokeneet tarpeelliseksi viestintaa television tai radion
kautta. Nuoremmat vastaajat toivovat viestintdkanavaksi Facebookia, lehti-
mainoksia, artikkeleita, tiedotteita ja tapahtumia (kuvio 8). Nuoremmat vastaajat
myOs toivovat saavansa tietoa useampien eri viestintdkanavien kautta kuin
vanhemmat vastaajat. Yli 65—vuotiaat toivovat viestintaa televisio- ja radiokana-
vien kautta. Vaikka he toivovat myds muita kanavia, on osuus pienempi kuin

nuoremmilla vastaajilla.
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Kuvio 8. Viestintdkanavat, joita asiakkaat toivovat yrityksen kayttavan ikaja-

kauman perusteella

Asiakastyytyvaisyyttd mitattiin Likertin asteikolla (kuvio 9). Kuntakohtaisesta
erottelusta voidaan todeta, etta jateoppaaseen ja asiakaslehteen ollaan kaikkien
kolmen kunnan alueella erittain tyytyvaisia. Nettisivujen keskiarvoarvosana on
hieman matalampi. Toimeksiantaja on askettdin uusinut nettisivunsa ja voi olla,
ettd osa vastaajista ei ole vield tutustunut yrityksen uusittuun sivustoon. Mata-
limmat pisteet vastaajilta sai ohjeistuksien saatavuus. Lisatietoja opastuksia
koskevista arviosta saa avoimista vastauksista, joissa toivottiin selkedmpia ja
yksityiskohtaisempia ohjeistuksia. Avoimista vastauksista selvidd, etta marras-
kuussa 2015 muuttuneet jatteiden lajitteluohjeet koettiin sekaviksi. Entisen se-
kajatteen muuttuminen polttokelpoiseksi - ja kaatopaikkajatteeksi on aiheuttanut

asiakkaissa hdammennysta.



31

4,5

3,5

2,5

1,5

B Ohjeistuksien saatavuus
B Nettisivut www.residuum.fi

[ Jateopas ja asiakaslehti

Pello Ranua Rovaniemi

Kuvio 9. Asiakastyytyvaisyys nettisivuihin, ohjeistuksien saatavuuteen ja asia-

kaslehteen seka jateoppaaseen mitattuna Likertin asteikolla 1-5

“Palamattoman jétteen ohjeistus on edelleen puutteellinen. Mihin
laitan metallisen saippuasienen (Pata-pata) jamat. Metallinkierré-
tykseen vai palavaanlootaan? Montako vanhaa sulaketta voin lait-
taa yhteen 240 litran jateastiaan(ohjeistus= pienimaara)? Onko tosi,
ettd kun mulla nytkin kavi niin, etta seinalta putosi pieni taulu, niin
joudun tuomaan sarkyneet lasinpalaset erikseen teille ja niista jou-
tunee maksaan jonkun perusmaksun (10 euroa). Eihan koko taulu

maksanu kirppatrilla kuin 3,50.”

"Tarkempaa tietoa uudesta poltettavasta jatteesté”

"Hauskoja tiedotteita ja selkeitd oppaita: KIITOS”

Asiakkaat jattivat myos palautetta siita, etta kallita markkinointikanavia ei tulisi

kayttaa lainkaan. Sain tasta kasityksen, etta asiakkaat pitivat tata kuntalaisten

varojen tuhlauksena.
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5.3 Palveluiden laatu

5.3.1 Jateasema

Yhten& aihealueena oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta jateasemien toimin-
toihin. Kyselyssa pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyytta jateaseman opasteisiin,
ajo-ohjeisiin, aukioloaikoihin, lajitteluohjeisiin ja palvelutarjontaan. Asiakkaiden

tyytyvaisyytta toimintoihin mitattiin Likertin asteikolla.

Kysely nayttaa, ettd asiakkaat ovat melko tyytyvaisia kaikkien kolmen kunnan
alueella jateaseman palveluihin (kuvio 10). On kuitenkin tulkittavissa, etta opas-

teiden ja ajo-ohjeiden osalta asiakkaat ovat hieman tyytyméattomampia.

4,5

3,5

M Pello
M Ranua

2,5 m Rovaniemi

1,5

Opasteet Toimivuus Sijainti Palvelut

Kuvio 10. Asiakkaiden tyytyvaisyys jateaseman palveluihin
mitattuna Likertin asteikolla 1-5

Syyt asiakkaiden tyytymattomyyteen kavi esille asiakkaiden palautteista. Alla

muutamia kommentteja, jotka kaikki ovat rovaniemelaisten kirjoittamia.

"Selkeyttaa ohjeistusta ongelmajatteiden tai sen tyylisten jatteiden
jattbpaikasta jateasemalla (télla hetkella ohjeet liian ylimalkaiset).

Esim. mihin tulee jattda tulostimien tyhjat mustesuihku- ja lasertu-
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lostuskasetit, kaytetyt 6ljynsuodattimet, muita nesteita tai kiinteaa
ongelmajatetta kuin jatedljya ja kiintea maalijatetta sisaltavat purkit,

pullot ja kanisterit”

"Alakorkalon piste on hieno ja toimiva.”

"Mielikuva jateasemasta. Olen ollut tietoinen pitkaan jateaseman si-
jainnista, mutta ulospdain harvoin jos koskaan sita tarvitsevalle paik-
ka nayttaa aitoineen paikalta, joka on tarkoitettu vain "ammattilaisil-
le". Mielikuva portilta sisdantulo vaakoineen ei siis nayta silta, etta
kuku tahansa voisi tdhédn paikkaan tulla edes kyselemaan kuinka
homma toimii. Pari kertaa olen kdynyt asemalla jonkun mukana,
mutta silti itsella tunne, ettd toiminkohan alkuunkaan oikein. Eli aja-
tuksena olikohan nyt palautetun jatelajin palautus maksuton ja olisi-

ko alueelle tulosta pitanyt ilmoittaa siihen kopperoon jne.”

"Voisiko laittaa selkedn kartan ja ajo-ohjeet ettd osaisi liikkua vai-
vattomasti sekd meno- etta tulo suuntaan. Ohje ja opasteet! Kartta

voisi olla esitteessé tai lehdessa! Siis rautalankamalli!”

Tyytyméattémimpia jateaseman aukioloaikoihin olivat rovaniemelédiset ja rova-
niemelaisilta tuli niistd paljon kriittista sanallista palautetta. Aukioloaikoja pidet-
tiin riittamattomana. Asiakkaat toivoivat pidempaa aukioloaikaa iltaisin mutta
tatakin useammin esiin nousi toive saada lisaa lauantai aukioloaikoja. Asiointi
jateasemalla toiden jalkeen koettiin hankalaksi. My6s isannditsijat jattivat Rova-

niemea koskevaa palautetta.
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B Toimipisteiden aukioloajat 3,38 3,39 3,33

Kuvio 11. Asiakastyytyvaisyys jateasemien aukioloaikoihin Likertin asteikolla 1-

5 mitattuna.

"Aukioloajat sopivammaksi tydssa kayville henkildille. Kevaalla ja
syksylla todella hyvia ne lauantait. Muinakin aikoina voisi olla esim

illalla pidempé&én avoinna”

"Aukioloajat pidemmiksi tai vaikka joka toinen lauantai pari tuntia”

“Toimipisteiden aukioloaikoja lisata! Arkisin jatkaa illasta ja viikon-
loppuisin my6s olla auki la esim klo 16. asti ja jopa kevat ja syksy

aikaisin myd6s auki sunnuntaisin!”

Asiakkaat toivoivat kuljetuspalveluja esimerkiksi huonekaluille maksua vastaan

seka kayttokelpoisten tavaroiden kierratysmahdollisuutta myos jateasemalla.

5.3.2 Eko- ja yhteiskerayspisteet

Kyselyssa selvitettiin myos asiakkaiden kokemuksia eko- ja yhteiskerayspisteis-
ta. Asiakkaita pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyyttaan kerayspisteiden sijainnista,

toimivuudesta, palveluista ja opasteista.

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-5 tyytyvaisyyttd eko- ja yhteiske-
rayspisteisiin. Kyselysta selvisi, etta tyytymattomimpié tutkittuun palveluun ovat
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rovaniemelaiset (kuvio 12). Ranualaiset ovat opasteisiin tyytyvaisempia kuin
muut, mutta muissa palveluissa ei ollut eroa. Vastauksia tulkitessa ja hyodyn-
nettdessa on hyva muistaa, etta kaikkien tutkittujen kolmen kunnan alueella on
toisistaan poikkeavat jatteiden kerdysjarjestelmat. Sanallisista palautteista sel-
vida, etta Rovaniemella ja Ranualla eko- ja yhteiskerayspisteiden tyhjennysva-
leja pidettiin riittamattominé ja asiakkaat kokivat pisteiden olevan usein tadynna.
Tata pidettiin erityisen harmillisena, koska lajitteluinto hiipuu, kun pisteella ei ole
asioidessa tarpeeksi tilaa ja asiakas joutuu siirtymaan seuraavalle pisteelle,
minne voi olla kilometrien matka. Rovaniemelta tuli myods useita kommentteja
siitd, ettd ydinkeskustassa ei ole lainkaan ekopistettd. My6s moni pellolainen
jatti palautetta siitd, ettd kerayspisteita tulisi olla enemman.
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2,5 M Rovaniemi
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1
Opasteet Toimivuus Sijainti Palvelut

Kuvio 12. Asiakastyytyvaisyys eko- ja yhteiskerayspisteisiin Likertin asteikolla 1-

5 mitattuna

"Keskustaan jétepiste, Rovakadulta vuosia sitten poistuneen pis-

teen tilalle olisi hyvé saada uusi, siis nimenomaan ydinkeskustaan.”

"Rovastiahossa toimii hyvin ekopiste. Kiitos.”
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Useat vastaajat toivoivat Napapiirin Residuumin jarjestdvan muovin erilliskera-
ysta. Palautteissa arvosteltiin sitd, ettei kerayspisteitd muoville ole saatu Rova-
niemelle ja vastaajat ajattelivat, ettd muovinkerdys kuuluu etta jateyhtion vas-

tuulle.

5.4 Jatemaksut

Kyselyssa pyydettiin myds asiakkaan arviota tyytyvaisyyteen jatemaksuista.

Kuvio 13 kertoo kuntakohtaisista eroista asiakastyytyvaisyydessa. Ranualaiset
ovat kaikkein tyytymattémimpia, rovaniemelaiset melko tyytymattomia ja pello-
laiset tyytyvaisempid. Myos pellolaisten vastausten keskiarvo asteikolla 1-5 jai
alle 3. Asiakkaat jattivat myos paljon kommentteja asiasta. Maksunméaarayty-
misperustetta pidettiin epareiluna ja kohtuuttomana. Vastauksissa toivottiin koh-
tuutta maksuihin esimerkiksi siten, etta se tulisi poistaa asumattomilta eli tyhjil-
l&&n olevilta huoneistoilta seka sellaisilta kesamadkeiltd, jotka eivat ole talviasut-
tavia. Useammassa palautteessa toivottiin, ettd saman omistajan ei tarvitsisi
maksaa useasta eri rakennuksesta jatehuollon perusmaksua. Nain vastanneet
kokivat, ettei yksi henkild tuota sen enempaa jatetta vaikka huoneistoja olisi
useampi kuin yksi. Vastaajat perustelivat tata silla, ettd jatteet kuljetetaan mu-
kana esimerkiksi kodin roska-astiaan. Kohtuullistamista toivottiin myods sellais-
ten huoneistojen maksuihin, joissa asuu vain 1-2 henkea. Muutama vastaajista
mainitsi, etta jateasemalla perittava 15 euron minimimaksu on liian suuri ja piti
maksun nostoa 10 eurosta 15 euroon liian suurena. Lisdksi asiakkaat kokivat,
ettd vaikka lajittelee jatteensa ahkerasti, ei lajittelu hyddyta asiakkaita jatemak-

sujen alati noustessa vaan jaljelle jaavasta jatteestd menee suurempi maksu.
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Kuvio 13. Asiakastyytyvaisyys jatemaksuihin

"Yksi jatemaksu per asiakas riittdisi kuten ylevero. Nyt pitdd mak-
saa joka mokista erikseen. Miten mokeilla ollaan samanaikaisesti

yhté aikaa? Ja tuotetaan jatettéd yhta aikaa?”

*Jatteenkasittelymaksut on kohtuuttomia. Kun lajittelu alkaa olla
kohdillaan nyt peritaan kaksinkertainen hinta jaljelle jaavasta ja-
teestd kuin ennen lajittelua nelinkertaisesta maarasta jatetta’. Jat-
teen maara on vajaa neljas osa entisestd mutta maksut siitd nelin
kertaiset. Lajittelun vaiva palkitaan aina vaan korkeampina hintoi-

”

na.

“harkintaa vdhédn ekomaksuihin. Vaikka on 2-3 mokkia ei voi kertya

"jatettd" joka oikeuttaa perimdan ekomaksun”

5.5 Asiakaspalvelun kehittamisen tarvekartoitus

Kyselyssa pyrittiin myos kartoittamaan asiakaspalvelun tasoa yrityksessa mit-
taamalla tasoa Likertin asteikolla. Perusraportin mukaan (Liite 1) asiakaspalvelu
sai asiakkailta keskiarvoarvosanan 3,79. Tasta voidaan paatella, ettd numeeri-
nen arviointi on hyvalla tasolla. Asiakkaat jattivat asiakaspalvelun tasosta kui-
tenkin muutamia palautteita. Asiakaspalvelua kehuttiin ja asiakkaat jattivat kii-

tosta onnistuneista asiakaspalvelukokemuksista. Esiin nousi kuitenkin muuta-
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mia negatiivisia kommentteja Alakorkalon jateaseman asiakaspalvelusta. Lisak-
si puhelimessa asiakasta neuvottaessa, asiakas oli kokenut asiakaspalvelutilan-
teen kehnoksi eikd kokenut, etta olisi saanut tarvitsemaansa tietoa.

"Kiitokset erittdin hyvésta ja ystavéllisesta palvelusta!”

“Ystévéllisempi palvelu jateasemalla. He ovat asiakkaita varten eiké

asiakas Residuumia varten”

’Kiitos: tuomme pienmetallin ja lasin ekopisteelle hyva! Ongelmajat-
teidenkerays kesalla hyva! ja hyva etta saa vieda pienromut alakor-

kalon jateasemalle, polynimurit yms...:) Teette hyvéa tyéta :)”
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSIDEAT

6.1 Napapiirin Residuum Oy:n palvelumuotoilu

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd toimeksiantaja on onnistunut jul-
kaisujen sisallon tuottamisessa. Jateopas ja asiakaslehti nousivat esille kanavi-
na, joihin asiakkaat olivat kaikkein tyytyvaisimpid. Jatemaksuissa, aukioloajois-
sa, jateaseman opasteissa ja ajo-ohjeissa, asiakaspalvelussa sekéa eko- ja yh-

teiskerayspisteissa sen sijaan ilmeni tarvetta palveluiden kehittamiselle.

Jatemaksut

Maksujen maaraytymisperusteisiin oltiin tyytymattémia. Tuloksista kay mieles-
tani esille toimialueiden jatteenkeraysjarjestelmien vaikutus asiakkaiden tyyty-
mattomyyteen jatemaksuihin. Ranualla, missé koko kunta kuuluu kunnan jarjes-
taman jatteenkerayksen alueeseen, jatemaksu koettiin kaikkein negatiivisimmin.
Tama on uskoakseni seurausta siita, ettd Napapiirin Residuum Oy huolehtii sii-
ta, etta kaikki kiinteistét ovat liittyneet jarjestettyyn jatehuoltoon. Jatemaksuihin
tyytyvaisimmat asiakkaat olivat Pellosta. Pellossa on kaytdssad kokonaan kiin-
teiston haltijan jarjestama keraysjarjestelma, mika tarkoittaa sita, ettei alueella

ole liittymisvelvoitetta kunnan jarjestamaan jatteenkeraykseen.

Asiakkaiden tyytymattomyys jatemaksuihin ei ole uutta tietoa. Vuonna 2012
Janne Alkin opinnaytetyd, jossa tutkittiin laadullisin menetelmin kunnallisen ja-
tehuollon palvelutoiminnan kehittdmista asiakasnaktkulmasta, toi esille samat
asiat, jotka asiakkaiden mielesta tuntuvat kohtuuttomilta. Jateyhtié voi halutes-
saan selvittdd, onko maksujen kohtuullistaminen mahdollista toteuttaa. Asiaa
voitaisiin selvittdd esimerkiksi tutkimalla, voiko kiinteistotietojarjestelmista luotet-
tavasti hakea tietoa siten, etta voitaisiin selvittd& rakennukset, jotka ovat yhden
omistajan nimissa. Talldin voitaisiin harkita kohtuullistamista esimerkiksi silla
perusteella, etta asiakkaan omistaessa samalla toimialueella useamman kuin
yksi tai kaksi huoneistoa, ei jokaisesta perittisi samansuuruista maksua. Yhtio

voisi esimerkiksi laskea kustannusarvion jatemaksujen kohtuullistamisesta jois-
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sain tapauksissa ja tutkia, miten jatemaksujen maaraytymisperustetta voisi lie-
ventad asiakasystavallisempaan suuntaan. Yrityksessa voidaan myds harkita
sen vaihtoehdon selvittdmista, ettéd kohtuullistaminen ei tulisi suoraan jatemak-
sutaksaan vaan jatehuoltoviranomainen linjaisi, milla perusteella poikkeukset
voidaan myontaa ja tekisi kohtuullistamispaatoksia asiakkaille erillisestd hake-

muksesta.

Jatemaksun perimiseen vaikuttavia perusteita voi olla vaikea muuttaa tai mak-
suja pienentad, silla tama vaatisi kokonaisvaltaista jatemaksutaksan uudista-
mista. Asiaa palvelumuotoilun nékdkulmasta tarkastellessa voitaisiin harkita,
olisiko yrityksella resursseja tarjota asiakkaille maksua vastaan enemman pal-
veluita. Palveluiden kautta asiakas voisi kokea saavansa enemmaén vastinetta
maksamalleen maksulle. Vaihtoehtoja voisi selvittda muiden vastaavien kuntien
omistamien jatelaitosten toimintatavoista. Yksi mahdollisuus on harkita esimer-
kiksi jonkinlaisen kuponkijarjestelman kayttdon ottamista. Esimerkiksi siten, etta
asiakas saa tuoda vuodessa tietyn maaran maksullisia jatteita jateasemalle il-
man erillista veloitusta. Tata voitaisiin selvittda yhteistydssa jonkin vastaavaa
palvelua tarjoavan jateyhtion kanssa, jotta saataisiin tietoa siitd, kuinka moni
asiakas tarttuisi téllaiseen mahdollisuuteen ja minkalaisia kustannuksia siita

koituisi.

Aukioloajat

Alakorkalon jateaseman aukioloajat herattivat asiakkaissa kaikkein negatiivi-
simman reaktion jatemaksujen jalkeen. Jateaseman aukioloajat koettiin riitta-
mattomaksi. Jateyhtiossa voitaisiin miettia erilaisia ratkaisuja aukioloaikojen
laajentamiseen. Mikali asemalla on hiljaista aamuisin, jdteasema voisi aueta
esimerkiksi vasta kello 6.30 ja olla illalla hieman pidemp&an auki. Aukioloajat
lauantaisin olivat my6s erittain toivottuja, joten yritys voisi harkita jateaseman
pitamistd auki esimerkiksi joka kuukauden ensimmaisené lauantaina perinteis-
ten kevét- ja syyslauantaiaukioloaikojen liséaksi. Tama olisi helppo muistisaanto

asiakkaillekin, mikali yritys ei halua siirtya viikoittaiseen lauantaiaukioloaikaan.
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Jateaseman opasteet ja ajo-ohjeet

Alakorkalon jateaseman opasteet ja ajo-ohjeet aiheuttivat asiakkaissa epétietoi-
suutta. Jateasemalle toivottiin jatteiden jattopaikalle yksityiskohtaisempaa luet-
teloa, joka opastaisi asiakkaita lajittelemaan tuodut jatteet oikeille paikoille. Ja-
teaseman ekokiepin nykyisia opastekyltteja voitaisiin tdydentaa yksityiskohtai-
semmalla lajitteluohjeistuksella. My0ds jateasemalle loytdminen ja jateasemalla
likkuminen koettiin hieman hankalana ja tdhan toivottiin selkeéda karttaa ja pa-
rempaa ohjeistusta. Yksi asiakas ehdotti, ettd Alakorkalon jateasemasta voisi
julkaista asiakaslehden yhteydessa niin sanotun rautalankamallinkartan. Taméa
on mielestani hyva idea ja sita voidaan helposti hyddyntaa kaytannossa.

Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun taso oli kyselyssa Likertin asteikolla mitattuna hyvalla tasolla,
mutta Alakorkalon jateaseman asiakaspalvelusta tuli muutamia Kriittisia kom-
mentteja. Lisaksi palautteista selvisi, etta puhelimitse oli ollut muutama epaon-
nistunut asiakaskokemus. Napapiirin Residuum Oy voisi ottaa asiakaspalvelu-
taitojen paivityksen saannollisesti toistuvaksi koulutustilaisuudeksi koko henki-
|6stdlle. Koulutusta valitessa olisi kuitenkin hyva huomioida alan vaatimukset
asiakaspalvelutilanteille. Mielestani perinteinen asiakaspalvelukoulutus ei tarjoa
riittdvasti tyokaluja asiakaspalvelutaitojen parantamiseksi vaan toimeksiantajan
pitaisi pyrkia loytdmaan raataloitya koulutusta, joka vastaa yrityksen tarpeita.
Kuten tausta-aineistoistakin kay esille, julkisessa organisaatiossa asiakaspalve-
lijat ovat kovilla ja asiakkaita on usein vaikea miellyttaa asiakaspalvelijasta riip-
pumattomista syista. Taman tutkimuksen kyselyssa annettu numeerinen arvo-
sana asiakaspalvelun tasolle oli julkisen organisaation asiakaspalvelun haasteet
huomioiden erittdin hyva ja siihen saa olla tyytyvainen haastavalla alalla. On
kuitenkin hyva pyrkia aina parempaan tulokseen ja kehittaa tyontekijéiden asia-

kaslahtoista palveluasennetta entisestaan.
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Eko- ja yhteiskerayspisteet

Kerayspisteiden sijainnista ja siisteydesta tuli runsaasti palautetta. Useat asiak-
kaat toivoivat Rovaniemen keskustaan ekopistettd. Kerayspisteiden koettiin
myo6s olevan usein lilan tdynna. Eko- ja yhteiskerayspisteiden toimivuutta ja si-
jainteja on kyselyn perusteella syyta tarkastella. Nykyinen pakkausjatteen tuot-
tajavastuu astui voimaan kokonaisuudessaan vuoden 2016 alussa. On ymmar-
rettavaa, etta keraysjarjestelman taydentaminen vaatii jateyhtion tarkkaa harkin-
taa. Moni kerayspiste siirtyi vuoden alusta jateyhtiéltd Rinki Oy:n hallintaan.
Toimeksiantaja voisi yhteistydssé Rinki Oy:n kanssa selvittdd mahdollisuuksia
hankkia Rovaniemen keskustaan ekopiste, koska sen tarve nousi usein esille

asiakaspalautteissa.

Palautteesta muodostuu kasitys siita, ettd kerayspisteiden ylitayttyminen oli asi-
akkaille kaikista ikavin palvelukokemus. Asiakas kokee liian tayden pisteen lajit-
teluintoon kielteisesti vaikuttavana tekijand. Tama on mielestani huolestuttavaa
ja yhtion olisi hyva tarkastella tyhjennysrytmeja jateyhtion hallinnassa olevien

kerayspisteiden osalta.

6.2 Viestintdkanavat osana palvelumuotoilua

Asiakkaiden arviot ohjeistuksien saatavuudesta olivat numeerisesti hyvat mutta
kommenteista tuli esille jonkin verran ohjeistuksiin liittyvda epétietoisuutta ja
hammennysta. Uskon, ettd tdhan vaikuttaa merkittavasti lajitteluohjeiden muut-
tuminen loppuvuodesta 2015 jatteenpolttoon siirryttdessa. Kommenteista saa
kasityksen, ettd asiakkaat olivat tyytymattémia siihen, ettei kotitalouksiin jaettu
juuri ennen muutoksen voimaan tuloa uutta ohjeistusta. Uusi jateopas, josta
I6ytyy uudet lajitteluohjeet, jaettiin kaikkiin kotitalouksiin vasta tammikuussa
2016. Asiakaspalautteen perusteella ohjeistusta pidettiin kuitenkin hieman se-
kavana. Toimeksiantaja voi kiinnittda tdhan huomiota ja laatia ohjeistukset siten,
ettd ne ovat helposti asiakkaan ymmarrettavissa ja asiakkaan on vaivatonta

omaksua uudet toimintatavat myds kaytannossa. Lajitteluohjeita ei tulisi muut-
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taa tarpeettoman usein vaan pyrkia kerralla mahdollisimman yksiselitteiseen ja

pysyvaan ohjeistukseen.

Kuntakohtaiset erot siina, mink& viestintdkanavan kautta asiakkaat haluavat
saada tietoa yrityksesta olivat yllattavan suuria. Ranualaiset korostivat painetun
median merkitysta, mikd on hyva huomata ja kayttda siihen myos resursseja.
Rovaniemelaiset toivoivat viestintdd hieman yllattaen televisiossa, joten yrityk-
sen kannattaa harkita televisiokampanjoita myos jatkossa. Pellolaiset toivoivat
tapahtumamarkkinointia ja Facebook-viestintda. Pellossa on ollut haasteellista
|0ytad tapahtumia, joihin sopisi mukaan jatehuoltoyhtion tarjoama konsepti ja
yritys on toistaiseksi osallistunut Pellossa tapahtumiin harvemmin kuin muissa

omistajakunnissa. Tata voidaan kehittaa entista aktiivisemmin.

Asiakkaat antoivat avovastauksissa kymmenid palautteita muovinkerayksesta
tai sen puutteesta, ja kommenteista voidaan paatella ettd taman koettiin olevan
Napapiirin Residuum Oy:n vastuulla. Asiakkaiden kasitys ei kuitenkaan pida
paikkaansa vaan pakkausmuoveja koskee pakkausjatteen tuottajavastuu, ja
keraysverkoston rakentamisesta ja yllapidosta vastaa koko Suomessa Rinki Oy.
Asiakkaiden on siis toisin sanoen vaikea ymmartaa, mita toimeksiantajan tuot-
taman palvelun sisaltoon kuuluu. Tama tukee kasityksiani siita, etta ihmisten on
vaikea hahmottaa jatehuollon vastuualueita, koska jarjestelma on niin monimut-
kainen ja mukana on useita eri toimijoita. Kokemukseni perusteella voidaan
my0s todeta, etta talla on kuormittava vaikutus yhtion asiakaspalveluun ja vies-
tintdan. Asiakkaat kokevat, etta jateyhtio laiminlyd tehtavansa ja Napapiirin Re-
siduum Oy joutuu kantamaan vastuuta tuottajavastuun alaisten jatteiden kera-
ysverkoston puutteista. Keinot asiakkaiden tietoisuuden lisaamiseksi ovat va-
haiset niin kauan kuin vastuu jatteiden kasittelysta on jaettu usealle eri taholle.
Kyseessa on valtakunnallinen ongelma, jonka ratkaisemiseksi tarvitaan enem-

man keinoja kuin yksittaisella kunnallisella jatehuoltoyhti6lla on kaytettavissaan.
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7 POHDINTA

Mielestani maarallinen tutkimus ja anonyymi asiakaskysely on hyva tapa tutkia
asiakaskokemusta. Uskon, ettd asiakkaat antavat rehellisintd palautetta kun
vastaaminen tapahtuu anonyymisti ja ilman varsinaista kontaktia tutkimuksen
toteuttajan kanssa. Likertin asteikolla mittaaminen palvelutason selvittdmiseksi
ei ehka ollut paras mahdollinen menetelméa. Kyselyssa korostui erittdin paljon
asiakkaiden sanallisen palautteen merkitys, koska numeerisista arvioinneista
palvelutasoa mitattaessa ei saanut juurikaan kasitysta siitd, mika kohta palve-
lussa aiheutti heikon arvosanan. Kyselylomakkeen laatisin nyt toisella tavalla.
Toteuttaisin maarallisen tutkimuksen siten, ettéd kysely kohdennettaisiin tietylle
suppeammalle kohderyhmadlle, johon valittaisiin asiakkaita esimerkiksi siten,
ettd huomioitaisiin asuinalue ja ika. Jateyhtion asiakasrekisteria hyodynnettai-
siin tehokkaammin ja kyselylomake olisi laadittu selkeammin ja hieman enem-

man kysymyksia avaten.

Tutkimuksen ja asiakaskyselyn voidaan todeta olevan reliaabeleita. Kysymykset
on muotoiltu siten, ettéa kysely on toistettavissa. Tutkimuksen validiutta arvioita-
essa on sen sijaan huomattava, ettd, kyselyn luotettavuuteen on voinut vahéi-
sessd maarin vaikuttaa se, ettd etenkin vanhempien vastaajien paperilomak-
keen tayttamisesta sain kasityksen, etta vastaaja ei ehka ollut taysin ymmarta-
nyt, miten lomaketta tulisi tayttdd. Tama aiheuttaa osittain puutteellisia ja jopa
virheellisiad vastauksia. Naiden vastaajien osuus kaikista vastauksista oli kuiten-
kin erittain pieni. Palautteista kavi esille, ettd asiakkaiden kasitykset palvelunsi-
sallosta ovat virheellisia. Muovinkerayksen jarjestamisen oletettiin kuuluvan Na-
papiirin Residuumin toimintaan, mik& on uskoakseni osaltaan vaikuttanut asiak-
kaiden arviointeihin kerayspisteiden palvelutasoa mitattaessa. Asiakkaat olivat
erittain voimakkaasti sitd mieltd, ettd muovinkerayksen puuttuminen toimialueel-
ta on jatehuoltoyhtion syyté ja velvoite on laiminlydty. Mielestani tama ei kuiten-

kaan oleellisesti vaikuta tulosten kaytettavyyteen

Lopuksi totean, ettéa olen tyytyvainen kyselylla kerattyyn aineistoon. Kysely ava-
si hyvin kohderyhmien tarpeita etenkin viestintakanavien osalta. Tutkimus osoit-

taa my0Os sen, kuinka haastava paletti kunnallinen jatehuolto on. Jatehuoltoyhti-
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Oon asema lakisaateisten palveluiden toteuttajana ja asiakaslahtdisena toimijana
on vaikea yhdistelmé. Asiakaslahtoisyyden tuominen osaksi kuntaorganisaatio-
ta on haaste. Sanonta siita, ettd asiakas on aina oikeassa, ei laheskaan aika
pida paikkaansa kuntaorganisaation asiakaspalvelun kehittdmisessa. Perustan
taman aiemmin esittdmiini seikkoihin liittyen julkisen organisaation kohtaamiin
haasteisiin sekd omiin kokemuksiini vastaavassa tehtavassa. Asiakkaita taytyy
aina kohdella asiakkaan arvon mukaisesti parhaalla mahdollisella tavalla, mutta
tallaisessa asiakaspalvelutyossa henkildstd joutuu tahtomattaan asettumaan

vastakkain ja ristiriitaiseen asemaan asiakkaaseen nahden.

Toimeksiantaja sai mielestani hyvan yleisarvosanan asiakkailtaan vaikka kehi-
tyskohteita 16ytyikin. Tutkimus antoi myos arvokasta tietoa siita, mita toimintoja
tulisi kehittda. Tutkimusta voitaisiin jatkaa kohderyhmatutkimuksella ja pyrkia
kartoittamaan yksityiskohtaisemmin asiakasryhmien tarpeita. Palvelumuotoilun
nakokulma kunnallisen jatehuoltoyhtion palveluiden kehittamiseksi osoittautui
odottamaani haasteellisemmaksi mutta sitékin mielenkiintoisemmaksi. Palvelu-
muotoilun kaytto tulee toivottavasti enenemassa maarin osaksi kuntaorganisaa-
tioiden liiketoiminnan kehittamista, koska uskoakseni se tarjoaa aidosti asiakas-

l&htbisen ja avoimen kohtaamisen asiakkaan kanssa.
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Osallistu jatehuollon palveluiden kehittamiseen ja vastaa kyselyymme! Kyselylomakkeen voi postittaa ilmaiseksi 15.4.2016 mennessa
osoitteeseen: Napapiirin Residuum Oy, Tunnus 5018006, 00003 Vastausldhetys. Kuoreen merkintd vastaanottaja maksaa
postimaksun. Lomakkeen kadntopuolelle voitte jattda vapaasti palautetta. Kyselyyn voitte osallistua myds nettisivuillamme

www.residuum.fi

1.

Perustiedot. Ympyroi oikea vaihtoehto

Sukupuoli Nainen Mies
Ika 18-30 31-40 41-50 51-65 yli 65
Kunta Rovaniemi Ranua Pello
Asuinmuoto Omakotitalo Rivi/kerrostalo Vapaa-ajan asunnon omistaja
Ammatti Tyontekija Ty6ton Opiskelija Eldkeldinen Yrittaja
Asuin-alue Taajama Haja-asutusalue
Talouden koko 1-2 hl6a 3 hl6a tai enemman
Oletko lukenut/kuullut kuluneen vuoden aikana Napapiirin Residuumista jonkin seuraavan viestintikanavan
kautta? Voitte valita useita eri vaihtoehtoja
e Asiakaslehti Komposti e Radio e  Jateopas e  Tapahtumat
o TV e Lehtimainos e  Tiedotekirje
e Facebook e  Yrityksen nettisivut e Artikkeli lehdessa
Mita viestintdkanavan kautta haluaisitte tietoa toiminnastamme? Voitte valita useita eri vaihtoehtoja
e Asiakaslehti Komposti e Radio e  Jiteopas e Tapahtumat
o TV e  Lehtimainos e  Tiedotekirje
e Facebook e  Yrityksen nettisivut e Artikkeli lehdessa
Arvioikaa asteikolla 1-5 tyytyviisyytesi esitettyihin toimintoihin palveluissamme? ( 1 = ei tyytyvdinen
ollenkaan...5 = erittdin tyytyvdinen). J4ta sarake tyhjdksi jos et osaa sanoa mitd mielta olet.
1 2 3 4 5

Opasteet ja ajo-ohjeet jateasemalla

Palvelut jateasemalla

Lajitteluohjeet jateasemalla

Toimipisteiden aukioloajat

Opasteet ekopisteelld

Palvelut ekopisteilla

Eko- ja yhteiskerdyspisteiden toimivuus

Eko- ja yhteiskerdyspisteiden sijainti

Ohjeistuksien saatavuus

Jatemaksut

Asiakaspalvelu

Nettisivut www.residuum.fi

Jateopas ja asiakaslehti

5. Onko jokin palvelu mita toivoisit Napapiirin Residuumin jarjestavan?
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Asiakaskysely2016 - Perusraportti

1. Sukupuoli

Vastaajien maara: 382

0 20 40 G0 a0 100 120 140 160 180 200
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2. Ika

Vastaajien maara: 485
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3. Kunta

Vastaajien maara: 485
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Ranua

Rovaniemi

4. Asuinmuoto

Vastaajien maara: 482
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Omakotitalo
Fivi / Kerrostalo

Yapaa-ajan asunnon omistaja

5. Ammatti

Vastaajien maara: 485

r 0

20 40 60 80 100 120 140 160 180 200 220 240 260

Tydntekija
Tydtdn
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Eldkeldinen

frittaja

6. Asuin-alue

Vastaajien maara: 461

0 20 40 60 B0 100 120 140 160 180 200 220 240 260 280 300

Taajama-alue

Haja-asutusalue

7. Talouden koko

Vastaajien maara: 478

1-2 henkilda

3 henkilda tai enemman
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8. Oletko lukenut/kuullut kuluneen vuoden aikana Napapiirin Residuumista jon-

kin seuraavan viestintdkanavan kautta? Voitte valita useita eri vaihtoehtoja.

Vastaajien maéra: 473

Asziakaslehti Komposti

T

Raclio

Facehook

Lehtimainos

Yrityksen nettisivut

Jateopas

Tiedotekirje

Artikkeli lehdessa

Tapahtumat

9. Minka viestintakanavan kautta haluaisitte tietoa toiminnastamme? Voitte vali-

ta useita eri vaihtoehtoja.

Vastaajien maara: 464

0 a0 100 130 200 230 300 330

Asiakaslehti Komposti

™

Radio

Facebook

Lehtimainos

rityksen nettisivut

Jateopas

Tiedotekirje

Artikkeli lehdessd

Tapahturnat
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10. Arvioikaa asteikolla 1-5 tyytyvaisyytta esitettyihin toimintoihin palveluissam-
me. (1 = ei tyytyvainen ollenkaan...5= erittain tyytyvainen ). Jos ette osaa vas-
tata niin voitte jattaa kohdan tyhjaksi

Vastaajien maara: 463

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo

Opasteet ja ajo-ohjeet jateasemalla 16 37 79 179 106 417 3,77
Palvelut jateasemalla 12 16 73 174 133 408 3,98
Lajitteluohjeet jateasemalla 8 25 88 184 101 406 3,85
Toimipisteiden aukioloajat 25 67 111 143 55 401 3,34
Opasteet ekopisteilla 12 28 92 189 98 419 3,79
Palvelut ekopisteilla 26 37 93 145 67 368 3,52
Eko- ja yhteisker&yspisteiden toimivuus 21 56 109 165 62 413 3,46
Eko- ja yhteiskerayspisteiden sijainti 18 38 92 172 97 417 3,7

Ohjeistuksien saatavuus 18 46 107 145 62 378 3,49
Jatemaksut 103 92 135 86 21 437 2,61
Asiakaspalvelu 19 25 80 142 108 374 3,79
Nettisivut www.residuum.fi 15 14 82 129 52 292 3,65
Jéateopas ja asiakaslehti 10 16 62 193 151 432 4,06
Yhteensa 303 497 1203 | 2046 | 1113 5162 3,62
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Asiakaskysely2016_Isannoitsijat - Perusraportti

1. Kunta

Vastaajien maara: 9

Rovaniemi

Ranua

FPello

2. Taloyhtio

Vastaajien maara: 8

0 1 2 3 4

Fivi | Kerrostalo

ML

3. Asuinalue

Vastaajien maara: 8

0 1 2 3 4
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4. Oletko lukenut/kuullut kuluneen vuoden aikana Napapiirin Residuumista jon-

kin seuraavan viestintdkanavan kautta? Voitte valita useita eri vaihtoehtoja

Vastaajien maara: 9

Asziakaslehtemme Komposti

Radio

Jateopas

™

Lehtimainos

Tiedotekirje

Facebook

Yrityksen nettisivut

Artikkeli lehdessd

Tapahtumat

5. Minka viestintdkanavan kautta haluaisitte tietoa toiminnastamme? Voitte vali-

ta useita eri vaihtoehtoja

Vastaajien maara: 9

=
Y
=]
()
=
o
[=1]

Asziakaslehtemme Komposti

Radio

Jateopas

TV

Lehtimainos

Tiedotekirje

Facebook
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Artikkeli lehdessd

Tapahtumat
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6. Arvioikaa asteikolla 1-5 tyytyvaisyytesi esitettyihin toimintoihin palveluissam-
me? ( 1 = ei tyytyvainen ollenkaan...5 = erittain tyytyvainen)

Vastaajien maara: 9

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo

Opasteet ja ajo-ohjeet jateasemalla 0 0 2 4 3 9 4,11
Palvelut jateasemalla 0 0 0 5 4 9 4,44
Lajitteluohjeet jateasemalla 0 0 2 2 4 8 4,25
Aukioloajat 3 3 0 2 1 9 2,44
Opasteet ekopisteella 0 0 2 3 3 8 4,13
Eko- ja yhteiskerayspisteiden sijainti 0 1 1 5 2 9 3,89
Eko- ja yhteiskerayspisteiden toimivuus 0 0 1 6 2 9 4,11
Eko- ja yhteiskerayspisteiden palvelut 0 0 2 5 2 9 4

Ohjeistuksien saatavuus 0 0 1 5 3 9 4,22
Jatemaksut 0 3 4 2 0 9 2,89
Asiakaspalvelu 0 0 1 4 4 9 4,33
Veloitukseton jateneuvonta 0 0 0 5 4 9 4,44
Nettisivut www.residuum.fi 0 1 0 7 1 9 3,89
Jateopas ja asiakaslehti 0 0 0 6 3 9 4,33
Yhteensa 3 8 16 61 36 124 3,96




