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Tiivistelma

Vaarin lajiteltu ladkejate aiheuttaa apteekeissa turvallisuusriskeja, ja
ladkejatteen kerdykseen paatyy sinne kuulumatonta jatetta. Pieni osa
suomalaisista my0s heittaad vanhat ladkkeet roskiin tai kaataa ne viema-
riin. Taman opinndytetyon tarkoitus oli selvittda, mitka tekijat vaikutta-
vat siihen, ettd asiakkaat lajittelevat vaarin tai eivat palauta lddkejatetta
apteekkiin, ja miten tdhan voitaisiin vaikuttaa muotoilun keinoilla. Asia-
kastietoa kerattiin ja analysoitiin palvelumuotoilun menetelmin. Padha-
vainnot kayttajatutkimuksesta koostettiin suunnittelukorteiksi joissa
havainto ja olemassa olevista kdyttdytymisen muutoksen suunnittelu-
korteista poimittu vaikuttamistapa yhdistettiin ideointiin kannustavaksi
kehotteeksi. Myos aiemman kayttaytymisen muutoksen muotoilun tutki-

muksen havaintoja valittiin ja syntetisoitiin ideointikortteihin.

Asiasanat: Palvelumuotoilu, kayttajatutkimus,
kayttaytymisen muutoksen muotoilu

Abstract

When pharmaceutical waste is sorted incorrectly, it causes risks to
pharmacy staff. A small portion of finnish people still disposes of medical
waste incorrectly. The goal of this thesis was to find out what causes
pharmacy customers to dispose of pharmaceutical waste incorrectly,
and how could design be used to influence this. User data was collected
and analyzed using service design methods, and the major findings were
combined with findings from previous existing design for sustainable
behavior cards. One set of cards contains a user data insight from phar-
macy customers, and a prompt for ideation. The second set contains

a general insight on user motivations and need for behavioral change
synthesized into ideation prompts for developing the collection of phar-

maceutical waste. WW

Keywords: Service Design, user research,
Design for Behavioral Change
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1. Johdanto
1.1 Opinniytetyon lahtokohdat

1.2 Tutkimusasetelma ja opinniytetyon prosessi



1.1 Opinndytetyon lihtokohdat

Tama opinnaytetyo keskittyy laakejatteen kerdyksen kehittamiseen pal-
velumuotoilun menetelmin, hyédyntdaen myos kayttdytymisen muutok-

sen muotoilun tutkimustietoa muotoiluratkaisun sisallossa.

Idea opinnaytetydlle syntyi tydskennellessani apteekin teknisena
tyontekijana vuosina 2018-2021. Tyoni ohessa tutustuin lddkejatteen
kerayksen ongelmiin, ja paasin tutustumaan aiheeseen tyontekijan
nakokulmasta sekd keskustelemaan aiheesta muiden apteekin tyonte-
kijoiden kanssa. Ensimmaisena opintovuonnani osallistuin prototypoin-
tia kdsittelevalla kurssilla ryhmatyéhon, jossa kehitimme prototyypin
standardimittaisesta ladkejatteen kerdysastiasta kayttaen kokemuksia-
ni apteekin tyontekijana ja havaintojani apteekin asiakkaiden kayttayty-
misesta suunnittelun ldhtokohtana (kuva 1). Aihe jai kuitenkin mieleeni
vield kurssin jalkeenkin, ja halusin perehtya siihen syvemmin palvelu-

muotoilun ndakékulmasta.

Opinndytetyolla ei ole toimeksiantajaa, vaan se on tehty itsendisena
kehittamisprojektina. Tdma loi omat haasteensa, silla tavoitteena ei
ollut toimeksiantajan ennalta maaritellyn, rajatun muotoiluongelman
ratkaisu. Toisaalta opinndytetyon tekeminen ilman toimeksiantajaa
antoi minulle paljon vapauksia tutkimusasetelman, muotoiluongelman
maarittelyn ja opinndytetydn rajauksen suhteen, mika oli aiheen laajuu-

den ja henkilokohtaisen kiinnostavuuden kannalta itselleni merkittavaa.

Apteekin toimintaan liittyvien tietosuojakysymysten vuoksi tassa opin-
ndytetydssa ei muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta ole kaytetty
valokuvausta dokumentointimenetelmana, ja opinnaytetyon raportissa

ei esitella valokuvia samoista syista.

Kuva 1. Kerdysastian lisdosien prototyyppi (Virkkula 2019)




1.2 Tutkimusasetelma

Palvelumuotoilussa keskitytdan palvelua kayttavaan ihmiseen ja taman
tarpeisiin (Tuulaniemi 2011, 66). Tama nakokulma ohjasi opinndytetyon
tutkimuksenasettelua ja menetelmien valintaa; halusin ymmartaa, mi-
ten asiakkaat ja tyontekijat kokevat lddkejatteen lajittelun ja kerdyksen
nyt, ja mitd esteita tai ongelmia he kohtaavat taman palvelun parissa

toimiessaan.

Opinndytetyoni tutkimuskysymys muodostui opinndytetyon tekemisen

ohella ja tarkentui tietopohjaa tarkastellessa, rajautuen kahteen osaan:

*  Mitka ovat asiakkaiden merkittdvimmat kipupisteet ja ongelmat,
joiden takia lddkejatteen lajittelu ja palauttaminen apteekkiin ei

toteudu tai toteutuu vaarin?

*  Miten ladkejatteen kerdysta voisi kehittda taman kayttajatiedon

pohjalta?

Opinndytetyd rajautuu nimenomaan kuluttajilta kerattavaan ladkejat-
teeseen. Myos terveydenhuollon toiminnasta syntyy ladkejatettd, jonka
havittaminen on kyseisten toimijoiden vastuulla. Kuluttajien laakejat-
teen kerdys tapahtuu useimmiten juuri apteekeissa. (Suomen Kuntaliitto
ryym. 2019, 3.)

Opinndytetydn oli alun perin tarkoitus rajautua vain apteekin toiminnan
kehittamiseen koko lddkejatteen kuluttajakeraysjarjestelman tarkaste-
lemisen sijaan, mutta tama rajaus osoittautui jarjestelman osien yhteen
kietoneisuuden vuoksi keinotekoiseksi, ja fokus vaihtelikin eri proses-
sin vaiheissa apteekkien ongelmista lddkejatteen kerdysjarjestelman
ongelmiin. Pyrin tarkastelemaan molempia tasoja seka tietopohjassa
ettd opinndytetyon haastatteluissa kokonaiskuvan ymmartamiseksi ja

kehityskohteiden tunnistamiseksi. Seuraavalla sivulla on kuvattu opin-

ndytetyon aikataulu (kuvio 1).




Opinndytety6n aikataulu

2022 2023

Syys Loka Marras Joulu Tammi Helmi Maalis

Kuvio 1. Opinndytetyon aikataulu (Virkkula 2023)




2. Likejite
2.1 Ladkejatteen muodostuminen ja hinta

2.2 Laikkeiden ja lddkejitteen vaikutukset

2.3 Lidkejitteen kerdys apteckeissa ja sen hivittdminen
2.4 Viestinti asiakkaille

2.5 Ladkejitteen kerdyksen suunnittelu apteekeissa




2.1 Lidkejatteen muodostuminen ja hinta

Ladkejatettd ovat kdyttamatta jddaneet tai vanhentuneet lddkkeet, seka
ladkkeet, joiden kaytto on kielletty viranomaisen, ladkkeen valmistajan,
myyntiluvan haltijan tai rekisterdinnin haltijan toimesta. Ladkejattee-
seen lukeutuvat tabletti- ja kapselimuotoiset ladkkeet, ladkelaastarit,
nestemadiset, voidemaiset ja aerosolimuotoiset lddkkeet alkuperaispak-
kauksineen, jodi, sytostaattipitoiset l[adkkeet seka elohopeaa sisaltavat
kuumemittarit. Lisdksi ladkejatteend kerataan neuloja, ruiskuja ja muuta
viilto- tai pistovaaran aiheuttavaa jatettd, eli sarmaisjatetta. Ladke-
jate on madritelty vaaralliseksi jatteeksi sen mahdollisten terveys- ja
ymparistovaikutusten vuoksi. (Fimea; Terveysportti 2021; Kalsta 2023;
Keskitalo 2023.)

Ladkejatetta muodostuu paaosin silloin, kun lddketta kaytetaan laakarin
ohjeen mukaan, mutta vain osa lddkkeesta kuluu. Laakejatetta syntyy
my0s, kun lddke vaihdetaan toiseen tai sen kdytto lopetetaan. Muita,
harvinaisempia syitd ovat esimerkiksi lddkkeen ostaminen varmuuden

vuoksi, liilan suuren maaran ostaminen, ladkkeen vanhentuminen tai

potilaan kuolema. (Kujala 2016.)

Ladkejatteen maaraa on pyritty vahentamaan erilaisilla keinoilla. Ap-
teekkitoiminnan eettisiin ohjeisiin kuuluu lddkeneuvonta, johon kuuluu
se, ettd asiakkaita ohjataan olemaan ostamatta tarpeettomia laakkeita,
seka rationaalisen lddkehoidon toteuttamiseen osallistuminen. (Suomen
Apteekkariliitto ym. 2019; Kalsta 2023). Rationaalisella lddkehoidolla tar-
koitetaan toimintamallia, jossa moniammatillisella yhteistyolla pyritdaan
vaikuttamaan potilaan ladkehoidon kokonaisuuteen ja varmistamaan
ettd se on tarkoituksenmukainen (Hdmeen-Anttila ym. 2018, 1, 26). Muita
keinoja, joilla ladkejatteen muodostumista on pyritty vahentamaan,
ovat muun muassa ladkehoidon aloittaminen pienemmalla aloitus-
pakkauksella, rajoitukset peruskorvattavien ladkkeiden hankkimiseen
Kela-korvattuina ennen aiemmin ostettujen kdyttamista loppuun seka
koneellisen annosjakelun, eli kerta-annoksiin pakattujen ldakkeiden toi-
mittamisen kadyton laajentaminen (Kujala 2016). My&s varastoautomaa-
tin kayttéonotto auttaa apteekin varastonhallinnassa, jolloin vanhentu-

maan paasseiden lddkkeiden méaara vahenee (Kalsta 2023).




2.2 Ladkkeiden ja lddkejitteen vaikutukset

Vuonna 2016 tehdyssa selvityksessa kdyttamatta jadneiden ja vanhen-
tuneiden ladkkeiden taloudellinen arvo oli noin 95-125 miljoonaa euroa
vuodessa, mika vastaa noin 3-4 prosenttia Suomen reseptiladkemyyn-
nista. Sairausvakuutuksesta maksettavan lddkekorvauksen kautta
ladkejatteesta syntyvat kustannukset yhteiskunnalle olivat tuolloin noin
63-83 miljoonaa euroa. (Kujala 2016.) On kuitenkin huomioitava, etta
vain noin 5 % palautetuista lddkkeistd muodosti arvoltaan puolet kaik-

kien palautettujen lddkkeiden kokonaisarvosta (Saliméki ym. 2016 a).

Ladkkeiden ymparistdvaikutukset johtuvat padasiallisesti normaalin
kdyton seurauksena syntyvistad paastoista vesistoon (BIO Intelligence
Service 2013, 57). Suomalaiset ovat huolissaan ladkeaineiden ympa-
risto- ja terveysvaikutuksista, mutta eivat tiedosta, etta suurin osa
paastoistd syntyy ladkkeiden normaalin kdyton seurauksena, eika lda-
keteollisuudessa. Vanhemmat ikadluokat ja korkeammin koulutetut ovat
enemman huolissaan lddkeaineiden ymparistovaikutuksista, ja aihe on

myos heille tutumpi kuin nuorille. (Alajarviym. 2021,9-11, 12-13.)

Laakkeiden valintaan ymparistovaikutusten perusteelld on ehdotettu
jarjestelmaa, mutta sellaista ei vield ole kdytdssa Suomessa. Kuluttajat

pitavat ladkepakkausten kierrdttamista parempana tapana vahentaa

ladkkeiden ymparistovaikutuksia, kuin [ddkkeiden valintaa ymparisto-

vaikutusten perusteella, mika saattaa johtua siitd, etta he eivat tieda
mista laakkeiden ymparistovaikutukset muodostuvat, ja [ddkkeen valin-
taan vaikuttavat ensisijaisesti sen vaikutukset terveyteen. (Alajarvi ym.
2021, 10-11, 13-14.) On otettava huomioon, ettd [ddke maarataan aina
tarpeeseen (Kalsta 2023). Aiheena ladkkeiden normaalin kdyton ympa-
ristévaikutuksiin vaikuttaminen rajattiin pois, silld aihe vaatisi sellaista

osaamista, joka on palvelumuotoilijan osaamisen ulkopuolella.

Suomen Apteekkariliiton apteekeissa teettaman selvityksen mukaan
arviolta 60-80 % ladkejatteesta palautuu apteekkiin, loput paatyvat
muun jatteen sekaan tai viemariin (Salimaki ym. 2016). Suomalaisille
vuonna 2020 tehdyssa kyselytutkimuksessa vastaajista suurin osa (93 %)
ilmoitti palauttavansa ldakejatteen apteekkiin, ja vain pieni osa ilmoitti
laittavansa lddkejatteen kotitalousjatteeseen (7 %) tai viemariin (1 %).
Ladkejatteen paatyminen muualle kuin apteekkiin onkin verrattain

pieni ongelma. Miehet, alle 34-vuotiaat, yksin asuvat, ja henkil6t, joille
eiollut maaratty laakkeita [dakarin toimesta, tai jotka eivat kierratta-
neet kotitalousjatetta, havittivat todenndkoisimmin lddkejatteet vaarin.
(Louhisalmiym. 2020, 389, 391-392.) Opinndytetydssa ongelma on otettu
huomioon toissijaisena fokuksena ladkejatteen lajitteluaktiviisuuden

lisdamisen lisaksi.




2.3 Lidkejatteen kerdys apteckeissa ja sen havittiminen

Koska ladkejate on vaarallista jatettd, sen kerdaminen kuluttajilta on
Suomessa kuntien vastuulla, ja yksittaiset kunnat sopivat lddkejatteen
kerdyksen jarjestamisesta paikallisten apteekkien ja jatelaitoksensa
kanssa. Vaikka ladkejatteen kerdyksen jarjestaminen on apteekeille va-
paaehtoista, kdytannossa ladkejatteen kerdys toteutuu useimmiten juuri
yksittaisissa apteekeissa, jonne kuluttajat voivat palauttaa ladkejatteen-
sa maksutta. Apteekeissa ladkejate kerataan jatelaitoksen toimittamiin
kerdysastioihin, joko luovuttamalla ladkejate henkilokunnalle tai jatta-
malla [ddkejate myymalatilaan sijoitettuun kerdysastiaan. (Kuntaliitto ry
ym. 2019, 3, 5.)

Ladkejatteen palauttaminen apteekkeihin on kuluttajille maksutonta,
mutta sen kerays, kuljetus, varastoiminen ja havittaminen aiheuttavat
kunnille kuluja, jotka nakyvat kuntalaisille jatehuollon maksuissa (Kun-
taliitto ry ym. 2019, 3). Vaarallisen jatteen késittely ei ole halpaa, joten
ladkejatteeseen kuulumattoman jatteen paatyminen apteekkeihin eiole
tarkoituksenmukaista (Ekholm ym. 2019). Hyvin lajiteltu ldakejate voi-
sikin mahdollisesti vahentda kasiteltavan ladkejatteen maaraa ja siten

mahdollisesti laskea sen kasittelysta syntyvia kuluja.

Koska kaikkien kuntien jatelaitoksilla ei ole edellytyksia kasitella sar-
maisjatetta erikseen, kdytannot vaihtelevat kunnittain. Mikali jatelaitos
pystyy vastaanottamaan sarmaisjatettd, se voidaan havittaa kotitalo-
usjatteen mukana. Kunnissa, jossa tama ei ole mahdollista, sarmaisjate
pyydetaan toimittamaan apteekkiin. Molemmissa tapauksissa sarmais-

jate on pakattava lapdisemattomaan pakkaukseen, esimerkiksi muovi-

seen pulloon. (Salimaki ym. 2016b.) Sarmaisjatteen kerddamiskaytannot
vaihtelevat myds apteekeittain; kaikki apteekit eivat keraa sarmaisjatet-

ta erilliseen kerdysastiaan (Keskitalo 2023).

Apteekkeihin palautuu ladkejatteen mukana ladkejatteen kerdykseen
kuulumatonta jatetta (Ekholm ym. 2021). Ladkejatteen aiheuttamat mer-
kittdvimmat turvallisuusriskit apteekin henkilokunnalle ovat sarmais-
jatteen aiheuttamat pistotapaturmat ja kemialliset altistumiset seka
ladkejatteen sekoittuminen myytaviin l[ddkkeisiin. Apteekeissa on pyritty
minimoimaan turvallisuusriskeja siirtymalla itsepalvelukerdykseen, jotta

henkilokunnan ei tarvitsisi kasitelld ladkejatetta. (Kalsta 2023.)

Kerayksen jalkeen ladkejate havitetaan korkealampétilapoltolla. Loppu-
tuote prosessoidaan esimerkiksi séhkoksi, kaukolammaksi ja raken-
nusmateriaaleiksi. Koska lddkeaineet ovat koostumukseltaan moni-
mutkaisia ja [ddkejatteen kokonaismaara on pieni, ladkeaineita ei pyrita
kierrdttamaan. (Hyvonen 2016.) Keinoja kierratysalumiinin erotteluun
lapipainopakkauksista on tutkittu. Alumiinin talteenotto ladkejatteesta
vaatisi kuitenkin erotusprosessin lisaksi erottelun huomioon ottamista
jo pakkaussuunnittelussa seka lapipainopakkausten lajittelua erikseen
muusta ladkejatteesta. (Halli ym. 2020, 334.) Kuluttajien totuttaminen
tarkkaan laakejatteen lajitteluun jo nyt voisikin olla tulevaisuuden
kierratysprosessien tehokkuuden kannalta kannattavaa. Suomalaiset
my®ds pitavat tutkimuksen mukaan lddkepakkausten kierratettavyytta
tarkeana (Alajarvi 2021, 10-11).



2.4 Viestinta asiakkaille

Esimerkiksi viranomaiset, lddkeyritykset ja apteekit tiedottavat inter- laakejato
netissa lddkejatteen lajittelusta ja palauttamisesta apteekkiin (kuva 2 ja
kuva 3). Vuosittainen Ladkkeeton Itdmeri-kampanja kannustaa suoma-
laisia palauttamaan laakejatteet apteekkiin (Koivu 2022). Alajarven ym.
(2021, 11) kyselytutkimuksessa suurin osa vastaajista oli sitd mielta, etta

ladkepakkausten ohjelapuissa mainitut ohjeet selittavat, miten ladkejate

tulee havittaa.
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2.5 Lidkejiatteen kerdyksen suunnittelu apteekeissa

Ladkejatteen kerdyksen ensisijainen tavoite on saada ladkejate talteen, nittelua rajoittavien tekijoiden muutokset apteekin tilasuunnitteluun tai
jotta lddkeaineet eivat paady ymparistoon. Mahdollisimman help- kerdyspisteen suunnitteluun rajattiin lopulta pois.

poa palauttamista kerdyspisteeseen voidaan pitaa tdman tavoitteen . . . . .
Joissain apteekeissa on kokeiltu pullonpalautusautomaatin tyyppis-

kannalta hyvaksyttavana, vaikka se tarkoittaisi sitd, etta l[ddkejatteen il . . R, . .
ta kerdyspistettd apteekin ulkoseindssa. Taman toteuttaminen vaatii

mukana palautuu myds muuta jatettd. Kerdyspistetta suunnitellessa . . .. . . .
kuitenkin sen, ettd apteekkia suunnitellessa paastdan vaikuttamaan

painotetaankin mieluummin sallivuutta kayttdjavirheiden suhteen, kuin .. ans - .
my6s myymalatilan rakenteisiin. Valvomattomuus saattaa vaikuttaa la-

tarkkaa ohjaavuutta, jotta palautus olisi helppoa asiakkaalle. Asiakkaan . . . . . .
jitteluaktiivisuuteen, ja valvomaton kerdyspiste voi houkutella varkaita.

(Kalsta 2023; Keskitalo 2023).

padase vaikuttamaan kaiken ohjeistuksen suunnitteluun, mikd saattaa for

toimintaa ohjaavia ja hidastavia ratkaisuja, kuten luukkuja on kokeiltu
kerdyspisteissd, mutta kokemus liikkuvista osista kerdyspisteissa on,

ettd ne hajoavat nopeasti kdytossa. (Keskitalo 2023.)

Yksittdiset apteekit ovat vastuussa kerdyspisteen ohjeistuksen suun-

nittelusta. Apteekin sisustuksen toteuttava suunnittelija ei valttamatta

johtaa informaatiomuotoilullisesti heikkoihin ratkaisuihin. (Keskitalo
2023.)

Kerayspisteen kayttoonotto ei ole mahdollista kaikissa apteekeissa
myymalatilan koon vuoksi (Kalsta 2023). Koska apteekkien tilat ja jatelai-
tosten toimittamien kerdysastioiden koot vaihtelevat, standardisoitujen
kerdyspisteiden suunnittelu apteekkeihin ei ole mahdollista, ja kerdys-
ratkaisut vaihtelevat suuresti apteekeittain (Keskitalo 2023). Kuvassa

4 on esitetty yhdenlainen kerdyspisteratkaisu. On mahdollista, etta
vaihtelevat kerdyspisteratkaisut vaikuttavat siihen, miten hyvin asiak-

kaat osaavat niita kdyttaa. Yhtendisempien kerayspisteiden suunnittelua

pohdittiin opinnadytetyoprosessin aikana, mutta edelta mainitut suun-

Kuva 4. Ladkejatteen kerdysastia (Virkkula 2023)



3. Muotoilu palvelujen kehittimisessi

3.1 Muotoiluajattelu ja muotoilun prosessi
3.2 Palvelumuotoilu ja asiakasymmirrys

3.3 Kiyttdytymisen muutoksen muotoilu



3.1 Muotoiluajattelu ja muotoilun prosessi

Muotoilu on ajattelun tapa, joka yhdistaa intuitiota ja luovuutta ratkai-
sujen keksimiseksi, rationaalisuutta ratkaisua ympardivan kontekstin ja
tiedon analysoimiseksi ja empatiaa ongelman ymmartamiseksi monesta
nakokulmasta. Muotoilija toimii siten seka subjektiivisten havaintojen
ettd objektiivisen tiedon varassa. (Clune ym. 2014, 6.) Muotoilulle on
tyypillistd, ettd ongelmaa lahdetdan ratkaisemaan analysoimalla ja
pilkkomalla kokonaisuuksia osiin. Monimutkaisten kokonaisuuksien
ongelmia on nain hallittavampaa ratkaista osissa, kunnes osakokonai-
suuksien ratkaisuista voidaan koota kokonaisratkaisu. (Tuulaniemi, 58.)
Muotoilijoiden ajattelutavan ja luovan ongelmanratkaisun keinojen hyo-
dyntdminen muissa yhteyksissa ja muiden kuin muotoilijoiden toimesta, Tutkimus B Kehitaminen foteutus M.
eli muotoiluajattelu, on yleistyva tapa tyostada monimutkaisia ongelmia

(IDEO).

Tuplatimanttimalli (kuvio 2) on yksi tapa esittdad muotoilun prosessi. On
huomioitava, ettd kyseessa on vain yksinkertaistettu kuvaus tyotavasta,

sillé tosielamdssa muotoiluprosessi harvoin etenee ndin suoraviivaises-

ti. Prosessissa divergentti, eli tutkiva ja laajentava, ja konvergentti, eli
tiivistava ajattelu toistuvat vaiheittain. Yksinkertaistettuna muotoilu-
prosessi voidaan jakaa ongelman tutkimisen jaymmarryksen kartutta-
misen, ongelman maarittelyn, ratkaisun kehittamisen ja sen testauksen Kuvio 2. Tuplatimanttimalli (mukailtu Design Council 2019)
ja toteuttamisen vaiheisiin. (Palvelumuotoilu Palo 2018; Design Council

2019.)



3.2 Palvelumuotoilu ja kiyttdjaymmirrys

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan muotoilun osaamisalaa, johon kuuluu
muotoilun menetelmien soveltaminen palvelujen kehittamiseen, ja
muotoilun tydskentelytapojen yhdistaminen perinteisiin palvelunkehit-
tdmismenetelmiin seka etnografiseen tutkimukseen. Palvelumuotoilulla
pyritdan luomaan hyvia palvelukokemuksia tarkastelemalla ja kehitta-
malla palveluprosessia ja palvelukokemukseen vaikuttavia tekijoita niin
fyysisissa kuin digitaalisissa ympadristdissa. Palvelumuotoilun menetel-
mid voidaan kdyttaa myds uusien strategisten mahdollisuuksien [6y-

tdmiseen ja palvelujen innovointiin. (Tuulaniemi 2011, 24, 26, 81-82, 146.)

Palveluiden keskiossa ovat palvelua kayttavat ihmiset, ja palvelumuotoi-
lussa kehittamisen keskiossa onkin aina ihminen (Tuulaniemi 2011, 66,
71). Palvelun kayttédjia voivat olla niin asiakkaat, jotka ostavat palvelun
tai kdyttavat sitd, kuin asiakaspalvelijat (Stickdorn ym. 2018, 63). Toimi-
van palvelukokemuksen luomisen ytimessa on ymmartaa niin asiak-
kaan, kuin asiakasrajapinnassa tyoskentelevien tyontekijoiden ajattelua
(Tuulaniemi 2011, 71).

Suunnittelua tukevan kadyttdjaymmarryksen kerdamiseksi palvelumuo-

toilussa hyodynnetdan niin maarallisia kuin laadullisia tutkimusmene-

telmia, painottaen kuitenkin laadullista tietoa. Kayttajien tarpeiden ja

toiveiden selvittdmiseen voidaan kayttda etnografisia tutkimusmenetel-
mid, kuten haastatteluja. Myds yrityksen tyontekijoita on tarkeda haas-
tatella hiljaisen tiedon ja tyontekijoiden nakdkulman kartoittamiseksi.
Tavoitteena on ymmartaa palvelun parissa toimivan ihmisen ajattelua
ja toimintaa ja hyodyntaa sita tarkoituksenmukaisesti palvelun suunnit-
telussa. (Tuulaniemi 2011, 142-143, 145-147, 153-154.) Opinndytetydssa
palvelumuotoilun menetelmia on kaytetty kdyttajatiedon keraamisessa

ja analysoimisessa ladkejatteen kerdyksen ongelmien ymmartamiseksi.

Jotta keratysta kdyttdjatiedosta muodostuu kayttdjaymmarrysta suun-
nittelun tueksi, se pitda analysoida ja yhdistaa sitd muuhun olemassa
olevaan tietoon (Tuulaniemi 2011, 154). Opinnaytety0ssa tietoa analy-
soitiin samankaltaisuuskaaviota, empatiakarttoja ja palvelupolkua kayt-
tden. Kayttajatiedosta koostettiin myos asiakasprofiileja. Kayttdjatiedon

analyysista kerrotaan lisda luvussa 5.
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3.3 Kiyttdytymisen muutoksen muotoilu

Kayttdaytymisen muutoksen muotoilu nojaa kayttaytymis- ja yhteis-
kuntatieteiden teorioihin, joita on hyodynnetty muotoilun alalla monin
tavoin (Niedderer ym. 2017b). Kdyttdytymisen muutoksen muotoilua on
hyodynnetty esimerkiksi kestavan kehityksen, terveyden ja hyvinvoin-
nin, turvallisuuden, rikollisuuden vahentamisen ja yhteiskunnallisen

muotoilun haasteisiin (Niedderer ym. 2017a).

Kayttaytymisen muutoksen muotoilun ldhestymistapoja voidaan jakaa
kahteen ryhmaan sen perusteella, miten ne pyrkivat vaikuttamaan
kayttdytymiseen. Yksiléd voidaan pyrkid auttamaan toimimaan toivo-
tulla tavalla psykologiaan pohjautuvilla [ahestymistavoilla. Laajemmat,
sosiologiaan pohjautuvat [dhestymistavat taas pyrkivat muuttamaan
laajempi sosiaalisia ja ymparistollisia tekijoita niin, etta kayttaytyminen
toivotulla tavalla on niissa helpoin tapa toimia. Molempien tarkasteluta-
poja voidaan hyédyntaa eri tasoilla kdyttaytymisen muutoksen saavut-
tamiseksi. (Niedderer ym. 2017b.) Opinndytetydssa haluttiin ratkaista
niin yksilon kuin keraysjarjestelman ongelmia eri tasoilla, joten tarkaste-

lutapoja ei lahdetty rajaamaan.

Kayttdaytymisen muutoksen muotoilun periaatteiden ja tyokalujen hyo-
dyntdminen vaatii kayttdjaymmarrysta; kdyttadjatutkimuksen menetel-
mid voidaan hyddyntaa selvittdessd, mitka asiat vaikeuttavat kestavaa
toimintaa (Daae ym. 2015, 688; Daae ym. 2017).

Koska kayttaytymisen muutoksen muotoilu on verrattain uusi ala,
jonka tulokset ovat hyvin sidoksissa niihin konteksteihin, joihin sita
on sovellettu, aiempien ratkaisujen yleistamisessad on noudatettava

varovaisuutta (Niedderer ym. 2017a; Niedderer ym. 2017b). Eri aloille

yleistettavia suunnittelun periaatteita on kuitenkin pyritty koostamaan.
Daae ym. (2017) ovat kehittdneet Dimensions of Behavior Change-kortit,
joiden on tarkoitus auttaa muotoilijaa arvioimaan, mika kdyttaytymi-
sen muutoksen suunnittelun interventio sopii parhaiten ratkaistavaan
muotoiluhaasteeseen. Locktonin (2010) Design with Intent-tyokalupakki
esittelee kayttaytymiseen vaikuttamisen tapoja muotoiluratkaisujen

ideoinnin tueksi.

Kestavan kehityksen parissa on havaittu ratkaisujen suunnittelua
vaikeuttava asenne-kayttaytymiskuilu ihmisten ymparistoasenteiden ja
heidan konkreettisten tekojensa valilla. Vaikka kuluttajat arvostaisivat
ekologisuutta ja haluavat edistaa sita toiminnassaan, tama ei heijastu
heidan valintoihinsa kulutuksen, tuotteiden kayton ja niiden havitta-
misen suhteen. (Prothero ym. 2011, 32; White ym. 2018, 9.) Esimerkiksi
Heikkildn ym. (2020, 7, 19) kyselytutkimuksessa selvisi, etta vastaajien
oma kokemus eldmantapojensa ekologisuudesta ei ollut yhteydessa
heidan raportoimiensa ilmastotekojen maaraan. Vastaajat, jotka eivat
toimineet ympadriston kannalta kestavasti kokivat siis eldmantapansa
yhta kestaviksi kuin he, jotka toimivat ympariston kannalta kestavasti.
Sitran SHIFT-malli tarjoaa kadyttaytymistieteiden havaintoihin pohjautu-
van rakenteen kuluttajien asenteiden hyédyntamiseen kayttaytymisen
ohjaamiseksi ekologisesti kestavampdan suuntaan (White ym. 2018, 9).
Kélvidisen (2020, 5-6) kuluttamisen muutoksen aiempaan tutkimukseen
ja suomalaisten kuluttajien kayttadjatutkimukseen pohjautuvat vihreén
muotoilun ohjekortit kokoavat suunnitteluohjeita kestavien palveluiden
ja tuotteiden kehittamiseen ja niista viestimiseen asenne-kdyttaytymis-

kuilun kaventamiseksi.
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4. Haastattelut

4.1 Haastattelut kiyttdjiatiedon
kerdamisen menetelmini

4.2 Apteekin asiakkaiden haastattelut )

4.3 Apteekin tyontekijoiden haastattelut

ja asiantuntijahaastattelut



4.1 Haastattelut kiyttidjitiedon kerddmisen menete

Koska palveluja suunnitellaan niita kdyttavien ihmisten tarpeiden,
toiveiden ja motiivien ohjaamana, naistd on kerattava tietoa. Kayttaja-
tutkimuksen menetelmien valinnassa oleellista on, etta kayttajatutki-
muksessa kerdtaan tietoa, josta on hyotya suunnittelutydssa. Laadulli-
silla tutkimustavoilla on mahdollista saavuttaa laadukkaampaa tietoa
kayttajista ja asiakkaista. (Tuulaniemi 2011, 142, 144.)

Opinndytetyon kdyttdjatieto kerattiin haastattelujen kautta. Haastat-
telujen etu tiedonkeruussa on sen joustavuus, silla haastattelua voi
mukauttaa haastattelutilanteessa ja vastaajalta on mahdollista kysya
syventavia kysymyksia. Haastattelu tiedonkeruumenetelmana sopii

aiheisiin, joista tiedetdan vield vahan. (Hirsjarvi ym. 2009, 204-205.)

Opinndytetydssa haastatteluilla on pyritty kerddmaan laadullista tietoa
apteekin asiakkaiden kipupisteistd ja tunteista lddkejatteen kerdykseen
liittyen. Asiakkaiden haastattelut kdsittelivat enimmakseen lajittelua,
mutta haastattelujen aikana keskustelussa nousi esiin myos palaut-
tamiseen liittyvia huomioita. Lisaksi opinndytetyossa on haastateltu
apteekin tyontekijoitd ladkejatteen kerdyksen ongelmakohtien selvitta-
miseksi ja opinndytetydn tekijan aiempien havaintojen tarkistamiseksi
ja validoimiseksi. Lisdksi tehtiin asiantuntijahaastatteluja tietopohjan

kerryttamiseksi, tiedon tarkastamiseksi ja [ddkejatteen kerdykseen

liittyvien rajoitteiden selvittamiseksi.

Haastattelut toteutettiin eripituisina puolistrukturoituina teemahaas-
tatteluina ja teemahaastatteluina. Teemahaastattelu on haastattelu,
jonka kasiteltavat aiheet on médaritelty etukdteen, mutta kysymyksia ei
ole muotoiltu tarkkaan etukateen ja teemoja ei valttamatta kasitella tar-
kassa jarjestyksessa, kun taas puolistrukturoitu haastattelu on haastat-
telu jossa samat kysymykset esitetdan kaikille samassa jarjestyksessa.
Teemahaastattelu voi olla puolistrukturoiden haastattelun omainen,
jos haastattelija on suunnitellut teemojen alle tarkkoja kysymyksia.
(Saaranen-Kauppinen ym. 2006; Hirsjarvi ym. 2009, 208.) Teemahaastat-
telu valittiin tiedonkeruumenetelmaksi koska haastattelu haluttiin pitaa
rentona ja keskustelunomaisena. Haastateltaville haluttiin antaa tilaa
kertoa myos sellaisista asioista, joita haastattelija ei ollut ennakoinut
haastattelua suunnitellessa, mutta joitain tarkempia kysymyksia oli

myds valmisteltu etukateen.

lmana
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4.2 Apteekin asiakkaiden haastattelut

Opinndytetyoprosessin aikana tehtiin kaksi noin tunnin mittaista
puolistrukturoitua teemahaastattelua (liite 1) apteekin asiakkaille
25.1.2023 ja 3.3.2023. Lisaksi samoilla kysymyksilla tehtiin lyhyitd, noin
10-15 minuutin haastatteluja, jotka toteutettiin lahtelaisessa apteekissa

26.1.2023. Lyhyisiin haastatteluihin osallistui 11 asiakasta.

Haastattelun heikkous tiedonkeruumenetelméana on sen sidonnaisuus
haastattelun kontekstiin ja haastattelutilanteeseen, mika vaikuttaa
sithen kuinka paljon haastattelujen tuloksia voidaan yleistaa. Vastaajat
eivat valttamatta vastaa samoin, kuin muissa tilanteissa. (Hirsjarvi ym.
2009, 207.) Apteekin asiakkaille kohdennettujen lyhyiden kayttdjahaas-
tattelujen paikaksi valikoitunut apteekkiymparisto vaikutti mahdolli-

sesti haastateltavien vastauksiin. Apteekki haastattelupaikkana ei ollut

ihanteellinen halyisyyden vuoksi. Kaikkien asiakkaiden kanssa ei ehditty

kayda kaikkia teemoja ldpi esimerkiksi asiakkaan kiireen takia. On myds
mahdollista, ettd haastatteluymparisto vaikutti esimerkiksi sithen, miten
yksityisista asioista haastateltavat puhuivat tai millaisen mielikuvan he
pyrkivat antamaan itsestaan. Syvemmat teemahaastattelut rauhallises-
sa tilassa osoittautuivatkin paremmaksi tavaksi kerata tietoa ja syventya
aiheisiin.

Haastattelutavalla saattoi myds olla vaikutuksia vastauksiin. Kaikkia
ladkejatteen jakeita voi olla vaikea muistaa haastattelutilanteessa, ja
kaikilla haastateltavilla ei ole kokemusta kaikista jakeista. Visuaalinen
apu, kuten kuva erilaisista ladkejatteista, tai esimerkkipakkaukset,
voisivat mahdollisesti auttaa haastateltavaa hahmottamaan esimerkiksi

kysymyksia omista lajittelutavoistaan.
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4.3 Asiantuntijahaastattelut ja tydntekijéiden haastattelut

Opinndytetydssa tehtiin myds viisi apteekin tyontekijoiden teemahaas-
tattelua, joihin osallistui nelja [ddketeknikkoa (liite 2) ja yksi proviisori
(liite 3). Haastatelut toteutettiin lahtelaisessa apteekissa 26.1.2023 ja
helsinkildisessa apteekissa 3.2.2023. Koska minulla oli aiempaa koke-
musta apteekista tyoymparistona, haastatteluissa ei pyritty tutustu-
maan apteekin tyontekijan perustydonkuvaan. Sen sijaan tavoitteena

oli kartoittaa, miten ladkejatteen kerdys nakyy apteekin tyontekijoiden
tyonkuvassa, selvittaa tyontekijoiden havaintoja asiakkaiden kayttayty-
misestd ja varmistaa, ettd omat havaintoni vastasivat muiden tyonteki-

joiden kokemusta.

Opinndytetydn tietopohjan kartuttamiseksi tehtiin kaksi asiantuntija-
haastattelua, jotka toteutettiin teemahaastatteluina. Laajasalon Aptee-
kin apteekkari Jussi Kalstaa haastateltiin 3.2.2023, tavoitteena selvittaa
laakejatteen kerayksen turvallisuuskysymyksia havaittuja ongelmia

ja kerdyksen ja neuvonnan suunnittelua apteekissa (liite 4), kdyttden
samoja haastatteluteemoja kuin aiemmassa proviisorin haastattelussa
(liite 3). Lisaksi apteekin sisustusratkaisuja tarjoavan ShopSolutions Oy:n
toimitusjohtaja Laura Keskitaloa haastateltiin 10.3.2023, tavoitteena sel-
vittaa apteekin kerdysratkaisujen suunnitteluprosessia ja sita rajoittavia
tekijoita (liite 5).
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5. Kéyttdjitiedon analysointi

5.1 Havainnot asiakkaiden haastatteluista
samankaltaisuuskaaviossa

5.2 Havainnot tyontekijéiden haastatteluista
samankaltaisuuskaaviossa

5.3 Empatiakartat

5.4 Kiyttdjaprofilit

5.5 Palvelupolun hahmottelu

5.6 Suunnitteluohjurit



5.1 Havainnot asiakkaiden haastatteluista
samankaltaisuuskaaviossa

Apteekin asiakkaiden ja tyontekijoiden haastattelujen data purettiin
FigJam-alustalle, jossa sita kasiteltiin samankaltaisuuskaaviota kayt-
tden. Samankaltaisuuskaavio (Affinity Diagram) on palvelumuotoilussa
kaytetty tapa jdsennelld tutkimustietoa ryhmittelemalld samankaltaisia
aiheita vierekkain, kunnes esiin nousee toistuvia teemoja (Tuulaniemi,
155). Seuraavissa kappaleissa on esitelty samankaltaisuuskaavion teosta

esiin nousseita teemoja ja havaintoja.

Asiakkaista 9 oli vienyt lddkejatetta apteekkiin, kun taas 4 ei ollut vienyt.
Odotetusti asiakkaat, joilla ei ollut kokemusta ladkejatteen palauttami-
sesta apteekkiin kuuluivat nuorimpaan 20-30-vuotiaiden ikdjoukkoon.
Lahes kaikki asiakkaat tiesivat, etta ladkejate viedaan apteekkiin, ja
pitivat tata yleistietona. lakkdammista asiakkaista (yli 50 v) monet mai-

nitsivat lukeneensa aiheesta lehdesta.

Apteekissa haastatelluista idkkaista haastateltavista moni palautti
ladkejatteen suoraan apteekin henkilokunnalle, koska he eivat olleet
huomanneet apteekissa olevaa kerdyspistettd ennen haastatteluti-
lannetta tai kokivat henkilokunnalle palauttamisen helpommaksi.
Asiakkaat arvostivat neuvontaa ja apteekin asiakaspalvelua ja luottivat
henkilokuntaan. Vaikka asiakkaat luottavat apteekin henkilokuntaan,
pieni vdhemmistd nuoremmista haastateltavista (Alle 50 v) pohti, mita
henkilokunta ja muut asiakkaat ajattelevat heista ladkejatetta palautet-

taessa.

Suurin osa ilmoitti lajittelevansa lddkejatteen, mutta tarkentavia ky-

symyksia kysyttdessa asiakkaista yksikaan ei osannut kuvailla oikein,

minka tyyppiset jatteet vieddan apteekkiin ja miten ladkejate lajitellaan.
Kysymykseen vastaaminen oli haastateltaville vaikeaa, ja haastatelta-
vien puhetapa muuttui itsevarmasta epavarmaksi. Kysymyksenasette-
lun vaikutusta vastauksiin on pohdittu luvussa ”4.3. Apteekin asiakkai-
den haastattelut”, mutta voidaan olettaa, etta lddkejatteen lajittelu ei

ollut ainakaan intuitiivinen, itsestadnselva asia haastateltaville.

Aiheena lajittelu heratti kuitenkin uteliaisuutta ja pohdintaa haastatel-
tavissa ja useampi haastateltava kysyi tarkentavia kysymyksia erilaisten
laakkeiden lajittelusta haastattelun aikana. Erityisesti nestemaisten,
voidemaisten ja suihkemuotoisten lddkkeiden lajittelu seka reseptilap-
pujen poistaminen pakkauksista heratti keskustelua ja kysymyksia, ja
ndita jakeita olikin mennyt roskiin. Pakkauksen ja lddkeaineen kierratta-
minen ei ollut kaikille intuitiivista; kaksi asiakasta mainitsi huuhdelleen-
sa nestemaisen ladkkeen pullosta viemariin ennen pullon kierrattamista
lasinkerdyksessa. On mahdollista, ettd asiakkaat eivat hahmota, mitka
tuotteet sisaltdvat lddkeainetta ja eivat osaa toimia tilanteessa, jossa
pakkauksen ja lddkeaineen oikeaoppisen havittamisen valilld on ristirii-
ta.

Vaikka asiakkaat kuvailivat vaaranlaista lajittelua, he olivat tyytyvaisia
ladkejatteen kerdykseen. On mahdollista, ettd asiakkaalle ei prosessin
aikana selvia, etta han toimii vaarin, esimerkiksi apteekin tyontekijoiden

ottaessa lddkejdtteen vastaan itse.
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5.1 Havainnot tyontekijéiden haastatteluista
samankaltaisuuskaaviossa

Ladketeknikkojen haastatteluaineistossa (kuva 5) korostui kokemus sii-
ta, ettd lddkejatetta ei lajitella oikein, varsinkin jos astia on valvomaton.
Jos ladketeknikot eivat neuvoneet asiakkaita, kerdysastiaan meni “mita
ihmeellisimpia” jatteita. Tyontekijat kokivat, ettd asiakkaat ovat kiireisia
ja eivat malttaneet tutustua ohjeisiin. Asiakkaat myos vaikuttavat kiu-
saantuvan tilanteessa, jossa heitd neuvotaan ladkejatteen kerdyksesta.
Osa asiakkaista kysyi lajitteluohjeita ja [ddkejatteesta yleisesti, mutta
yleensa ladketeknikon piti keskeyttda asiakas ja neuvoa hanta kerdys-
pisteen kaytdssa. Proviisorin haastattelussa esiin nousi kuitenkin, etta
asiakkaita kiinnostavat vihredt arvot. Jatelaitoksen ohjelappuja jaettiin,

kun niita oli, ja asiakkaat ottivat ndita mukaansa.

Huoli pistotapaturmista nousi myos esiin haastatteluissa. Jotkut lddke-
teknikoista lajittelivat ja laittoivat lddkejatteen itse kerdyspisteeseen,
koska asiakas toi sen suoraan heille. Valvomattomia astioita ei enim-
makseen pidetty hyvana ajatuksena, silla lajitteluaktiivisuuden ajateltiin

laskevan ja sen ajateltiin houkuttavan varkaita.

Kuva 5. Kuvankaappaus ladketeknikkojen haastattelujen samankaltaisuuskaaviosta (Virkkula 2023)



5.3 Empatiakartat

Empatiakartta on tydkalu laadullisen tai kdyttajatiedon jasentelemi-
seen ja kayttdjdymmarryksen jakamiseen esimerkiksi suunnittelutiimin
kesken. Empatiakarttoja voidaan tehda useita tai vain yksi, riippuen
kayttdjatiedon maardsta. Empatiakartta koostuu neljasta kentdsta, joita
taytetdan laadullisen kayttdjatiedon pohjalta. Tavoitteena on tunnistaa
jaymmartaa kdyttajaryhmia ja ja johtaa kdyttdjatiedosta kayttajien
sanoittamattomia tarpeita ja havaintoja suunnitteluratkaisun tueksi.
Empatiakarttaan voidaan myds lisata kenttid tarpeen mukaan. Lisaksi
empatiakarttaan voidaan lisatd kenttia tarpeen mukaan. (Bland 2016;
Gray ym. 2010a; Gray 2010b, Gibbonsin 2018 mukaan.) Kuviossa 3 on esi-
tetty empatiakartan kenttien sisalto. Opinndytetydssa empatiakarttaan
jasenneltiin kipupisteita ja esteitd, seka motivaatiotekijoita, silla kaytta-
jatutkimuksen tavoitteena oli ladkejatteen lajittelun ja palauttamisen es-
teiden selvittaminen. Empatiakartasta nousi esiin kaksi kayttajaryhmaa,
jotka jakoivat samat toiminta- ja ajattelutavat. Valmiit empatiakartat

(kuvio 4 ja kuvio 5) on esitelty seuraavalla sivulla.

Sanoo

Mita haastateltava
sanoo aaneen haastat-
telun aikana

Mita asiakas tekee tai
miten han kayttaytyy

Tekee

Ajattelee

Miten haastateltava ajattelee
perustuen kayttajatietoon

Mita haastateltava ei sano
aaneen

Mita haastateltava
tuntee

Tuntee

Kuvio 3. Empatiakartta (mukailtu Bland 2016; Gray ym. 2010a; Gray 2010b, Gibbonsin 2018 mukaan)
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Sanoo

“Havettdd, kun en osaa lajitella
“Menen siitd mistd aita on matalin”

|L&akkeitd ei saa laittaa viemariin tai roskiin, vaan ne
kuuluu vieda apteekkiin

Arvostaa henkilokuntaa ja neuvontaa

Ladkejatteen vieminen apteekkiin ei tunnu tutulta
Ladkejatteen vieminen toimii ihan hyvin

Ei tiedd, mistd alkaisi selvittdmaan ldakejatteen
lajittelua

Lajittelee |d8kkeet, mutta ei valttamatta mielld kaikkia
|ddkkeitd [d&kejatteeksi ja laittaa mahdollisesti sekaan
asioita, jotka eivat kuulu [48kejatteeseen

Kayttda kerdyspistettd, mutta ei valttdmatta oikein

Miettii [aakejatetteen lajittelua ja havittdmista vasta kun se

pitdisi heittda pois

Tekee

Tietoinen

Ajattelee

Laakkeitd ei saa laittaa viemariin tai roskiin, vaan ne
kuuluu viedd apteekkiin

Ei kaikkien ladakkeiden kohdalla tied&, onko
tarkedmpaa kierrattad pakkaus vai havittaa ladke
apteekissa

Ei tiedd kovinkaan yksityiskohtaisesti, miksi [4dkejate

pitaa lajitella tai mita sille kdy kerdyksen jalkeen

Kipupisteet, esteet

Ei tiedd, miten lajitella, mutta ei mydskaan
selvitd asiaa

Neuvontatilanne lddkejatettd palauttaessa voi
olla kiusallinen ja vaikea, jos asiakkaalle selviaa
ettd han ei olekkaan lajitellut [aakejatetta oikein,
varsinkin jos han joutuu lajittelemaan lddkkeitd
apteekissa

Ladkkeet ovat yksityisasia, ja tdhan voi liittya
kiusallisia tunteita

Kun henkilokunta ottaa lddkejatteen vastaan, tai
ei ehdi neuvoa, asiakas ohittaa kerdyspisteen
kayton opettelemisen

Ei mieti asiaa yleensa

Ladkejatteen lajittelu onkin monimutkaista, kun asiaa
alkaa ajatella syvemmin

Kokee epdvarmuutta, kun alkaa miettia asiaa,

On yllttynyt ja jopa kiusaantunut, kun saa tietaa ettei
olekkaan toiminut oikein

Miettii, suhtautuuko henkilokunta tai muut asiakkaat
hédneen tuomitsevasti, vaikka tietda ettd tdma ei ole
rationaalista

Tuntee

Motivaatiot

Tietdd, ettd [aakkeet pitdisi palauttaa
apteekkiin

Tietdd, ettd ladkeaineet eivat saa paatya
ymparistoon

Tuntee syyllisyytta kun ei ole tehnyt taté tai on
lajitellut vaarin

Lemmikit tai lapset saattavat syoda vanhat
|ddkkeet

Kuvio 4. Empatiakartta Tietoinen (Virkkula 2023; mukailtu Bland 2016; Gray ym. 2010a; Gray 2010b, Gibbonsin 2018 mukaan)
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Sanoo

“On yleisessd tiedossa ettd (Iddkejcite)
vieddéin apteekkiin”

On toimivaa, kun henkilokunta ottaa
|adkejatteen vastaan

Arvostaa henkilokuntaa ja neuvontaa
Ladkejatteen palauttaminen apteekkiin on
tuttua

“Lajittelen yleensd tarkkaan”

Lajittelee ladkkeet, mutta ei valttamatta miella
kaikkia adkkeitd lddkejatteeksi ja laittaa
mahdollisesti sekaan asioita, jotka eivat kuulu
|adkejatteeseen

Ei huomaa tai halua kayttaa kerdyspistettd, vie
|ddkkeet henkilokunnalle

Tekee

Ajattelee

Ladkkeitd ei saa laittaa viemdriin tai roskiin, vaan ne
kuuluu vieda apteekkiin

Ei kaikkien lddkkeiden kohdalla tiedd, onko
tarkedmpaa kierrattdd pakkaus vai havittaa ladke
apteekissa

Eitiedd kovinkaan yksityiskohtaisesti, miksi lddkejate
pitaa lajitella tai mitd sille kdy kerdyksen jdlkeen

Kipupisteet, esteet

. Ei tiedd, jos lajittelee védrin, joten ei ala
selvittdmaan asiaa sen enempaa
etukdteen
Neuvontatilanne |ddkejatettd palauttaessa
voi olla kiusallinen ja vaikea, jos
asiakkaalle selvida ettd han ei olekkaan
lajitellut [adkejatettd oikein, varsinkin jos
han joutuu lajittelemaan ladkkeita
apteekissa
Ladkkeet ovat yksityisasia, ja tahédn voi
liittya kiusallisia tunteita
Kun henkilokunta ottaa |ddkejatteen
vastaan, tai ei ehdi neuvoa, asiakas ohittaa
kerdyspisteen kayton opettelemisen

Ladkejatteen palauttaminen apteekkiin on toimivaa ja
helppoa

Ladkejatteen lajittelu onkin monimutkaista, kun asiaa
alkaa ajatella syvemmin

Kokee epdvarmuutta, kun alkaa miettia asiaa,

On ylléttynyt ja jopa kiusaantunut, kun saa tietda ettei
olekkaan toiminut oikein

Tuntee

Motivaatiot

. Vastuuntunto: Ladkejatteen
palauttaminen apteekkiin on oikea
tapa toimia

Tietdd, ettd |ddkeaineet eivat saa padtya
ymparistoon

Kuvio 5. Empatiakartta Konkari (Virkkula 2023; mukailtu Bland 2016; Gray ym. 2010a; Gray 2010b, Gibbonsin 2018 mukaan)
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5.4 Kiytddjaprofilit

Profiilit (tai persoonat) ovat tutkimustietoon perustuvia arkkityypillisia

. s . o o Tietoinen 26 v
kuvauksia palvelun kayttajista, asiakkaista tai esimerkiksi tyonteki-

joista. Profiilien avulla voidaan havainnollistaa kdyttdjatutkimuksessa Vilittas laakejatteen vaikutuksista ymparistéon kun kuulee asiasta,
havaittuja kdyttajaryhmia, jotka jakavat samat tarpeet, toimintamallit ja mutta ei mieti asiaa paljonkaan. Tietd3 todennikoisesti etta ladkejate
motiivit. (Stickdorn ym. 2018, 40; Tuulaniemi 2011, 154.) Oleellista onkin pitdd vieda apteekkiin, mutta ei ole tehnyt sitd aiemmin. Kdy harvemmin
ymmartaa, etta profiili kuvaa havaittuja tarpeita, eika siten valttamatta apteekissa, ja laakitykset ovat kuuriluontoisia tai kausittaisia.

vastaa suoraan tiettyd markkinasegmenttid. Vdestryhmiin liittyvien Ei tied4 tarkalleen mika kaikki kuuluu lagkejatteeseen ja lajittelee ne
tietojen, kuten ian ja sukupuolen sisallyttamista on punnittava huolella, mitka osaa ja jaksaa. Saattaa vieda apteekkiin jatteits jotka eivat kuulu
silla vaara tieto voi olla harhaanjohtavaa. (Stickdorn ym. 2018, 40.) Koska sinne, mutta todennakdisemmin ladkejate jaa kotiin. Heittaa laakejatetta
luvussa 5.3 kasitellyissa empatiakartoissa nousseet kdyttajaryhmat S ealdin vahingossa, jos ei tunnista niité [dakkeiksi.

jakautuivat ikdryhmiin, profiileissa on esitetty iat. Muita erottavia teki-

joita ei selvitetty haastatteluissa vastaajien tietosuojan vuoksi. Profiilien :
(kuvio 6) muodostamisessa kadytettiin hyvaksi samankaltaisuuskaaviosta Konkari, 75 v

ja empatiakartoista nousseita havaintoja asiakkaiden toiminnasta.
Valittaa laakejatteen vaikutuksista ymparistoon Tietda etta ladkejate

pitaa vieda apteekkiin, ja pitaa tata yleistietona. Kokemusta erilaisista
laakityksista. Kdy usein apteekissa, ja palauttaa ladkejatteen samalla.
Pyrkii lajittelemaan huolellisesti, mutta kaikissa tapauksissa ei tieda
mika kuuluu lddkejatteeseen. Saattaa vieda varalta apteekkiin jatteita,
jotka eivat kuulu sinne. Saattaa heittaa laakkeita roskiin vahingossa, jos

ei tunnista niita laakkeiksi.

Kuvio 6. Kayttajaprofiilit (Virkkula 2023)



5.5 Palvelupolun hahmottelu

Palvelupolku on tapa esittaa asiakasprofiilin kokemus palvelun kaytén
vaiheista visuaalisessa muodossa. Talla tavoin palvelun kdyton aineetto-
mat kokemukset voidaan tuoda nakyviksi. Palvelupolkua tarkastelemal-
la voidaan l6ytaa kehittamisen kohteita palvelukokemuksessa, ja sita
voidaan myos kadyttda yhteisymmarryksen luomisen vélineena monialai-
sissa tiimeissa. Se voi kuvata palvelun nykytilaa tai viela kehitteilla ole-
vaa palvelua. (Stickdorn ym. 2018, 43-44, 46, 50.) Palvelupolku jakautuu
palvelutuokioihin, jotka sisaltavat kontaktipisteita (Tuulaniemi 2011, 78).
Palvelutuokiolla tarkoitetaan palvelukokemuksen vaihetta, esimerkiksi
paatosta ostaa tuote (Stickdorn ym. 2018, 46). Kontaktipisteita taas ovat
kaikki ne ihmiset, toimintatavat, ymparistot, esineet, laitteet ja kdyt-
toliittymat joita asiakas kohtaa palvelutuokion aikana. Myds kayttajan
tunnekokemus palvelun kdyton aikana voidaan kuvata palvelupolussa.
(Tuulaniemi 2011, 80; Stickdorn ym. 2018, 46.)

Palvelu voidaan jakaa esipalvelun, ydinpalvelun ja jalkipalvelun vaihei-

siin. Esipalvelun vaiheessa asiakas on esimerkiksi tutustunut palveluun
internetissa. Ydinpalvelun vaihe taas on varsinainen palvelutapahtuma,
ja jalkipalveluun voi kuulua esimerkiksi asiakaspalautteen keraaminen.
(Tuulaniemi 2011, 78-80.)

Palvelupolussa tarkasteltavan aikavalin ja palvelukokemuksen tasojen
valinta riippuu siitd, mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa; palvelun kaik-
kien tasojen ja ulottuvuuksien samanaikaiseen kuvaamiseen se ei sovi.
Palvelupolkua voidaan myds muokata sen mukaan, halutaanko palvelua
tarkastella tuote- vai kokemuskeskeisesti. Tuotekeskeinen palvelupolku
keskittyy kuvaamaan tuotteen tai palvelun ja kayttdjan valista vuorovai-

kutusta, kun taas kokemuskeskeinen palvelupolku keskittyy kokonaisko-

kemukseen asiakkaan nakokulmasta. Kokemuskeskeinen palvelupolku
on ndista paremmin soveltuva kdyttdjien motiivien ja tarpeiden selvit-
tamiseen. (Stickdorn ym. 2018, 46, 44, 52-53). Koska opinndytetydssa
haluttiin selvittaa juuri apteekin asiakkaiden kokemusta ladkejatteen
palauttamisesta palvelun kehittamiseksi, tyokaluksi valikoitui koke-
muskeskeinen palvelupolku. Opinndytetydssa tarkasteltiin kayttdja-
tutkimuksen pohjalta muodostettujen kayttajaprofiilien palvelupolkua
ladkkeen ostosta ladkejatteen havittamiseen. Tarkastelun tasoiksi
valikoitui palvelun paavaiheet, palvelutuokiot, asiakkaan askeleet, asiak-
kaan tunteet ja tavoitteet, asiakkaan saama neuvonta ja kontaktipisteet.
Lisaksi kuvioon lisattiin kdyrd kuvaamaan riskia lddkejatteen padtymi-

sesta roskiin tai viemariin, ja riskid vaaraan lajitteluun.

On huomioitava, etta palvelupolku on kuvauksena vain niin laadukas,
kuin se data, johon se pohjautuu. Sen koostaminen voidaan aloittaa ole-
tuksista, mutta asiakasymmarryksen kertyessa polkua on muokattava ja
oletuksia haastettava. (Stickdorn ym. 2018, 44, 129.) Vaikka palvelupolku
koostettiin haastattelujen pohjalta, opinndytetydssa esitettdva palve-
lupolku ei siis ole taydellinen kuvaus asiakkaan kokemuksesta laakejat-
teen kerdyksesta ja sisaltaa oletuksia, ja sita tulisikin paivittaa uuden

tiedon valossa.

Seuraavan sivun kuviossa 7 on havainnollistettu lddkejatteen palaut-
tamisen vaiheet apteekkiin tietoisen kayttdjaprofiilin ndakdkulmasta.
Havaittavissa on, ettd esipalvelun vaihe on asiakkaan ndakdkulmasta
pitkd ja monivaiheinen, ja siind on paljon mahdollisuuksia viestintaan ja
vaikuttamiseen. Jalkipalveluun liittyvia kosketuspisteita taas ei taman

opinndytetyon teon aikana havaittu.
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Paavaiheet

Palvelutuokiot

Laakkeen Laakkeen osto Laakkeen kaytto Paatos [aakejatteen Laakkeen lajittelu Laakejatteen Apteekkiin Laakejatteen Apteekista
maadraaminen apteekista havittdmisesta vienti apteekkiin saapuminen palautus poistuminen
Asiakkaan Asiakas kay Asiakas menee Asiakas kayttaa Asiakas |0ytaa Asiakas laittaa ne Asiakas lahtee Asiakas tulee Asiakas laittaa Asiakas l&dhtee
|&ékarilla ja apteekkiin |&ketta vanhoja ldakkeet, jotka apteekkiin apteekkiin ja etsii |adkejatteen apteekista
askeleet hanelle ostamaan normaalisti. |&8kkeeitd mieltdd ostoksille, jaottaa  kerdyspistetta. kerdyspistee-
maarataan [dékkeen kevatsiivouksen kokemuksensa |&dakkeet mukaan seen.
|adkekuuri Ladkettd jaa yli, ja yhteydessd, ja pohjalta
se unohtuu muistaa ladkejatteeksi
laatikkoon. kuulleensa, ettd pussiin, mutta
vanhat ddkkeet heittaa
pitdisi vieda nendsuihkeen
apteekkiin. roskiin
Riski: Ladkejate roskiin
tai viemariin \
Riski: Vaarin lajittelu N
Asiakkaan Vaivan Ladkkeen Asia unohtuu Ladkkeiden Siivoaminen, Lédkkeista eroon Tehtgvan ) As.\akas uskoo Asia unohtuu
i arantaminen {ETTinER P — TeEEEn h . suorittaminen toimineensa
tunteet ja 2 o0 ’ i - Yz paaseminen valmiiksi oikein.
. neuvot pois, etteivat suojeluy, muun asioinnin
tavoitteet [a&kkeen lemmikit tai kierrétys yhteydessa
kayttoon lapset saa 26.
niité késiinsa
Ylimaardisten Reseptitiskilla Lagketeknikolla
Neuvonta EEldelician asiakasta on Kiire kassalla,
neuvonnasta neuvotaan muun joten han ei ehdi
eineuvota 5; giiju:ssé neuvoa asiakasta
ylimaaraisten
|d&kkeiden
viemisesta
apteekkiin
!(on_ta ktipisteet, ;irovlfoyrc]len Ej;?;?iitr_i Sosiaalinen L&8keteknikko
ihmiset henkilskunta reseptitiskill3, piiri tai tekninen
tekninen in@miclE
henkilokunta k__ass_an .
lessale |&heisyydessa
Kontfrlktllf.).ls.teet, O"r.uelappu Ohjelappu Apteekin Kerayspiste
ympéristot ja [ddkepak- laakepak- myymalatila
kanavat kauksessa kauksessa

Kuvio 7. Tietoisen asiakasprofiilin palvelupolku (Virkkula 2023; Mukailtu Tuulaniemi 2011, 78-80; Stickdorn ym. 2018, 46)



5.6 Suunnitteluohjurit

Suunnitteluohjurit (Design drivers) ovat asiakasymmarryksen pohjalta
koostettuja, suunnittelua ohjaavia maérittelyja (Tuulaniemi 2011, 156). Suunnitteluohijuri L.
Samankaltaisuuskaavion, empatiakarttojen ja palvelupolun tarkastelun

pohjalta syntyneet suunnitteluohjurit on kuvattu kuviossa 8. Miten asiakkaiden kiinnostus laakejatteen kerdykseen saataisiin muutettua

. . . . - toiminnaksi eli oikeoppiseksi lajitteluksi ja palauttamiseksi?
Asiakasymmarrykseen pohjautuvat suunnitteluohjurit 1-2 kuvaavat

niita tekijoita, jotka ladkejatteen kerdyksen suunnittelussa tulisi yleisesti
ottaa huomioon opinndytetyon kayttdjatutkimuksen pohjalta ja jotka
ohjasivat muotoiluratkaisun sisaltéa ja fokusta. Suunnitteluohjuri 3

. N . . . Suunnitteluohjuri 2.
kuvaa tavoitetta opinndytetydon muotoiluratkaisulle.

Miten asiakkaat saataisiin tietoisiksi lajittelukdytannoista myos silloin, kun he 27.

olettavat toimivansa oikein?

Suunnitteluohjuri 3.

Miten kdyttdjdymmarryksen voisi muuttaa sellaiseen muotoon, ettd siitd on
hyotya jatkokehityksessa?

Kuvio 8. Muotoiluratkaisun suunnitteluohjurit (Virkkula 2023)



6. Muotoiluratkaisu

6.1 Suunnittelukortit lddkejitteen kerdyksen
kehittdmiseen

6.2 Suunnittelukorttien koostaminen



6.1 Suunnittelukortit lddkejitteen kerdyksen kehittimiseen

Kayttdjatutkimuksen pohjalta tehtyjen havainnot haluttiin muuttaa
muotoon, jossa niitd voi hyodyntaa suunnittelussa ja ideoinnissa.
Ratkaisuksi valikoituivat suunnittelukortit, jotka ovat kdyttaytymisen
muutoksen muotoilussa tyypillinen tapa esittaa ohjeita tai herattaa
ideoita (Kalvidinen 2020, 210). Ladkejatteen lajittelun ja palauttamisen
muutoksen sunnittelukorttien (liite 6) tehtdva on auttaa eri alojen am-
mattilaisia ladkejatteen kerdyksen palveluprosessin kehittamisessa ja
kerdyksesta ja lajittelusta viestimisessa kadyttajalahtoisesti. Kortteja voi
kadyttaa ideoinnin tai empatian tyokaluina, kun pyritaan kannustamaan
kayttdjia lajittelemaan tai palauttamaan laakejatetta apteekkeihin.
Kortit voi tulostaa, taittaa ja laminoida, mutta niiden sisalto on opinnay-

tetyOn raportin esimerkeissa esitetty tavalla joka ei sopisi tulostamiseen

luettavuuden vuoksi.

Korteissa esitetyt kysymykset on esitetty muodossa "miten voisin...”
mukaillen muotoilussa usein kdytettya "how might we” ongelmanasette-
lua (Rosala, 2021). Sananmuodon tarkoitus on ohjata lukijaa pohtimaan
miten juuri hdn voisi edistaa ladkejatteen lajittelua ja kerdysta, ja mita
uusia ratkaisuja han voisi keksid ongelmaan. Kortteja ei ole suunnattu
vain muotoilijoille, vaan kaikille, joita [ddkejatteen kerdys koskettaa.
Kortteja voidaankin kayttaa myos ideointityokaluna apteekin asiak-
kaiden kanssa. Luvussa numero kasiteltyjen haastattelututkimuksen
ongelmakohtien vuoksi korttien jalostaminen syvemmalld asiakasym-

marryksella olisi suositeltavaa tulevaisuudessa.
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6.2 Suunnittelukorttien koostaminen

Kortit koostettiin yhdistamalla kayttdja- ja taustatutkimuksen havainto- koostetun asiakasymmarryksen pohjalta vihredn muotoilun ohjekor-
ja kahteen kayttaytymisen muutoksen ohjeistukseen (kuvio 9). Kalviéi- teista ongelmien ratkaisuun sopivia vaikuttamistapoja, joiden pohjalta
sen (2020, 210-213) vihredan muotoilun ohjekorteissa on esitetty aiem- ideoitiin suunnittelukortteja lddkejatteen kerdyksen kehittamiseksi.

aan tutkimukseen ja kayttajatietoon pohjautuen suunnitteluohjeita . e e . . - "
P jakaytta) pon) ) Sitran kdyttaytymistieteisiin pohjautuva SHIFT-malli kuvaa periaatteita

vihreiden ratkaisujen tuottamiseen kulutuskadyttaytymiseen vaikuttaval- . L . - S i
ja tyokaluja, joita voidaan kadyttaa kannustamaan ihmisia kestavampaan

la tavalla. Ohjekortit valittiin laakejatteen ymparistovaikutusten takia, N . . . " v L
kdyttaytymiseen. Periaatteet on jaettu viiteen ryhmaan: Sosiaalinen

mutta niitd on opinndytetydssa myds sovellettu koskemaan vastuulli- . . . . N
vaikutus, tapojen muodostuminen, omakuva, tunteet ja kognitio, ja

tt imerkiksi apteekin tyontekijoiden t llisuuden h i t-
suutta (esimerkiksi apteekin tyontekijsiden turvallisuuden huomioon o konkreettisuus. (White ym. 2018, 9-10.) Tydkalusta valittiin myos sopivia

tamista) yleisemmin. Opinndytetydssa valittiin palvelumuotoilun keinoin L . .
)y pinnaytety P ohjeita kortteihin samalla tavoin.

Kiyttijatutkimuksen havainnoista johdetut kortit e

Hyodynnettavissa oleva ha- Vaikutustavan valinta Synteesi ideointiin kannusta-
vainto asiakasymmarryksesta SHIFT-mallista tai vihrean muo- vaksi lauseeksi

toilun ohjekorteista asiakasym-
marryksen pohjalta

Kiyttiytymisen muutoksen muotoilun tutkimuksen havainnoista johdetut kortit

Ladkejatteen kerayksen kehit- Synteesi ideointiin kannusta-
tamiseen sopivan, kuluttajien vaksi lauseeksi

tarpeista kertovan havainnon
valinta SHIFT-mallista tai vihre-
an muotoilun ohjekorteissa

Kuvio 9. Suunnittelukorttien koostaminen (Virkkula 2023)



7. Yhteenveto

7.1 Yhteenveto
7.2 Reflektio opinndytetyOprosessista



7.1 Yhteenveto

Opinndytetyon aihe oli lddkejdtteen kerdyksen kehittdminen. Koska
opinnaytetyolla ei ollut toimeksiantajaa, ja tdman myota toimeksi-
antajan antamaa muotoiluongelmaa, kehittamiskohteita rajattiin
tutustumalla aiempaan tietoon lddkejatteestd, sen kerayksesta ja sen
ongelmista. Tietoperustan kartuttamiseksi tehtiin myos kaksi asiantun-
tijahaastattelua. Palvelumuotoilun hyddyntéamisen kannalta lupaaviksi
ratkaistaviksi ongelmiksi rajattiin ladkejatteen aiheuttamat ongelmat
apteekeissa, ladkejatteen huolellisempi lajittelu ja ladkejatteen tehok-

kaampi palautuminen apteekkeihin.

Palvelumuotoilun periaatteiden mukaisesti kehittdmiseen lahdettiin
ihmisen kokemus edella. Kehittamistavaksi valikoituivat palvelumuotoi-
lun menetelmat asiakasymmarryksen kerdamiseksi ja kehittamiskoh-
teiden havaitsemiseksi. Kdyttdjatietoa kerattiin teemahaastatteluilla,
joita analysoitiin samankaltaisuuskaaviota ja empatiakarttoja kayttaen.

Kayttdjatiedosta koostettiin myods kaksi asiakasprofiilia, joista yhden

palvelupolkua tarkasteltiin.

Asiakasymmarryksesta muodostettiin suunnitteluohjureiksi asiakkaiden
kiinnostuksen laakejatteen kerdysta kohtaan muuttaminen toiminnaksi
ja asiakkaiden saaminen tietoiseksi lajittelukdytanndistd, vaikka he olet-
taisivat toimivansa oikein. Kehittamistyon mahdollisuuksia [ahdettiin
tarkastelemaan kayttdaytymisen muutoksen muotoilun teoriasta, mutta
opinndytetyon puitteissa jatkokehittdaminen ei ollut mahdollista. Suun-
nitteluohjuriksi lisattiin viela kerdtyn asiakasymmarryksen ja kdyttay-
tymysen muutoksen muotoilun olemassa olevan tiedon muuttaminen

muotoon, jota voidaan hyodyntaa jatkokehityksessa.

Havainnoista ja kdyttaytymisen muutoksen ohjeista muodostettiin
suunnittelukortit, jotka kannustavat lukijaa ideoimaan ratkaisuja. Suun-
nittelukortteja tulisi kuitenkin vield jatkokehittaa ja vahvistaa syvemmal-

|3 asiakasymmarryksella.
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7.2 Opinndytetyoprosessin reflektio

Opinndytetyd tehtiin ilman toimeksiantajaa. Tama toi tydskentelyyn
omat haasteensa, silla tavoitteena ei ollut toimeksiantajan ennalta maa-
ritellyn, rajatun muotoiluongelman ratkaisu. Toisaalta opinndytetyon te-
keminen ilman toimeksiantajaa antoi minulle paljon vapauksia tutkimus-
asetelman, muotoiluongelman madrittelyn ja opinndytetyon rajauksen
suhteen, mika oli aiheen laajuuden ja henkilokohtaisen kiinnostavuuden
kannalta itselleni merkittavaa. Toisaalta aiheen rajaaminen ja suunnitte-
lutyon suunnan valinta osoittautui erittdin haastavaksi, silla aihe oli niin

monitahoinen.

Aiempi tyokokemukseni apteekin teknisena tyontekijana auttoi minut
alkuun, silld minulla oli jonkin verran kokemusta apteekin toiminnasta
ja ladkejatteen kerayksen ongelmista. Tietoperustan tarkastelu oli silti
haastavaa, silla apteekin teknisena tyontekijana minulla ei ollut varsi-
naista ladke- tai apteekkialaan liittyvaa koulutusta. Opinkin prosessin
aikana valtavasti uutta kerdysjarjestelmasta ja ladkkeiden ymparistovai-
kutuksista. Pyrin avaamaan tata aiheen kompleksisuutta ladkejatetta

kasittelevassa luvussa.

Ladkejatteen keraamiseen perehtymisen lisaksi antoisin oli haastatte-
luvaihe, ja olisinkin mielelléni jatkanut ymmarryksen kartuttamista niin
asiakkaiden kuin tyontekijoiden tarpeista vield pidemmalle, erityisesti
tekemalld lisda pidempia teemahaastatteluja. Kayttaytymisen muutok-
sen muotoiluun perehtyminen oli myds erittdin kiinnostavaa, ja olisinkin

toivonut, ettad olisin voinut hyodyntaa sita laajemminkin.

Prosessin aikana opin, etta palvelumuotoilun menetelmien kaytto itse-
naisesti ei ollut kovin mielekastd, ja suunnittelutiimissa asiakasymmar-
ryksen kasittely olisi ollut paljon antoisampaa. Asiakasymmarrysta syn-
tyi, mutta sen muuttaminen konkreettisemmiksi suunnitteluratkaisuiksi
olisi vaatinut esimerkiksi tyontekijoiden tai asiakkaiden osallistamista
suunnitteluvaiheeseen, joka ei aikataulullisista syista ollut mahdollista.
Tunnistin prosessin aikana, etta oma aiempi tyokokemus ja liian tarkka
perehtyminen aiheeseen alkuvaiheessa rajoitti omaa kykya ideoida
ratkaisuja. Muotoiluratkaisu syntyikin osittain tasta tarpeesta muuttaa
asiakasymmarrys laajemmin kasiteltdvaan ja hyddynnettavaan muo-
toon. Toivoisinkin, etta eri sidosryhmia osallistettaisiin tulevaisuudessa

laakejatteen kerayksen ongelmien ratkaisujen ideointiin.

Aiemmasta tydsta muodostuneista verkostoista oli paljon hyotyad, ja
apteekkialan ihmiset tarjosivatkin mielelldan apua tyoskentelyyn. Oli
ilahduttavaa, ettd niin monet asiakkaista alan tyontekijoihin pitivat
aihetta tarkeana ja kehittdamisen arvoisena. My&s opponentillani oli
aiempaa kokemusta apteekissa tyoskentelystd, ja hdn tarjosi arvokasta
palautetta ja kannustusta prosessin aikana, ja my6s ohjaavan opettajan,
muiden opettajien ja opiskelijakollegojen antama kritiikki ja apu oli

korvaamatonta.

33.
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Alustavat kysymykset:
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Oletko palauttanut ladkejatetta apteekkiin (omaa tai muiden)?
Haastatteluteemat:

Laakkeiden lajittelu ja palauttaminen apteekkiin

- Veisitko laakejatteen mieluummin farmaseutille vai lokeroon?
Kokemukset ladkejatteen lajittelusta ja palauttamisesta apteek-
kiin
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- Kuvaile, miten lajittelisit vanhat lddkkeet

Vaikeimmat osa-alueet lajittelussa

Ladkejatteen lajittelusta saatavilla oleva informaatio

- Miten/mista lahtisit selvittamaan miten ladkejate lajitellaan?
Mista syista lddkejatetta syntyy omassa kotitaloudessasi
Asenteet:

Asenteet ladkejatetta ja sen lajittelua ja kerdysta kohtaan
Asenteet apteekkeja ja apteekin henkilokuntaa kohtaan
Asenteet ladkejatteen ymparistovaikutuksia kohtaan

- Huolestuttaako laakejatteen vaikutus ymparistoon?
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1. Ladkejatteen lajitteluun ja kerdamiseen liittyvat turvallisuusky-
symykset

2. Havaitut ongelmat lddkejatteen lajittelussa ja kerdamisessa

3. Havaitut toimivat asiat ladkejatteen lajittelussa ja kerdamisessa
4. Havainnot apteekin asiakkaiden toiminnasta lddkejatetta
palauttaessa

5. Ratkaisuehdotukset
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1. Asiakkaiden ja tyontekijoiden turvallisuus ladkejatteen lajitte-
luun ja kerad@miseen liittyen

2. Havaitut ongelmat lddkejatteen lajittelussa ja kerddmisessa
3. Asiakkaille kohdennettu neuvonta

4. Laakejatteen lajittelun ja kerddmisen suunnitelu apteekeissa
5. Ratkaisuehdotukset
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1. Apteekin ladkejatteen kerdyksen suunnittelu tilasuunnittelun
nakokulmasta

2. Miten apteekin sisustus suunnitellaan? Tehdaankd kaikki uniikki-
na apteekkikohtaisesti?

3. Miten ladkejatteen kerdys otetaan huomioon suunnitteluvai-
heessa, tilan valinnassa yms.

4. Minkalaisia asioita apteekkarit toivovat

5. Haasteet, rajoitteet, saddokset

6. Miten tyontekijat ja asiakkaiden nakokulma otetaan huomioon
7. Millaisiin asioihin suunnitteluratkaisut pohjautuvat

8. Testataanko ratkaisuja asiakkailla tai tyontekijoilla?
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Korttien sisalto

Nimi kortit pohjautuvat vuonna 2023
tehtyyn kiyttdjatutkimukseen lidkejitteen
palautuksen haasteista, seki aiempaan tutki-
mukseen kestdvin kiyttdytymisen muutok-
sen muotoilusta.

Korttien kaytto

Voit kiyttdd suunnittelukortteja ideoinnin
pohjana lddkejitteen kerdyksen kehittdmi-
seen, kun haluat keksii keinoja vaikuttaa
ladkejdtteen lajitteluun ja palautumiseen

apteekkiin.




SHIFT-mallista tai vihrein muotoilun

ohjekorteista asiakasymmarryksen pohjalta

valittu ohje syntetisoituna ideointiin kan-
nustavaksi lauseeksi

Kestdvin kiyttdytymisen muutoksen muo-
toilun ohjeet ja tydkalut.

Kilvidinen, M. 2020. Palvelumuotoilulla
kiyttdjalahtoistd ympiristdvastuuta

White, K. & Habib, R. 2018. SHIFT. A re-
view and framework for encouraging sustai-
nable consumer behavior.




Miten saisit lajittelun ja palauttamisen tun- Miten saisit ladkejitteen lajittelun ja palaut-

tumaan normaalilta, sosiaalisesti tamisen tuntumaan palkitsevalta ja
hyviksyttivilti ja turvalliselta? konkreettiselta hyviltd teolta?

Kilvidinen 2020, 210-213 Kilvidinen 2020, 210-213




Miten apteekin henkilokunnan ja vilistd
vuorovaikutusta voisi hyddyntid ladkejic-

teen lajittelun ja palautuksen edistdmisessd

uusilla tavoilla?

Kilvidinen 2020, 210-213

Miten voisit hyddyntii kehotteita, jotku
muistuttava asiakasta lidkejitteen oikeaoppi-
sesta lajittelusta ja palauttamisesta, varsinkin

niissd ympiristoissi joissa lddkejite
todennikoisimmin hivitetddn?

White ym. 2018, 26




Miten tekisit mahdollisimman selviksi, mi-

hin ladkejite vieddin ja miten se lajitellaan?

Kilvidinen 2020, 210-213

Miten voisit hyodyntai kehotteita, jotku
muistuttava asiakasta lddkejdtteen oikea-
oppisesta lajittelusta ja palauttamisesta,
varsinkin niissd ympiristoissi joissa lddke-
jate todennikoéisimmin hivitetddn?

Millaisia kehotteita keksit?

White ym. 2018, 26




Miten tekisit mahdollisimman selviksi, mi-

hin lddkejite viedddn ja miten se lajitellaan?
Miten auttaisit asiakasta ymmirtimain 13-

kejétteen lajittelun ja palauttamisen ennen

kuin hin kohtaa tilanteen?
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sen kehittimiseksi




LGBt AL P U Kalvidinen 2020, 210-213

Miten voisit kertoa asiakkaalle viarin laji- Miten voisit tehdi lddkejitteen lajitteluoh-

tellun ladkejitteen aiheuttamista vaaroista jeista johdonmukaisemmat?
apteekin henkilokunnalle?
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Miten tekisit mahdollisimman selviksi, mi-

hin lddkejite viedddn ja miten se lajitellaan?




