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1 Johdanto 

Kulttuurialan Ylemmän Ammattikorkeakoulun opinnäytetyöni aiheena on jäte-
huollon asiakaskokemus ja kierrättäminen. Tarkastelen työssäni Lassila & Tikanojan 
jätehuollonpalvelua omakotitaloasujille ja omakotitaloasujien suhtautumista kierrät-
tämiseen ja lajitteluun. L & T jätehuollon asiakokemuksen ja kierrättämisen tarkaste-
lun kautta on tarkoitus tuoda käyttäjätutkimuksen avulla esiin käyttäjien kipupisteet 
palvelusta. Niiden pohjalta lähden ideoimaan ja luomaan L & T :lle kahdesta ideasta 
palveluaihiot service blueprintin ja liiketoiminta kanvaksen avulla. Tämä osio loppu-
työstä on salattu. Koska teen työni yhteistyössä työssä L & T :n kanssa on luonnol-
lista, ettei mahdollisia ansaintamalleja sisältäviä palveluiden ideointia ja suunnittelua 
julkaista. 

Jätehuollon ja kierrättämisen valitsin aiheekseni kiertotalouden ajankohtaisuuden ta-
kia ja siksi, että olen henkilökohtaisesti kiinnostunut aiheesta. Tällä hetkellä olemme 
maailmassa siinä pisteessä, ettei teollisuudessa enää pitäisi käyttää uusiutumattomia 
materiaaleja tai entisestään hupenevia luonnonvaroja. Teollisuuden materiaalit pitäisi 
tulla materiaalikierrosta, jonka takia jätteiden lajittelu ja kierrättäminen ovat ensi 
arvoisen tärkeitä. Kuluttajien pitäisi pystyä muuttaa ajattelutapaansa käytettyjen 
tavaroiden ja omistamisen suhteen.  

Näen perinteisen muotoilun olevan ristiriidassa kiertotalouden kanssa, koska muotoi-
lua käytetään paljon turhien tavaratarpeiden luomisessa. Tämän takia valitsin työni 
menetelmäksi käyttäjätutkimuksen, koska sen avulla saadaan käyttäjien todelliset 
tarpeet esiin, eikä tulokset perustu oletuksiin. Tällöin ei pitäisi tulla käyttäjien kan-
nalta turhia lopputuloksia. Työni kautta ei myöskään suunnitella uusia tavaroita vaan 
käyttäjien tarpeet huomioivia palveluita. Tämä on myös sitä murrosta mitä muotoilu 
käy ja siksi halusin kehittyä ammatillisesti käyttäjälähtöisessä suunnittelussa. Koen, 
että muotoilijan pitäisi olla yhä enemmän suunnittelemassa parempaa ympäristöä 
käyttäjille heidän tarpeidensa mukaan.  

Tiedonhankinta työtä varten tehdään käyttäjätutkimuksella, joka työssäni tarkoittaa 
käyttäjätyöpajan ja muotoiluluotaimen järjestämistä käyttäjille. Käyttäjätyöpaja ja 
muotoiluluotain antavat kuvan tämän hetkisestä tilanteesta ja tuovat esiin palvelun 
kipupisteet. Näiden lisäksi käyttäjien kanssa käydään keskusteluita aiheesta ja heitä 
tullaan havainnoimaan. Ennen käyttäjätutkimusta taustoitan työni aihetta L & T :n 
asiantuntijoiden haastatteluilla ja kirjallista materiaalia läpikäymällä.  
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Kysymyksiä opinnäytetyötä varten: 
   - Miten omakotitalouskäyttäjät kokevat saamansa L&T:n 
      jätehuollon palvelun? 
   - Mitkä ovat omakotitalouskäyttäjien kipupisteet jätehuoltopalvelussa? 
   - Minkälaista apua omakotitalouskäyttäjät tarvitsevat? 
   - Mitkä ovat heidän toiveet palvelun suhteen? 
   - Miten omakotitalouskäyttäjät kokevat jätteiden 
     lajittelun ja kierrättämisen? 
   - Onko lajittelun järjestämisessä parannettavaa 
     omakotitalouskäyttäjien mielestä? 
 
Tuloksien kautta pyritään saavuttamaan seuraavat tavoitteet: 
   - Parantamaan nykyisiä palveluita käyttäjien tarpeiden mukaisiksi. 
   - Löytämään / kehittämään kipupisteiden kautta uusia palvelumalleja 
     oikeisiin tarpeisiin. 
   - Auttamaan käyttäjiä omassa arjessaan jätehuollon parissa. 
   - Nostaa L & T :n asiakaskokemusta ja asiakassuhdetta
     tämän hetkistä paremmaksi

9
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2 Aihe ja Tausta 

2.1 Kiertotalous ja asiakaskokemus 

2.1.1 Mitä kiertotalous on ja mihin sillä tähdätään? 
Tapamme elää ja kuluttaa väestönkasvun ohella on ajanut maailman globaaliin kes-
tävyyskriisiin. Tämä näkyy esimerkiksi luonnonvarojen massiivisena vähenemisenä, 
ilmastonmuutoksena ja ihmisten eriarvoistumisen kasvuna. Jotta ympäristömme, 
hyvinvointimme ja taloutemme eivät joudu vielä pahempaan kriisiin on tehtävä 
uudenlaisia kestäviä valintoja ja keksittävä uusia kestäviä keinoja sekä talousmalleja 
esimerkiksi luonnonvarojen käytön lopettamiselle. (Sitra 2014) 

Kiertotaloudessa resurssit haetaan kestävistä materiaalivirroista.  Se luo pohjaa 
uudenlaiselle kestävämmälle ajatusmallille nykyisen kulutusyhteiskuntamallin sijaan. 
Kiertotalouden tarkoitus on seurata, minimoida ja poistaa jätevirtoja. Tämä onnistuu 
materiaalien ja tuotteiden jatkuvan kierron avulla, jossa tuotteita ei heitetä roskiin 
käytön jälkeen vaan ne jatkavat käytössä aina uudelleen. Yhtenä kiertotalouden piir-
teenä on myös käyttää uusiutuvaa energiaa ja tätä kautta päästään myös tuotantoa ja 
kulutusta syvemmälle tasolle. (Sitra 2014) 

Kiertotalouden tarkoitus on materiaalivirtojen ja jätteiden vähentämisen lisäksi 
löytää uusia hyödyntämistapoja tuotteiden ja laitteiden huoltoon, uudelleenkäyttöön 
ja uudelleenvalmistukseen. Tämä on materiaalien kierrättämistä tärkeämpää, koska 
raaka-aineet muodostavat vain osan tuotteiden ja laitteiden kustannuksista. Kierrät-
tää tulee joka tapauksessa, mutta tuotteen tai laitteiden kannalta se pitäisi tehdä vasta 
sitten kun niillä ei ole enää muuta kuin raaka-aineellista arvoa. Kiertotalous tähtää-
kin mahdollisimman hyvään kiertoon, oli sitten kyseessä vaate, teollisuuden laite tai 
mikä tahansa muu valmistettu tuote. Jätteen synnyn ehkäisy on toinen asia mihin 
kiertotaloudessa tähdätään. (Sitra 2014)

Tuotteet suunnitellaan uudelleen käytettäviksi ja kierrätettäviksi ja niitä korvataan 
palveluilla, joissa esimerkiksi jaetaan tai vuokrataan tuotteita niiden omistamisen 
sijaan. Uusiutumattomat luonnonvarat vaihdetaan uusiutuviin niin raaka-aineiden 
kuin energian tuotannon osalta. Seuraava askel kiertotalouden jälkeen on jakamista-
lous, jonka piirteitä kiertotaloudessakin jo on. Kiertotalouden toteutuminen vaatii 
kuitenkin kaikilta ajatusmallin muutosta oman kuluttamisen ja käytöksen suhteen. 
Ilman niitä on vaikea saada aikaan muutosta, joka olisi todella tarpeen. Lainatakseni 
Sitran Mari Pantsar-Kalliota: “Kiertotalous toteutuu vain tekemällä”. 
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        Kuva 1. Kuva sitran kiertotalousmallista (Sitra 2014)
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2.1.2 Kiertotalous ja kuluttaja
Kuluttajan rooli kiertotaloudessa on mielestäni yksi ratkaisevin tekijä koko kiertota-
louden kannalta. Moni voisi ajatella, että paljon tärkeämpää on yritysten ottama uusi 
suunta. Kuitenkin ilman kuluttajan luomaa kysyntää ja painetta tätä askelta kohti 
kiertotaloutta ei välttämättä pystytä tai osata yrityksissä ottaa. Kuluttajan valinnat 
saavat aikaan myös uudenlaisia yrityksiä, jotka vastaavat täysin uusin ratkaisuin ku-
luttajien tarpeisiin. Kuluttaja toimiikin kiertotalouden edistäjänä muuttamalla omia 
kulutustottumuksiaan ja arvovalintojaan. Suomen kohdalla kotitalouksien kulutus oli 
vuonna 2014 noin 104 miljardia euroa. Kotitaluoksien kokoinen markkina tarjoaa-
kin jo oivat mahdollisuudet kiertotaloudelle.  (Sitra 2014) 

Kotitaloudet kuluttavat suurimman osan tuloistaan asumiseen, liikkumiseen ja 
ruokaan. Näiden jälkeen tulevat kalusteet, vaatteet ja elektroniikka. Näihin kierto-
talous voi vastata jakamistaloudella tai second-hand-markkinoilla. Hyviä esimerk-
kejä jakamistaloudesta ovat AirBnB, Couchsurfing, Uber, vaatelainaamot, erilaiset 
Xaas -mallit (esimerkiksi City car club) ja ryhmät, joissa ryhmäläiset tarjoavat omia 
palveluitaan tai tavaroitaan lainaan vastineeksi jostain toisesta palvelusta tai tavaran 
lainasta. Second-hand-markkinoista esimerkkeinä toimivat globaalit Amazon ja 
eBay. Suomessa taas hyviä esimerkkejä ovat Tori.fi, Huuto.net ja Facebookin kier-
rätysryhmät, jotka osittain myös voisivat kuulua jakamistalouden piiriin. Nämä 
yritykset ovat pystyneet luomaan yksityisen kuluttajan tekemien valintojen kautta 
uudentyyppisiä palveluita ja yritysmalleja. Kun yrityksen tuote vastaa kuluttajien 
tarpeita ja on tarpeeksi houkutteleva, on sille myös kysyntää. Samalla jakamistalous 
ja second-hand-markkinat tarjoavat Kiertotalouden mukaisia ratkaisuja siihen, ettei 
jätettä menisi lajittelemattomana polttoon, kaatopaikalle tai tavaraa jäisi varastoihin 
makaamaan. (Sitra 2014) 

Ruotsissa tehtiin syksyllä 2016 lakiesitys kiertotalouden edistämiseksi, joka pääsi 
heti uutisiin ympäri maailmaa. Lakiesityksessä esitettiin verovähennyksiä kuluttajille, 
jotka käyttävät esimerkiksi tavaroidensa kunnostamista tavaran käyttöiän jatkamista 
varten koskevia palveluita. Tämä on hyvä esimerkki siitä, kuinka valtio tasolta voi-
daan tukea kiertotaloutta edistämällä tuotteiden kierrossa pysymistä. Samalla tuetaan 
myös paikallista työtä ja opitaan arvostamaan vanhoja tavaroita niiden pidemmän 
käyttöiän kannalta. Kuluttajilla on myös tässä asiassa avainrooli, jonka he toivotta-
vasti ottavat hyvin käyttöönsä ja tekevät kiertotalouden mukaisia ratkaisuja. (The 
Guardian 2016) 

Työssäni etsitään kiertotaloutta edistäviä ratkaisuja Lassila & Tikanojan kuluttaja-
puolen asiakkaiden palveluihin. Ratkaisut voivat olla pieniäkin, mutta suunnaltaan 
kuitenkin kohti kiertotaloutta. Pienikin askel oikeaan suuntaan voi joskus olla se 
ratkaiseva askel.  
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2.1.3 Asiakaskokemus
Asiakaskokemuksesta on alettu puhua koko ajan enemmän ja se on noussut myös 
suomalaisten yritysten strategioihin 2010-luvulla. Asiakaskokemus ei kuitenkaan ole 
äskettäin keksitty käsite, vaan sen tärkeyttä alettiin ymmärtämään jo 1980 -luvulla, 
kun Holbrook ja Hirschman käsitteellistivät sen ”The experiential aspects of con-
sumption: Consumer fantasies, feelings and fun” artikkelissaan vuonna 1982. Kuten 
monien muidenkin inhimillistä toimintaa koskevien käsitteiden kohdalla, on siihen 
olemassa monta eri näkökulmaa. Ennen asiakaskokemusta yrityksissä ja markkinoin-
nissa keskityttiin asiakaspalvelun laatuun ja tuotteiden hintoihin, eikä pidetty niin 
tärkeänä huomioida asiakkaan tuntemuksia, jotka ohjaavat käyttäytymistä niin osto- 
kuin muissakin vuorovaikutustilanteissa. (Pullinen 2013, Toivonen 2016) 

Asiakaskokemus muodostuu monien eri asioiden summasta kokonaisvaltaisesti 
asiakassuhteen aikana. Siihen voivat vaikuttaa esimerkiksi asiakkaan odotukset, 
aikaisemmat kokemukset, yleiset käsitykset, yrityksen antamat lupaukset ja muiden 
asiakkaiden jakamat kokemukset. Se on asiakkaan subjektiivinen näkemys, joka 
muodostuu epäsuorista ja suorista kontakteista yrityksen kanssa. Asiakaskokemus lin-
kittyy pitkälti asiakasuskollisuuteen ja on näin yrityksen asiakas- ja brändipääomaa, 
joiden kautta yritykset voivat saada taloudellista hyötyä, jos ymmärtävät käyttää näitä 
liiketoiminnassaan. (Pullinen 2013, Toivonen 2016) 

Asiakaskokemuksella on suora yhteys asiakastyytyväisyyteen ja siksi se on yritys-
ten kannalta tärkeä. Tyytyväiset asiakkaat tulevat jatkossakin käyttämään yrityksen 
palveluita tai tuotteita. Asiakkaat myös viestittävät omia positiivisia tai negatiivisia 
kokemuksiaan eteenpäin muille yrityksen asiakkaille tai potentiaalisille asiakkaille. 
Tähän kommunikointiin yritys ei pysty vaikuttamaan, mutta asiakaskokemuksen 
laatuun se voi vaikuttaa. Jos asiakaskokemusta pidetään tärkeänä ja siihen halutaan 
panostaa, näkyy se myös tyytyväisinä asiakkaina ja positiivisina tuloksina yrityksen 
liiketoiminnan kannalta. (Pullinen 2013, Toivonen 2016) 

Tässä työssä jätehuollon asiakaskokemusta kehitetään käyttäjätutkimuksen mene-
telmien kautta saatujen tulosten perusteella. Tärkeimpinä tutkittavina asioina ovat 
olleet asiakkaan kokemukset käyttämästään palvelusta, asiakkaiden tarpeet, asiak-
kaiden toiveet ja palvelun kipupisteet. Näistä seikoista analysoitujen tulosten kautta 
pyritään tekemään ratkaisuja, joita hyödyntämällä asiakkaan käyttämä palvelu vastaisi 
asiakkaiden oikeita tarpeita. Tällöin myös asiakaskokemuksen pitäisi olla asiakkaan 
kannalta parempi kuin se ennen tätä kehittämistyötä oli. 
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2.2 Lassila & Tikanoja ja omat lähtökohtani 

Koska Lassila & Tikanoja yrityksenä ja heidän toimialansa olivat minulle vieraita, 
lähdin syventämään tietouttani tutustumalla yritykseen ja sen toimialaan. Työni 
kannalta oli myös hyvä, että tietäisin minkälainen L&T:n suhde on tällä hetkellä 
kuluttajapuolen asiakkaiden eli jätehuollon palvelun käyttäjien kanssa. Nämä edellä 
mainitut olivat mielestäni tärkeitä asioita työni kannalta. Niihin lähemmin tutustu-
minen toi minulle lisää ymmärrystä aiheesta ja kehittämistyön lähtökohtatilanteesta. 
Tutustuminen tapahtui haastattelemalla L&T:n asiantuntijoita, lukemalla toimialaan 
liittyviä lehtikirjoituksia, tutkimalla L&T:n nettisivuja ja havainnoimalla ympäris-
tössä tapahtuvia toimialaan liittyviä asioita. Olin myös päivän mukana jäteauton 
kierroksella tyhjentämässä jäteastioita omakotitaloalueilta yhdessä pitkään L&T:n 
palveluksessa olleen kuskin kanssa. Opinnäytetyötä tehdessäni suoritin myös muita 
tutkintooni liittyviä opintoja. Yksi kursseista oli sustainable design, joka käsitteli 
kestävää suunnittelua. Kurssin yhteydessä kävimme tutustumassa Lahdessa Kujalan 
jätekeskukseen, joka toimii alan edelläkävijänä niin sSuomessa kuin muuallakin 
maailmassa. Toinen samaisen kurssin aikana tutuksi tullut paikka toimintoineen oli 
Kierrätyskeskus Patina. Nämä kaikki edellä mainitut asiat tukivat opinnäytetyöni 
tekemistä ja avasivat itselleni entisestään jätehuollon ja kierrätyksen maailmaan.  

2.2.1 L&T Brändi   
Haastattelin L&T:n brändistä Hanne Mäkelää, joka vastaa yrityksessä viestinnästä ja 
markkinoinnista. Hän on ollut yhtenä kantavana voimana, kun L&T:n brändiä läh-
dettiin uudistamaan yhdessä yrityksen strategian kanssa.  Lassila & Tikanojan brändi 
uudistui samalla, kun yhtiön liiketoiminnan strategia uudistettiin vuonna 2012. 
Uudistuksen takana oli yhtiön johdossa tapahtuneet suuret muutokset. Uusi toimi-
tusjohtaja Pekka Ojanpää ymmärsi, että samalla kun yhtiön strategia uudistetaan ja 
vaihdetaan pitää myös brändin olla sen mukainen. Kun uusi strategia julkistettiin, 
haluttiin se visualisoida brändin kautta. (Mäkelä 2016)  

L&T:n brändi ja yhtiön strategia viestivät vahvasti samaa asiaa. L&T:n viestinnästä ja 
brändistä vastaavan Mäkelän mukaan heidän brändiuudistuksensa on ollut oppikir-
jaesimerkki siitä, kuinka brändi vastaa yhtiön toimintaa. Brändiä yksinään olisi ollut 
vaikea lähteä rakentamaan, ellei itse tekeminen yrityksessä olisi ollut sen mukaista. 
Strategian muutoksen suunnittelussa oli mukana yli sata avainhenkilöä, jotka yhdessä 
miettivät, mitä yhtiö haluaa jatkossa olla ja mihin se haluaa keskittyä. Tämä johti 
myös organisaatiomuutokseen ja brändin muutos seurasi koko ajan näiden kahden 
muutoksen mukana. L&T brändi on vahvasti henkilöitynyt vuonna 2012 suunnitel-
tuun liiketoiminnan strategiaan. (Mäkelä 2016) 

L&T:llä ei ole erillistä brändin strategiaa vaan ainoastaan liiketoiminnan strategia. 
Yhtiöllä on vain yksi strategia ja se on liiketoiminnan strategia. Brändiin tehtiin toi-
mintasuunnitelma ja linjauksia, jotka tukevat liiketoimintastrategiaa. (Mäkelä 2016) 
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L&T:n strategiassa on lähdetty luomaan yrityksestä enemmän ympäristöyritystä, 
kuin se aikaisemmin oli ollut. Samalla luotiin myös yrityksen missio: Kulutusyhteis-
kunnasta kierrätysyhteiskunnaksi. Missio perustuu siihen, että kun maailma muut-
tuu ja megatrendit ajavat tärkeämmäksi asiakkaiden tekemistä on L&T:n otettava 
askel tähän suuntaan. On haluttu, että L&T:llä on tarjota ratkaisuja asiakkaidensa 
haasteisiin, miten asiakkaat tuottaisivat vähemmän jätettä ja kuluttaisivat vähemmän 
energiaa ja toisaalta, miten asiakkaat saisivat tehtyä tehokkaammin näitä asioita. 
(Mäkelä 2016)

    Kuva 2.Visualisoitu kuvaus L&T vuoden 2012 missiosta. (L &T 2013) 

                      Näiden kautta luotiin brändi, joka pohjautuu: 
                      - Asiakashyötyihin 
                      - Materiaalitehokkuuteen 
                      - Energiatehokkuuteen 
                      - Kustannustehokkuuteen  

Samalla määriteltiin myös brändin puhetapa. Luotiin rento ja helposti lähestyttävä 
puhetapa, jonka kautta haluttiin yksinkertaistaa asioita niin sanotuilla “lasautuksilla”. 
Näitä on käytetty esimerkiksi jäteautojen kyljissä yhtenä brändin kommunikaation 
välineenä. Lasautuksilla on pyritty konkretisoimaan sitä, miten L&T:n tekemä työ 
muuttuu, eli miten jätehuolto muuttuu kierrätysbisnekseksi ja sitä mitä hyötyjä 
jätteiden kierrätyksellä saadaan aikaiseksi. Tämän kautta syntyi myös brändin tarina. 
Brändin kautta on pyritty kertomaan mitä moderni kierrätysbisnes on. Toimintaa on 
pyritty kuvaamaan mahdollisimman realistisesti. (Mäkelä 2016)

                      
                      Kuva 3.  Lasautus 1. (L & T 2013) 



16

      Kuva 4. Lasautus 2. (L & T 2013) 

L&T:n brändin halutaan olevan helposti lähestyttävä, arkinen ja rento. Koska L&T:n 
bisnes on erittäin arkista ja kaikki sen liiketoiminnan alueet ovat arkisia on brändin-
kin oltava samanlainen. Myös työntekijöiden toivotaan olevan yleensä ottaen helposti 
lähestyttäviä, koska turha ”pönötys” on haluttu pitää poissa yrityksen ilmapiiristä. 
(Mäkelä 2016) 

Tukemaan rentoa puhetapaa rakennettiin brändille oma fontti. Fontilla on pyritty 
erottautumaan visuaalisesti ilman, että rento puhetapa kärsisi. Puhetapa ja visuaali-
suus eivät L&T:n brändissä saa riidellä keskenään. Brändin puhetavassa saa käyttää 
huumoria, ja vaikka puhutaan vaikeista asioista, niin niistä on haluttu puhua ym-
märrettävästi. Puhetavalla ja fontilla on haluttu tukea kuvaa helposti lähestyttävästä 
yrityksestä. Brändi on onnistunut, kun sen tekeminen näyttää osaltaan kotikutoiselta. 
Ajatus on, että L&T:n brändi ei saa olla liian sliipattu tai virtaviivainen. 
(Mäkelä 2016) 

Vaikka brändi onkin rento, siinä korostuu vastuullisuus. Kuitenkaan L&T:stä ei läh-
detty alleviivaten rakentamaan vastuullista brändiä. Mäkelän mukaan L&T on tuo-
nut hyvin integroidun vastuullisuuden ja brändin yhteen. Koska L&T:n liiketoiminta 
on erittäin vastuullista, on brändille tullut vastuullisuutta tavallaan luonnostaan. 
L & T:n tekeminen ja koko palvelu on vastuullista asiakkaiden jätteistä huolehtimis-
ta. L & T:n alan toimijan on pidettävä tiukasti kiinni omasta vastuullisuudestaan. 
Tähän tarkoitukseen on luotu myös vastuullisuusohjelma, jossa kehitetään yrityksen 
omaa vastuullisuutta. L & T:n liiketoiminta tukee myös yrityksen asiakkaiden vas-
tuullisuutta ja se on L & T:lle tärkeä asia. (Mäkelä 2016) 

L & T:n brändilupaus on: Kestävää työtä. Tähän liittyy pörssiyhtiön taloudellinen, 
sosiaalinen ja ympäristövastuu kestävän kehityksen mukaan. 

 Taloudellinen vastuu: 
 - Toimia kannattavasti, tuottaa omistajilleen tuottoa ja maksaa työntekijöille 
    palkkaa. 
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 Sosiaalinen vastuu:
  - Kohdella työntekijöitä hyvin. Työturvallisuus ja työkykyjohtaminen 
    ovat yritykselle tärkeitä asioita.  
  - Tavoitteena ihmisten terveenä eläkkeelle pääsy. 
  - Panostus henkilöstön työhyvinvointiin ja kehittämiseen. 

 Ympäristövastuu: 
  - Velvoittaa erityisesti L & T:n toimialan yritystä eikä tässä ole varaa tehdä virheitä 

Nämä kolme vastuualuetta on integroitu brändilupaukseen. Kestävää työtä tarkoittaa 
näitä kaikkia asioita ja ennen kaikkea sitä, että L & T tekee asioita asiakkailleen kes-
tävästi ja vastuullisesti. Brändilupaus sisältää myös se, että L & T:n toiminnan avulla 
myös asiakas voi saada saa omia ympäristötavoitteitaan eteenpäin ja asiakkaat voivat 
olla varmoja myös yrityksen sosiaalisesta vastuusta. (Mäkelä 2016)

               Kuva 5. Kestävää työtä kampanjan vuodelta 2013. (L & T 2013) 
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Brändin arvoja ei ole varsinaisesti määritelty vaan ne tulevat esiin toimintaperiaatteis-
sa. Tämä tarkoittaa sitä, että L&T:n kaltaisessa palveluyrityksessä palvelu tuotetaan 
tietyllä tavalla toimintaperiaatteiden mukaisesti. (Mäkelä 2016) 

L & T:n toimintaperiaatteet: 

 Yhteispeli 
  - Asioita kehitetään jatkuvasti 
  - 8000 ammattilaista on organisoitu palvelulinjoittain ja toimialoittain, 
    tämän takia yksi yhtenäinen L&T on erittäin tärkeä 
  - Näyttäydytään yhtenäisenä ja saadaan synergiat laajasta palveluvalikoimasta 

 Vastuunkanto 
  - Jokainen L&T:läinen ymmärtää oman roolinsa palvelun tuottamisessa 
    ja tekee sen, mitä lupaa. 

 Palveluasenne 
  - Halutaan pitää kiinni hyvästä palveluasenteesta kaikissa palvelun tasoissa 

Tavoite toimintaperiaatteiden on toteutumisessa ja kun ne toteutuvat on L&T:n 
tekeminen hauskaa ja kannattavaa. (Mäkelä 2016) 

Brändi pyrkiikin erottautumaan edellä mainituilla asioilla. Kilpailuetuna nähdään 
laaja palveluvalikoima, jonka kautta asiakkaille pystytään tarjoamaan laajempia 
palvelukokonaisuuksia. Muilla alan kilpailijoilla ei ole samanlaista palveluiden por-
tfoliota, mutta L&T kilpailee eri bisneksillä monien eri yritysten kanssa. Tärkeim-
mässä roolissa on kuitenkin asiakas ja asiakkaan saamat hyödyt synergiasta ostaessaan 
L&T:n laajan palveluportfolion. Jos vaikkapa Jätehuolto ja siivous tulevat molemmat 
L&T:ltä, niin tällöin siivoojat pystyvät opastamaan asiakkaan henkilökuntaa lajitte-
lemaan jätteet niin, että ne tulevat kierrätettyä mahdollisimman tehokkaasti. Tällöin 
jätehuollon kustannukset automaattisesti pienenevät ja yrityksen jätteiden hyötykäyt-
töaste nousee. Muita samanlaisia kilpailuetuna nähtäviä synergioita etsitään L&T:ssä 
jatkuvasti. (Mäkelä 2016) 

Synergian toimivuus pohjautuu samoihin asioihin joiden pohjalta L&T:n brändi 
luotiin. Asiakashyödyt materiaalitehokkuus, energiatehokkuus, kustannustehokkuus 
toteutuvat laajan palveluportfolion ja osaamisen kautta. (Mäkelä 2016) 

Brändi ja liiketoiminnan strategia on pyritty jalkauttamaan koko organisaatioon tii-
vistämällä “tuhat sivuinen” normaali strategia yhden sivun visualisoituun kuvaan (one 
pager - strategiatiivistelmä). Brändin lupausta ei varmastikaan moni työntekijä tiedä, 
mutta kaikki tietävät, että L&T:lle on tärkeää toimia vastuullisesti ja L&T:n Kestävää 
työtä - brändilupaus on monille tuttu. 
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Suurin osa työntekijöistä tietää myös strategiasta kumpuavan mission muuttaa kulu-
tusyhteiskunta kierrätysyhteiskunnaksi. (Mäkelä 2016)

        
           Kuva 6. Vuoden 2012 liiketoiminnan strategian visualisointi. (L & T )

2.2.2 L & T Ympäristöpalvelut -toimiala; jätehuolto ja kierrätyspalvelut 
L&T:n toimialarakenne muodostuu neljästä päätoimialasta: ympäristöpalveluista 
(jätehuolto, kierrätyspalvelut ja ympäristötuotteet), teollisuuspalveluista (ympäris-
törakentaminen, prosessipuhdistus, viemärihuolto, viemäriremontointi, vaaralliset 
jätteet), kiinteistöpalveluista (siivous ,siivouksen tukipalvelut, kiinteistöhuolto, 
kiinteistötekniikka, vahinkosaneeraus) ja uusiutuvista energialähteistä (puupohjai-
set biopolttoaineet, kierrätyspolttoaineet, metsäpalvelut metsänomistajille). Koska 
työni käsittelee jätehuollon asiakaskokemusta ja kierrätystä, tutustuin näistä toimi-
aloista ympäristöpalveluihin ja sen alta etenkin jätehuoltoon ja kierrätyspalveluihin. 
Ympäristöpalveluiden toimialaan tutustumista varten olin toukokuun lopulla päivän 
mukana jäteauton kyydissä, haastattelin ympäristöpalveluiden kehityspäällikkö 
Sebastian Aniszewskia ja tutkin L&T:n omia i Internet sivuja. ( Lassila & Tikanoja 
vuosikertomus 2012)

Jätehuolto ja kierrätyspalvelut ovat arvoketjuliiketoimintaa.  Tämän ketjun en-
simmäinen vaihe on se, että palvelunkäyttäjällä, L&T:n asiakkaalla on jäte, josta 
halutaan päästä eroon mahdollisimman helposti ja kustannustehokkaasti.  Jätteen 
väliaikaisen sijoituspaikan eli jäteastian ja siihen sopivan keräyksen eli logistiikkapal-
velun avulla palvelunkäyttäjän ongelma eli jäte saadaan liikkeelle pois käyttäjän luota. 
Näin palvelunkäyttäjä pääsee eroon ongelmastaan ja palvelu toimii. 
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Toinen vaihe arvoketjussa on se, mihin jäte päätyy keräysautosta. Tämä riippuu 
jätteen materiaalista ja siitä minkälaiseen teolliseen prosessiin se kuuluu. Teollisessa 
prosessissa määräytyy se, kuinka paljon jäteraaka-aineesta saadaan takaisin kiertoon 
ja kuinka paljon joudutaan loppusijoittamaan. Loppusijoituksen määrään vaikuttaa 
tietysti myös se, kuinka puhdasta kyseinen jäteraaka-aine on. Tämä on kokonaisuu-
dessaan L&T:n arvoketju jätehuollon ja kierrätyksen osalta.  L&T toimii ketjussa 
koko Suomen alueella. (Aniszewski 2016) 
 
Ominaista jätehuolto- ja kierrätysalalle on verkostomaisuus, jota tarvitaan, että 
arvoketju toimisi hyvin. Tämä johtuu siitä, että jätehuollon toiminta pyörii monien 
eri materiaalivirtojen eli jätejakeiden ympärillä. Näitä jätejakeita ei voida kaikkia 
käsitellä samalla tavalla, vaan niille on olemassa omanlaisensa käsittelylaitoksensa 
ja käsittelyteknologiansa. Kaikille lajitelluille jätteille on myös omat arvoketjunsa, 
vaikka palvelukäyttäjälle toiminta näyttäytyy yhtenä palveluna. L&T pitää ydinosaa-
misenaan optimoida eri materiaalien arvovirtoja. Eri jätejakeille on kaikille omat 
määräyksensä keräysastioiden, keräyksen ja käsittelynsä suhteen. Suomessa alalla toi-
mijoista kellään ei ole itsellä jokaisella toimintapaikkakunnallaan jokaista tarvittavaa 
käsittelylaitosta. Käytännössä siis toimialalla keskenänsä kilpailevat yritykset joutuvat 
toimimaan yhteistyössä toistensa kanssa ja hyödyntämään toistensa käsittelylaitoksia. 
Tämä on muihin aloihin nähden poikkeuksellista verkostoajattelua ja yhteistyötä 
kilpailijoiden kanssa. Kilpaileva yritys onkin alalla kumppani, johon pitää pystyä 
luottamaan. (Aniszewski 2016)  

Ydin asia jätehuollossa on logistinen toimivuus, johon myös verkostoajattelu ja 
yhteistyö kilpailijoiden kanssa pohjautuu. Tulevaisuuden megatrendien mukaan 
jätemateriaalien arvo tulisi nousta ja näin ne kestäisivät myös enemmän kuljetuskus-
tannuksia. Tällöin mahdollistuisi alan toimijoiden sisäiset jätekuljetukset pidemmille 
matkoille paikkakunnilta toisille eikä toimijoiden tarvitsisi välttämättä enää hyödyn-
tää toistensa käsittelylaitoksia. L&T:n kannalta tämä olisi optimaalinen tilanne ja se 
voisi pitää koko arvoketjunsa oman osaamisensa piirissä. (Aniszewski 2016)  

Asumisen jätehuolto on Suomessa asuinkunnan vastuulla. Jätehuolto toimiikin tästä 
johtuen kahdenlaisessa ympäristössä. On kuntarajoitteiset ja vapaamarkkina –alueet, 
joissa toiminta toimii palvelunkäyttäjän kannalta eri tavoilla. Kuntarajoitteisella 
alueella kunta järjestää asukkaalleen jätehuollonpalvelut ja kilpailuttaa asukkaan 
puolesta toimijat, jotka hoitavat alihankintana kunnan asukkaalleen tarjoamat 
jätehuollonpalvelut. Tällöin siis palvelunkäyttäjä ei ole suoraan yhteydessä palvelua 
tuottavaan yritykseen vaan välissä on kunta, joka on määrännyt omilla asetuksil-
laan esimerkiksi sen, mitä palveluita kuntalainen palvelunkäyttäjänä saa ja mitä ei. 
Palvelunkäyttäjä ei tällöin voi halutessaan ostaa biojätteenkeräystä, jos kunta ei ole 
sitä kokenut tarpeelliseksi. Tässä mallissa palveluita on lähes mahdotonta kehittää 
eteenpäin yrityksen puolelta, koska kunta ostaa siltä vain tiettyjä palveluita. Vapaa-
markkina-alueilla kunta ei järjestä jätehuoltoa, vaan asukas on vapaa itse päättämään 



21

keneltä palvelunsa haluaa ostaa. Tällöin palvelunkäyttäjälle voidaan tarjota enemmän 
erilaisia palveluita ja niitä pystytään myös kehittämään eteenpäin. (Aniszewski 2016)
  
Erilaisista alueista johtuva jätehuoltoalan sirpalemaisuus ja eri toimintamallit ympäri 
Suomea vaikeuttavat skaalautuvien palveluiden tuottamista. Palveluita mietittäessä 
haasteena on kunnan rajoitteet ja luvat ja se tarjotaanko käyttäjälle yhtä palvelua vai 
kahdeksaa eri tyyppistä palvelua. Myös erilaiset jätehuoltomääräykset vaikuttavat 
paljon mahdollisten palveluiden tarjoamiseen. ( Aniszewski 2016)  

Kuitenkin L&T:llä on myös palveluita kuten uusi Kimppanouto, josta kerron 
Digitiimin yhteydessä lisää. Kimppanouto-palvelua voidaan tarjota myös kuntarajoit-
teisilla alueilla, koska kimppanoudon palveluun sisältyvillä tuotteilla on käyttöarvo 
ja tällöin ne eivät ole jätettä. Tällöin L&T ei toimi kunnan alueella vaan tuottaa 
kierrätyspalveluita käyttäjille. Tällaiset palvelut tukevat myös kiertotalousajattelua. 
Tämän tyyppisten palveluiden kohdalla L&T on siis huomannut markkinaraon, joka 
on vapaa kunnan säätelystä ja tällöin se on myös mahdollinen skaalata koko Suomen 
laajuiseksi palveluksi samanlaisena. Näin palvelu saadaan myös kustannustehokkaaksi 
eli yritykselle kannattavaksi. (Aniszewski 2016)
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2.2.3 L&T Missio: Kulutusyhteiskunnasta kierrätysyhteiskunnaksi 
L&T pyrkii vaikuttamaan yhteiskunnallisesti kiertotaloutta edistävän lainsäädännön 
ja muiden ohjauskeinojen luomisessa. L&T:ssä uskotaan vahvasti, että kiertotalou-
den kautta syntyy uutta kasvua yrityksissä, uusia työpaikkoja ja, että sillä voidaan 
parantaa Suomen ja ylipäätään Euroopan kilpailukykyä. Suomessa jätteiden tämän 
hetkinen kierrätystaso ei vastaa Euroopan muuta tasoa. EU:n komission onkin ollut 
tarkoitus edistää jäsenmaidensa kiertotaloutta ja jätteiden kierrätystä. EU on tämän 
saavuttamiseksi esittänyt kierrätysasteen nostamista. Suomen kohdalla se tarkoittaisi 
käytännössä sitä, että Suomen tulisi kaksinkertaistaa jätteiden kierrätysaste 15 vuoden 
sisällä. L&T:n mukaan jätteiden lajittelusta ja kierrättämisestä pitäisi tehdä käyttäjälle 
helppoa ja vaivatonta. Tämän lisäksi jätteiden polttoa tulisi rajoittaa ja kierrätykseen 
kannustaa ohjauskeinoin. (L&T 2016)

        Kuva 7. L&T kuvaus kiertotaloudesta (L & T) 

Kiertotalousajattelu on kuitenkin ottanut L&T:n mukaan askeleen eteenpäin niin 
kuluttajien, organisaatioiden kuin yhteisöjen tasolla. On merkkejä siitä, että ollaan 
valmiimpia muuttamaan omaa toimintaa enemmän kiertotalouden mukaiseksi. 
Tämän voi havaita julkisen sektorin tutkimusohjelmista ja kärkihankkeista, joiden 
tavoitteena on edistää kiertotaloutta niin yritysten kuin kuluttajien kannalta. Tästä 
yhtenä esimerkkinä Sitran Kierrolla kärkeen - Suomen tiekartta kiertotalouteen 
2016-2025. Se, miten valmius realisoituu käytännön tekemiseksi, on paljon kiinni 
yrityksistä. Onko yrityksissä valmius tuoda esiin sellaisia kiertotalouteen liittyviä 
aloitteita, joihin esimerkiksi julkinen sektori ja kuluttajat ovat valmiita käyttämään 
rahaa? (Aniszewski 2016, Sitra 2016)
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                     Kuva 8. Sitran kiertotalouden tiekartta (Sitra 2016)

L&T on tehnytkin oman mallinsa siitä, mihin yritys on sijoittunut kiertotaloudessa. 
Tässä mallissa haluttiin laittaa kuluttaja keskiöön. Mallissa on pyritty tuomaan esille 
sitä, mitä mahdollisuuksia L&T:n mukaan kuluttajalla on tehdä kiertotalouden 
mukaisia ratkaisuja. Malliin liittyy vahvasti myös jakamistalous, joka nousee esiin eri 
yritysten tarjoaminen palveluratkaisujen kautta (esimerkiksi AirBnB ja Uber). L&T:n 
tekemässä kuluttajien kiertotalous -mallissa yritys on itse mukana tällä hetkellä vain 
pienessä roolissa jätehuollon ansiosta. Nyt L&T etsiikin uusia kohtia mallistaan, 
missä se voisi olla mukana tarjoamassa palveluitaan kuluttajille. Tästä hyvä esimerkki 
on L&T:n tarjoama Kimppanouto, joka on osaltaan tulos L&T:n etsinnälle. Muu-
ten L&T:n on ollut vaikea löytyy uusia ideoita, joilla se voisi vaikuttaa kuluttajien 
jätetoimintaan. Toiminta onkin mennyt helposti markkinointikampanjointi tyyppi-
seksi ja se ei vielä riitä muuttamaan kuluttajien ajattelutapoja kohti kiertotaloutta tai 
kierrätysyhteiskuntaa. (Aniszewski 2016)

                

                       Kuva 9.  L & T  kuluttaja keskiössä -malli. (L & T 2016)  
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Tavaran kiertoon laittaminen pitäisikin L&T:n mukaan olla tarpeeksi helppoa ja 
nopeaa, jotta se kiinnostaisi ihmisiä. Jos vanhasta tavarasta olisi konkreettista hyötyä 
tai vastinetta (raha, ajan säästö jne) omistajalleen, voisi kulutustottumukset muuttua 
kestävämpään suuntaan ja tässä kohtaa L&T haluaa olla mukana. Ympäristöpalvelui-
den kehityspäällikkö Sebastian Anoszewski näkeekin asian näin: kun rahankäyttäjää 
alkaa kiinnostamaan jokin asia (tässä tapauksessa kiertotalous), niin tälle alueelle 
tulee myös tarjontaa palveluista. Tämä onkin peruslähtökohta markkinatalouden 
toiminnalle. Mutta, jotta mikään hyvä idea tulee lyömään itsensä läpi kiertotalouden 
puitteissa, on kuluttajien oltava valmiit muuttaa ajattelutapaansa, valmiuttaan ostaa, 
vuokrata tai lainata tarvitsemiaan tuotteita ja palveluita itselleen. Osaltaan se vaatii 
kuluttajalta myös viitseliäisyyttä laittaa materiaalit, tuotteet kiertoon, eikä pelkästään 
halua päästä niistä nopeasti eroon. (Aniszewski 2016)
  
Jos suunta kiertotalouden noususta jatkaa samaa rataa eteenpäin se luo Aniszewskin 
mukaan yrityksille paineita uusien palveluiden tuomisesta markkinoille. Kysyntä 
tuo mukanaan tuotteiden valmistusta enemmän kierrätysmateriaaleista, lainauksen 
tai vuokrauksen mahdollistavien palveluiden tuottamista ja niin edelleen. Tämä taas 
osaltaan nostaa jätemateriaalin arvoa ja se voi saada osaltaan kuluttajat heräämään 
parempaan toimiseen jätteidensä kanssa. (Aniszewski 2016) 

2.2.4 L&T:n Digitiimi 
Digitiimi on nuori toimija L&T:ssa, se perustettiin vasta noin puolitoista vuotta sit-
ten keväällä 2015. Haastattelin digitiimin vetäjää digitalisti Ville Simolaa digitiimin 
toiminnasta L&T:N organisaatiossa. Ville Simola on myös ohjaajani L&T:n puolelta, 
koska teen työni yhteistyössä hänen tiiminsä kanssa. 

Digitiimin toiminnassa tärkeimpinä ovat L&T:n ympäristöpalvelut, johon sen 
toiminta oli aiemmin rajattu. Nyt L&T haluaa kuitenkin panostaa reilusti omaan di-
giosaamiseensa/digitaalisiin palveluihinsa ja näin ollen myös digitiimin toiminta tulee 
laajenemaan kiinteistöpuolen pariin. Tämän hetkistä kaksi henkistä tiimiä tullaan 
vahvistamaan pikaisesti, jotta tiimin resurssit vastaavat tavoitteisiin. (Simola 2016) 
Digitiimi linkittyy L&T:n muuhun organisaatioon kahdella tapaa. Käytännössä tämä 
tarkoittaa sitä, että osa digitiimistä toimiin ICT:n eli informaatioteknologian alla ja 
toinen osa liiketoimintojen business partnereina (esimerkiksi juuri ympäristöpalvelut 
ja tuleva kiinteistöpuoli). (Simola 2016) 

Digitiimi keskittyy ja tähtää uuden digitaalisen liiketoiminnan luomiseen. Uusien di-
gitaalisten palveluiden suunnittelu lähtee asiakkailta ja muilta kumppaneilta tulleista 
indikaatioista tai palautteista. Asiakkaat käsittävät B2B ja kuluttajapuolen asiakkaat. 
Business partner -mallin kautta digitiimi saa partnereiltaan asiakkaiden antamia 
syötteitä ja asiakaskontakteja. Vaikka digitiimi tekeekin pääsääntöisesti töitä uusien 
digitaalisten palveluiden eteen, se ei pois sulje sitä, etteikö tiimin kautta voisi syntyä 
myös muita kuin digitaalisia palveluita. (Simola 2016) 
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Puolitoista vuotisen toimintansa aikana digitiimi on kehittänyt neljä uutta palvelua, 
joista puoli on B2B -puolelle ja toinen puoli palveluista on keskittynyt kuluttajapuo-
len markkinoille. Näistä B2B -puolen palveluita ovat Raksanappi ja Hävikkimestari. 
Raksanappi on suunnattu rakennus- ja purkuliikeasiakkaille ja sovelluksen tarkoitus 
on helpottaa ja nopeuttaa vaihtolavojen tilaamista työmaille. Hävikkimestari taas on 
täysin uuden segmentin palvelu, eli palvelu on tarkoitettu ravintoloille. Digitiimin 
kehittämän Hävikkimestari-sovelluksen on tarkoitus auttaa ravintoloita minimoi-
maan ruokahävikkinsä. (Simola 2016; Lassila & Tikanoja 2016) 

Kuluttajille suunnatut palvelut ovat pääkaupunkiseudulla toimiva Kimppanouto ja 
L&T Marketti. Kimppanouto idea lähti digitiimin syksyllä 2015 järjestämästä Hac-
kathon -tapahtumasta. Kimppanouto on palvelu, joka noutaa suoraan kuluttaja-asi-
akkaan kotoa huonekalut, kodinkoneet, elektroniikan sekä muut rikkoutuneet tai 
tarpeettomaksi jääneet pienet ja suuret esineet. Palvelun on tarkoitus tehdä tarpeetto-
masta tavarasta eroon pääseminen asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja nopeaksi. 
L&T Marketti on verkkokauppa, jossa halutaan tarjota vaivattomasti kuluttajapuolen 
asiakkaille pihatyö- ja remonttituotteita. Tällä hetkellä L&T Marketista voi ostaa 
esimerkiksi kuormalavoja, lavakauluksia, talkoolavoja ja suursäkkejä. (Simola 2016; 
Lassila & Tikanoja 2016) 

Palveluiden kehittämiseen digitiimissä käytetään Lean startup -mallin pohjalta 
kehitettyä omaa pipeline tyyppistä tuotekehitysmallia. Mallissa ideoita viedään 
eteenpäin Viima -työkalussa aina valmiiksi tuotteeksi ja palveluksi asti. Raaka idea 
käy läpi tietyt kriteerit ja sitä sparrataan idean antajan kanssa ennen konseptointia. 
Konseptoinnissa idea tuotteesta tai palvelumallista käy palautekierroksilla asiakkailla 
ja talon sisällä. Jos idea on edelleen kehitettävissä konseptoinnin saamien palauttei-
den jälkeen, tehdään siitä demo. Demossa palvelu simuloidaan asiakkaalle ja demon 
jälkeen palvelua lähdetään toteuttamaan oikeasti. (Simola 2016) 

Koska digitiimillä on käytössään rajattu määrä resursseja, ostetaan tarvittavaa 
osaamista talon ulkopuolelta (esim. ohjelmistokehittämistä, asiakasymmärrystä ja 
palvelumuotoilua). Osaamiskansio on tämän vuoksi hyvin joustava ja vaihtelevaisuus 
eri projektien tarpeiden mukaan onnistuu hyväksi havaittujen kumppaneiden tarjoa-
minen palveluiden kautta. Digitiimi on raa’an idean kehittäjä, joka pystyy kumppa-
neidensa osaamista hyödyntämällä tuottamaan valmiita palveluita. (Simola 2016) 

Digitiimin toiminta näkyy ulospäin näiden uusien palveluiden ja erilaisten tapah-
tumien kautta. Digitiimi on esimerkiksi järjestänyt Hackathonin ja start up –iltoja. 
Nämä ovat osaltaan olleet myös markkinoinnin kannalta tärkeitä, koska niiden 
kautta on saatu näkyvyyttä tuleville palveluille. Digitiimi on myös käynyt puhumassa 
L&T:n digipuolen kehittämisestä ja palveluista eri foorumeissa. Yrityksen sisällä di-
gitiimin toiminta näkyy kulttuurimuutoksissa, jotka osaltaan vievät L&T toimintoja 
kohti tulevaisuutta. (Simola 2016) 
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Oma työni linkittyy digitiimiin juuri uusien palveluiden kehittämisen osalta. Asia-
kaskokemusta tutkimalla ja käyttäjiä osallistamalla pyritään saamaan esiin palvelun 
kipupisteitä ja käyttäjien toiveita tarvittavista palveluista. Kipupisteisiin voidaan 
lähteä kehittämään käyttäjiä helpottavia parannuksia vanhaan palveluun tai sit-
ten luomaan jotain täysin uutta. Digitiimin ketteryys uusien palveluiden tuojana 
markkinoille on erittäin hyvä asia oman opinnäytetyöni kannalta. Olisi siis hyvä, että 
palveluiden parannukset tulisivat käyttäjän saataville mahdollisimman pian, eivätkä 
niin sanotusti pölyttyisi pöytälaatikossa liian pitkään. Esimerkiksi kunnallisen puolen 
palveluissa parannukset tulevat käyttäjien käyttämiin palveluihin suurella viiveellä 
valtavan byrokratiakoneiston takia, mikä tietysti on valitettavaa niin käyttäjien kuin 
palveluntarjoajan puolesta.

2.2.5 L&T ja kuluttajapuolen asiakas 
Tilanne L&T:ssa on haasteellinen, koska isossa kuvassa L&T nähdään talon sisällä 
B2B yrityksenä. Tästä johtuen L&T:n kommunikoinnissa keskitytään yrityksiin 
eikä kuluttajapuolen asiakkaisiin. Tällöin myös kommunikaation fokus on yritysten 
ostajissa eikä asiakkaan asiakkaassa eli loppuasiakkaassa. L&T kommunikoikin ku-
luttajapuolen kanssa aivan liian vähän. Kuluttajapuolen markkinointi on pienimuo-
toista, kun suurimmat markkinoinnin prosessit tehdään B2B puolella. (Mäkelä 2016, 
Tenovuo 2016, Aniszewski 2016) 

B2B puolella tärkeintä on henkilökohtainen myyjien myyntityö. Tämä kuitenkin 
myös vaikuttaa kuluttajapuolella, koska yleensä asiakkaan varsinainen palveluiden 
loppuasiakkaalle on kuluttaja, jolle B2B puolen asiakas tarjoaa välillisesti L&T 
palveluita. L&T:N B2B puolen asiakkaat siis ostavat alihankintana palveluita, 
jotka L&T heidän puolestaan toteuttaa. Esimerkiksi pääkaupunkiseudulla L&T:n 
jätehuollon asiakas on HSY kuntayhtymä, joka kilpailuttaa palveluiden ostonsa. 
Kuitenkin L&T:n palvelu näyttäytyy loppuasiakkaalle eli HSY jätehuollon omako-
titaloasiakkaille L&T:n jäteautojen ja henkilökunnan tekemän näkyvän työn osalta.  
Tällöin HSY:n loppuasiakas luonnollisesti voi ajatella olevansa L&T:n asiakas, koska 
hänen maksamansa palvelun tuottaa L&T eikä HSY. (Mäkelä 2016, Tenovuo 2016, 
Aniszewski 2016) 

Pääkontakti kuluttajiin on asiakaspalvelu, joka ottaa tilauksia, tiedusteluita ja myös 
reklamointeja vastaan. Asiakaspalvelu halutaan hoitaa hyvin, vaikkakin sen toivot-
taisiin siirtyvän kokonaan digipuolelle pois puhelinpalvelusta. Tätä varten L&T 
avasi www-sivuilleen kesän alussa asiakas-chatin, jonka toivotaan osaltaan siirtävän 
asiakkaiden yhteydenottoa puhelinpalvelusta pois. (Mäkelä 2016, Tenovuo 2016, 
Aniszewski 2016) 

Tärkein markkinoinnin kanava kuluttajapuolelle on oma kalusto, johon on koko 
yrityksen strategian ja tämän myötä myös brändin uusiutumisen myötä on kiinni-
tetty huomiota. Oma kalusto viestii L&T:n omia arvoja ja positiivista kierrätysyh-
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teiskuntasuuntaa, mitä L&T haluaa viedä eteenpäin niin omassa kuin asiakkaidensa 
tekemisessä. (Mäkelä 2016, Tenovuo 2016, Aniszewski 2016) 

Kuluttajapuolen resurssit markkinoinnissa ja yleisesti ottaen L&T:n kommunikoin-
nissa ovat pienet ja niihin käytettävä rahallinen satsaus vähäistä. Alueellisia kampan-
joita kuitenkin on ja tällöin tehdään lehti-ilmoituksia ja suoramainontaa. Tekemistä 
leimaa vahvasti määräykset, jotka ovat paikkakuntakohtaisia. Myös L&T omien 
toimipaikkojen välillä on eroja, osaksi johtuen juuri alueellisista rajoituksista, mutta 
myös johtuen eri toimipaikkojen henkilöstön tavoitteista. (Mäkelä 2016, Tenovuo 
2016, Aniszewski 2016) 

Alaa leimaa vanha ajatus siitä, että jätehuollon “ei kuulu näkyä eikä kuulua”. Toi-
minta on kunnossa, kun kukaan ei huomaa mitään. Eli itse palvelu ei ole kontaktissa 
asiakkaan kanssa, vaan palvelu on kontaktissa asiakkaan roska-astian kanssa. Jäte-
huollon kontakti asiakkaan jäteastiaan tapahtuu arkena ja usein asiakkaiden ollessa 
töissä. Tällöin mahdollisuus asiakaskontaktiin ja  asiakaskokemukseen hukataan, 
vaikka käydään asiakkaan yksityisalueella (kotipihassa). Palvelussa olisi mahdollisuus 
kokeilla jotain uutta, millä saataisiin asiakkaan eli palvelunkäyttäjän asiakaskokemus-
ta vahvistettua, mutta tähän ei vielä ole löydetty sopivia keinoja. Palvelunkäyttäjät 
tuovat harvoin itse esille omia ideoitaan juuri palvelun ajankohdan takia ja sen, ettei 
palvelun kontaktipistettä eli jäteastian tyhjennystä varsinaisesti koeta. ( Aniszewski 
2016) 

Muuta säännöllistä L&T:ltä päin tulevaa asiakaskontaktia leimaa negatiivisuus: 
postissa tuleva lasku ja vuosittainen hinnankorotuskirje eivät vahvista tai luo pohjaa 
positiiviselle asiakassuhteelle. Jos taas asiakas itse ottaa yhteyttä, on sen taustalla poik-
keustilanne (esimerkiksi roska-astiaa ei ole tyhjennetty) tai asiakas haluaa kilpailuttaa 
jätehuoltopalvelun. (Mäkelä 2016, Tenovuo 2016, Aniszewski 2016) 

L&T:llä on kuitenkin yritetty aktiivisesti etsiä uusia keinoja markkinoida kulut-
tajapuolelle. On kokeiltu kausittaisten kampanjatuotteiden markkinointia laskun 
yhteydessä erillisillä flyereilla tai laittaa roska-astioiden kannen väliin tyhjennyksen 
yhteydessä puutarhakäsineitä. (Mäkelä 2016, Tenovuo 2016, Aniszewski 2016)
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2.2.6 Oma lähtökohtani ja motiivini  
Luonto ja ympäristö ovat olleet minulle jo pienestä pitäen tärkeitä asioita. Näiden 
huomioiminen on ajan saatossa ohjannut mielenkiintoni kierrätyksen ja kestävän 
ajattelun pariin. Tätä kautta kiinnostuin myös jätteiden lajittelusta ja siitä, miten 
jätteitä käsitellään niin yksilötasolla kuin yhteiskunnassa ylipäätään.  

Yksilön vastuu omasta toiminnastaan voi olla tällaisissakin asioissa välillä liian suuri 
tai hänellä ei ole mahdollisuutta vaikuttaa siihen, miten joutuu toimimaan. Tämän 
takia mielestäni on tärkeää, että palveluita suunniteltaessa otettaisiin aina huomioon 
niiden käyttäjät. Ihmisläheisyys olikin myös yksi kriteeri miettiessäni opinnäytetyöni 
aihetta. Ilman sitä ei mielestäni saada aikaan ajattelutavan muutosta kohti kestä-
vämpää elämää. Pakko tai pelkästään organisaation toiminnan kannalta suunnitellut 
toiminnot eivät mielestäni aja asioita eteenpäin. Käyttäjien osallistaminen ja oikea 
huomioiminen toiminnassa ovat avain myös laajempaan kehitykseen ja ajattelutapo-
jen muutoksiin. Tästä syystä valitsin käyttäjälähtöisen suunnittelun ja palvelumuotoi-
lun  työni toteuttamistavoiksi. 

Olisin voinut tehdä opinnäytetyöni itsenäisesti, mutta silloin se olisi ollut piiperrystä, 
jolla ei olisi ollut kuluttajien eikä yhteiskunnan kannalta sen kummempaa merkitys-
tä. Halusin tehdä työni yhteistyössä alan yrityksen kanssa, joka olisi avoin kehityk-
selle ja ottaisi työni tuloksia käytäntöönsä. Ainoastaan näin voin varmistua siitä, että 
työstäni on oikeasti hyötyä ajatellen niin tavallisia ihmisiä kuin yhteiskuntaa. Halusin 
tehdä työni aiheesta, joka on itselleni läheinen, mutta jonka tulokset voivat helpot-
taa ihmisten arkea ja voivat tehdä toiminnastamme kestävämpää niin luontoa kuin 
ihmisiä itseään ajatellen. 

3 Menetelmät ja prosessin suunnittelu 

3.1 Käyttäjälähtöinen suunnittelu, palvelumuotoilu
 
3.1.1 Valitut menetelmät  
Valitsin työni lähestymistavaksi käyttäjälähtöisen suunnittelun. Päädyin tähän lähes-
tymistapaan, koska tarkoitukseni oli lähestyä pientä joukkoa käyttäjiä niin, että saisin 
heiltä syvällistä ymmärrystä heidän jätehuoltoon liittyvästä toiminnastaan. Tällaisessa 
laadullisessa tutkimusotteessa tärkeintä on antaa tilaa käyttäjien näkökannoille, jotta 
ei tarvitse tehdä oletuksia heidän toiminnastaan, tarpeistaan tai toiveistaan. Työni 
tavoitteita ei voisi saavuttaa ilman käyttäjien mukaan ottamista, joten menetelmänä 
laadullinen käyttäjätutkimus oli mitä luonnollisin valinta. 
 
Lisäksi haluan itse muotoilijana kehittyä palvelumuotoilun toimintaperiaatteiden 
soveltamisessa , joten palvelumuotoilussa hyödynnettävistä käyttäjälähtöisistä mene-
telmistä oli myös itselleni ammatillisesti eniten hyötyä. Palvelumuotoilussa keskiössä 
on empatia käyttäjä kohtaan. Tämä tarkoittaa inhimillisen toiminnan, käyttäjän 
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tarpeiden, tunteiden ja motiivien ymmärtämistä kokonaisvaltaisesti. Tarkoitus on 
näiden kautta tuoda käyttäjän näkökulma palveluiden, tuotteiden kehittämiseen 
ja muun suunnittelun keskiöön. Palvelumuotoilu ei perustu oletuksiin käyttäjän 
toiminnasta vaan toimii käyttäjälähtöisesti etsien käyttäjien kautta heidän oikeat 
tarpeensa palvelun, tuotteiden ja muun suunnittelun kehittämistä varten. 
(Miettinen, Rauko, Ruuska 2016; Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014; Hakio 2015) 

        Kuva 10. Palvelumuotoilua tekemässä 
        (Muistiinpanot Kirsi Hakion palvelumuotoilun luennoilta 2015) 

Kun perinteinen muotoilu mielletään usein materiaaliseksi (konkreettiset tuotteet 
ja esineet) on palvelumuotoilu aineetonta muotoilua. Palvelumuotoilulla tähdätään 
tekemään aineettomista palveluista käyttäjilleen parempia kuin aiemmin. Kuten 
tuolin pitää olla ergonomialtaan hyvä istua, jotta se on tuolina hyvin muotoiltu, 
on myös hyvän palvelun vastattava sen käyttäjien oikeita tarpeita. Palvelumuotoi-
lussa sovelletaan perinteisen tuotemuotoilun menetelmiä ja prosesseja palveluiden 
muotoiluun. Palvelumuotoilua voidaan käyttää palvelun kehittämisen eri tasoilla aina 
yrityksen strategiasta lähtien asiakaskontaktiin asti. Tarkoitus on saada muista erot-
tuvia, haluttavia, helposti käytettäviä, hyödyllisiä ja koko ajan kehittyviä palveluita 
aikaan. Hyvin suunniteltu ja toteutettu palvelu ratkaisee loppukäyttäjän ongelman; 
lisää palvelun ja työn mielekkyyttä; tuottaa arvoa ja säästää yhteiskunnan resursseja. 
(Miettinen, Rauko, Ruuska 2016; Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014; Hakio 2015) 
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     Kuva 11. Palvelumuotoilu 
     (Muistiinpanot Kirsi Hakion palvelumuotoilun luennoilta 2015)
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3.1.2 Miten käytän menetelmiä 
Laadullinen käyttäjätutkimukseni pohjasi kolmeen osioon. Työpajoihin, luotaimeen 
ja tarkoituksenmukaisiin keskusteluihin käyttäjien kanssa. Näiden lisäksi käytin työs-
säni benchmarkingia, havainnointia tai varjostamista, haastatteluita ja seurasin työni 
aiheeseen liittyviä julkaisuja eri medioista.  

Työpajaa käytin kahteen eri kertaan Helsingissä ja Turussa. Työpajassa oli tarkoitus 
tehdä siihen osallistuvien käyttäjien kanssa eri tehtäviä, jotka sisälsivät palvelumuo-
toiluun sopivia työkaluja (esimerkiksi palvelupolku). Luotainta käytin osallistujien 
itsehavainnointia ja sitä varten suoritettavia tehtäviä varten. Tämä menetelmä eroaa 
työpajasta ajallisesti pituudeltaan, oikealla toimintaympäristöllään ja itseohjautunei-
suudellaan.  

Tuuli Mattelmäen mukaan luotain on lähestymistapa, jota pitää soveltaa kunkin 
tapauksen mukaan kokeilevin mielin. Luotaimen kautta pyritään ymmärtämään 
inhimillisiä ilmiöitä ja etsimään mahdollisuuksia uuden suunnittelemiselle. Luotai-
messa käyttäjät osallistuvat käyttäjäkeskeiseen suunnitteluun itsedokumentoinnin 
keinoin heidän omassa toimintaympäristössään. Tällöin käyttäjät tuovat luotaimen 
kautta esiin myös henkilökohtaisia näkemyksiään koskien luotaimen aihetta. (Mattel-
mäki 2006) 

Benchmarkingia ja havainnointia käytin  niin työni aiheen taustoituksessa kuin työ-
pajojen ja luotaimen suunnittelussa. Havainnointi on myös mukana yhtenä menetel-
mänä käyttäjien tarpeiden ja palvelun kipupisteiden esiin tuomisessa. Haastatteluita 
tein aiheen taustoitusta varten ja ne olivat myös mukana osana luotainta. Lisäksi 
aiheen taustoitusta ja aiheesta oman ymmärrykseni lisäämistä varten seurasin aihetta 
eri medioista (esimerkiksi lehtikirjoituksia, uutisia ja muita tässä ajassa esillä olevia 
asioita).  
 
Käyttämiini menetelmiin liittyy seuraavat käsitteiden määrittelyt:   

 - Käyttäjällä tai palvelun käyttäjällä tarkoitan L&T:n jätehuollon kuluttajapuolen                
   asiakasta eli heidän tarjoaman jätehuoltopalvelun käyttäjää. 
 - Asiakas on L&T:n kuluttajapuolen omakotitaloasuja, joka ostaa ja käyttää L&T:n    
   jätehuollon palveluita. 
 - Osallistujia ovat työni työpajoihin ja luotaimeen (ja sen haastatteluihin) osallistu       
   neet L&T:n jätehuollon palveluiden käyttäjät. 
 - Työpajalla tarkoitan käyttäjätyöpajaa, jossa siihen osallistuvat palveluiden käyttäjät   
   tuovat näkemyksiään ja toimintaansa esiin käyttäjätyöpajan tehtävien kautta. 
 - Luotaimella tarkoitan muotoiluluotainta, joka on käyttäjän itsehavainnointia ja      
   itsedokumentointia käyttävä palvelumuotoilun työkalu.
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3.2 Prosessi 

3.2.1 Prosessin suunnittelu 
Koko työni suunnittelun, pohjustamisen ja aikatauluttamisen aloitin helmikuussa 
2016, kun yhteistyö L&T:n kanssa varmistui. Tätä ennen olin miettinyt työn aihetta 
ja ottanut yhteyttä Lassila & Tikanojaan yhteistyökuvion merkeissä.  

Prosessin suunnittelun aloitin siitä, mitkä ovat työni tavoitteet ja mihin niiden kautta 
tähdätään. Nämä molemmat mainitsin jo johdannossa ja ne päätimme yhdessä 
L&T:n Digitiimin Ville Simolan kanssa.  Alkusuunnittelu johti siihen, että päätin 
tehdä työni juuri käyttäjälähtöisesti ja palvelumuotoilun toiminta-ajatuksia käyttäen. 
Osittain olin päättänyt tämän jo ennen työtäni, sillä yhtenä omana motiivinani oli 
ihmisläheisyys. Mutta varsinaiset menetelmät (luotaimen, työpajat ja keskustelut) 
päätin työni aiheen selvittyä. 

Tämän jälkeen loin karkean aikataulun, joka täydentyi ja tarkentui matkan varrella. 
Aikataulu toimi itselläni myös työn runkona, josta pystyin seuraamaan, mitä on teh-
tävä ja olinko muistanut laittaa siihen kaiken. Aikatauluun en merkinnyt seminaareja 
tai palavereja, joita kävin L&T:n digitiimin ja kehittämistyön ohjaajani kanssa. Nämä 
kuitenkin olivat osana työni suunnittelua, koska sain niistä uusia ideoita, vinkkejä 
ja suuntaa työni tekemiselle. Tällä tavalla tekeminen oli minulle mielekästä, koska 
pystyin koko ajan lisäämään muistiinpanoja ja huomioita aikataulun sivuun. 

Prosessin suunnittelu eteni myös luonnollisesti koko työni ajan. Koska käyttäjäläh-
töinen suunnittelu ja palvelumuotoilu sisältävät kokeilevia menetelmiä en halunnut 
tehdä liian tiukkaa suunnitelmaa siitä, kuinka asiat tulevat etenemään. Tietysti 
työlläni oli selkeät raamit, mutta halusin antaa myös mahdollisuuden matkan varrella 
eteen tuleville asioille.
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Kuva 12. Opinnäytetyön aikataulu 
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3.2.2 Työpajojen suunnittelu ja benchmarking osana työpajojen suunnittelua 
Lähdin suunnittelemaan työpajoja ja luotainta niiden asioiden pohjalta, mihin työni 
kautta haluttiin vastauksia. Työni kauttahan pyrittiin selvittämään vastauksia seuraa-
viin kysymyksiin: 

 - Miten omakotitalouskäyttäjät kokevat saamansa L&T:n jätehuollon palvelun? 
 - Mitkä ovat omakotitalouskäyttäjien kipupisteet jätehuoltopalvelussa? 
 - Minkälaista apua omakotitalouskäyttäjät tarvitsevat? 
 - Mitkä ovat heidän toiveet palvelun suhteen? 
 - Miten omakotitalouskäyttäjät kokevat jätteiden lajittelun ja kierrättämisen? 
 - Onko lajittelun järjestämisessä parannettavaa omakotitalouskäyttäjien mielestä? 

Näiden yllä mainittujen kysymysten pohjalta lähdin miettimään niihin sopivia teh-
täviä ja sitä, miten saisin käyttäjiltä mahdollisimman oikean tiedon heidän toimin-
nastaan. Tämän miettiminen oli tärkeää, etteivät käyttäjät itse alkaisi kaunistelemaan 
omaa toimintaansa ja etteivät kaunistellut versiot käyttäjien käytöksestä vaikuttaisi 
työni tuloksiin. Valitsin käyttämäni menetelmät tätä asiaa silmällä pitäen. Osallistuja 
kun voi sanoa toisin kuin oikeasti toimii näyttääkseen paremmalta muiden silmissä. 
Työpajojen suunnittelun apuna käytin myös benchmarkingia.  

Ensimmäiseksi aloin suunnitella työpajoja, koska ne olivat aikajärjestyksessä ennen 
luotainta. Samalla myös ajattelin, että voisin osittain käyttää työpajoissa hyvin toi-
mineita tehtäviä hieman muunneltuna myös luotaimessani. Luotaimen kautta saisin 
tehtävistä kuitenkin syvällisempää tietoa, koska se on myös ajallisesti pidempi kuin 
noin pari kolme tuntia kestävät työpajat. Päätin, että molemmista työpajoista tulee 
rungoltaan samanlaisia osaksi resurssieni takia ja toisekseen siksi, että saisin mahdol-
lisimman laajan osallistujamäärän tehtäviini. Kuitenkin suunnittelun asiaa niin, että 
jos huomaisin ensimmäisessä Helsingissä pidettävässä työpajassa jotain parannetta-
vaa, voisin korjata sen myöhempänä olevaan Turun työpajaan toimivammaksi.  

Aivan aluksi loin työpajoille aikataulun, johon laitoin ajat jo valmiiksi tiedossa 
oleville tapahtumille (tulo, tervetulleeksi toivottaminen / esittely / aiheeseen liittyvä 
L&T:n video , kahvitus, lopetus ja niin edelleen). Näiden jälkeen minulla oli myös 
parempi käsitys siitä paljonko aikaa olisi itse tehtäville. Aikataulu on tietysti suuntaa 
antava, koska työpajoissa voi tulla yllättäviä asioita eteen tai jotkut tehtävät saatta-
vatkin viedä kauemmin aikaa kuin oli suunniteltu. Työpajojen ajankohdan olin tässä 
vaiheessa jo lyönyt lukkoon L&T:n Digitiimin Ville Simolan kanssa. Tämä siksi, 
että päätimme työpajojen paikaksi L&T:n toimitiloissa sijaitsevat neuvotteluhuoneet 
Helsingissä ja Turussa. L&T:n tilojen käyttäminen oli myös minulle parempi, sillä 
ne olisivat valmiina olemassa ja niissä olisi tarvittava varustus ja kaikki työvälineet, 
esimerkiksi kirjoitusvälineet ja teipit olisivat helposti saatavilla L&T:n toimistotar-
vikkeista. Myös kahvituksen hoitaminen työpajojen kahvitaukoja ajatellen toimisi 
L&T:n käyttämän catering palvelun kautta ja se olisi helpointa saada L&T:n omiin 
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tiloihin. Työpajojen pitämisellä Helsingissä ja Turussa oli myös oma tarkoituksensa.  
Näin mukaan saataisiin L&T:n suoria kuluttajapuolen asiakkaita Turun alueelta ja 
pääkaupunkiseudulta sekä suoria asiakkaita että kunnan rajoittamia palveluita käyttä-
viä epäsuoria omakotitaloasiakkaita.  

Kysymysteni pohjalta päätin, että työpajan tehtävät tulisi liittyä seuraaviin asioihin: 

 - Käyttäjien kosketuspisteet ja kommunikointi L&T:hen tai omakotitalojen 
   jätehuoltoon 
 - Lajitteluun ja kiertotalouteen ja niiden ymmärtämiseen kuten myös L&T:n 
   tarjoamaan jätehuollon palveluun  
 - L&T:n palvelun kohtaamiseen ja asiakaskokemukseen ja palvelupolun 
   kipupisteisiin  
 - Siihen millainen olisi käyttäjille unelmapalvelu tulevaisuudessa.   

Näistä muotoutui pohja neljälle eri tehtävälle, joista ensimmäinen toimisi myös 
lämmittelynä ja jäänrikkojana osallistujien kesken. Näin osallistujien olisi helpompi 
toimia yhdessä myöhemmissä tehtävissä. Koska halusin osallistujien miettivän omaa 
toimintaansa kotiympäristössään, päätin käyttää yhdessä tehtävässä palvelupolkua 
hieman muunneltuna. Halusin tehtäviini myös itse käytännön tekemistä ryhmässä ja 
päätinkin, että lajittelu ja kierrättäminen tulisi parhaiten esiin sitä tehdessä. Siksi yksi 
tehtävä oli jätteiden lajittelua ja kierrätyksen miettimistä työpajassa annetuille mate-
riaaleille ja tavaroille. Päädyin myös siihen, että olisi hyvä, jos tehtävissä työskentelyä 
tehtäisiin ensin itsenäisesti ja sen jälkeen keskusteltaisiin ja laadittaisiin ryhmässä 
omien merkintöjen pohjalta yhteiset merkinnät. Näin kaikki osallistujat olisivat aina-
kin lähtökohtaisesti samalla viivalla ja kaikkien mielipiteet ja havainnot tulisivat esiin.  
Tällöin kukaan osallistujista ei pääsisi niin helposti polkemaan toisten mielipiteitä 
omien mielipiteidensä jalkoihin.  
 
Pyysin suunnittelemistani tehtävistä ja työpajan rungosta kommentteja työni oh-
jaajalta Mirja Kälviäiseltä. Häneltä sain hyviä vinkkejä siitä, miten voisin työpajani 
runkoa ja tehtäviä parantaa. Esimerkiksi tehtävien vaiheittainen ohjeistus oli erittäin 
hyvä vinkki juuri sen käyttäjän todellisen toiminnan esille tuomisen kannalta. Ennen 
lopullista versiota pyysin myös kommentit L&T:n Ville Simolalta, jotta työpajojen 
sisältö vastaisi myös heidän tavoitteitaan. Työpajojen lopullinen runko / käsikirjoitus 
ja tehtävät ovat liitteenä, liite 1 ja liite 2.  

Suunniteltaessa työpajoja ymmärsin myös sen, etten pysty täysin yksin vetämään 
noin 10 hengen työpajaryhmiä. Halusin myös, että osallistujilla on mahdollisuus 
tavata L&T:n henkilökuntaa ja kysyä heiltä tarvittaessa kysymyksiä. Koin myös 
tärkeäksi, että L&T:n henkilökunta näkee työpajan toiminnan käytännössä. Tällöin 
mielestäni ymmärrys siitä, että asiat nousevat esiin suoraan palveluiden käyttäjiltä on 
selkeämpää, kun itse mukana kuulemassa ja näkemässä mitä työpajoissa tapahtuu. 
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Pyysinkin, että L&T:ltä tulisi mukaan ympäristöpalveluiden asiantuntijoita ja oh-
jaanani Ville Simola Digitiimistä. Näin toivoin saavani jalkautettua työni paremmin 
sisään L&T:n omaan toimintaan. Koska 10 hengen ryhmä olisi aika suuri ryhmä-
keskusteluiden ynnä muun osalta, pyysin myös opiskelukaveriani Moona Tikkaa 
tulemaan vetämään tehtäviä kanssani.
   
Kun olin saanut rungon valmiiksi, aloin suunnittelemaan tehtävämateriaaleja: tehtä-
väplansseja, muuta graafista puolta työpajoihin ja kerätä lajittelutehtävään jätemateri-
aalia.  Halusin työpajojen graafisen materiaalin olevan L&T:n graafisen ohjeistuksen 
mukaisia ja selkeitä, jotta osallistujilla ei menisi aikaa tehtävien hahmottamiseen. 
Tätä varten sain Ville Simolalta L&T:n graafisen ohjeistuksen, josta oli paljon apua 
graafisessa työssä.  Koin, että hyvin tehdyt työpajamateriaalit auttaisivat osaltaan 
minua itse työpajan vetämisessä. Suunnittelemani graafiset materiaalit tulostutin 
erikseen ja hankin L&T:n kautta lajittelua varten erilliset jäteastiat. 

Kuva 13. Kuvakaappaus yhdestä työpajan planssista.

Käytin työpajojen suunnittelussa osana myös benchmarkingia eli vertailukehittämistä 
tai vertailuanalyysia. Vertailin kahta työpajaa toteutukseltaan siihen, mitä haluan 
omilta työpajoiltani. Yleisesti benchmarkingia käytetään niin, että halutaan ottaa op-
pia paremmilta. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014) Itse käytin sitä myös niin, että 
mietin, mitä voisin itse tehdä paremmin kuin mitä vertaamissani työpajoissa tehtiin. 
Mielestäni benchmarkingin perusajatus toisilta oppimisessa ja oman 
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toimintani kyseenalaistamisesta täyttyi hyvin, kun käytin sitä osana työpajojen 
suunnittelua. Ensimmäinen työpaja, jota benchmarkkasin oli Lahti 2017 MM kisat 
-käyttäjätyöpaja, jota olin itse mukana suunnittelemassa ja vetämässä osana opiskelui-
hin kuuluvaa palvelumuotoilun kurssia. Toinen työpaja oli Siili Solutionsin 
Lassila & Tikanojalle pitämä Kiertotalous.Nyt -työpaja, jossa olin osallistujana. 
 
Lahti 2017 MM kisat -työpajan kohdalla mietin työpajan suunnittelua ja sitä, miten 
tehtävät oikeasti soveltuivat aiheeseen. Mietin myös, että olivatko tehtävänannot 
oleellisia aiheen kannalta vai menivätkö ne aiheen vierestä? Tarkastelin myös sitä, että 
tehtäviä pitää pystyä jälkikäteen analysoimaan ja saamaan näin käyttäjien kannalta 
oleellisimmat asiat esiin. Olimmeko tutustuneet aiheeseen tarpeeksi, jotta pystyim-
me olemaan empaattisia osallistujia kohtaan? Halusin välttää tekemämme virheet ja 
toisaalta myös käyttää onnistuneita osioita omissa työpajoissani.  Tämän takia koin 
tärkeäksi analysoida perusteellisesti, miten olimme mitäkin tuossa MM-kisojen työ-
pajassa tehneet. Se osoittautuikin erittäin hyödylliseksi ja myös opettavaiseksi oman 
työn kriittisen tarkastelun kannalta. Ymmärsin myös sen, ettei liian iso suunnitteli-
jaryhmä ole pakosti hyvä asia käyttäjätyöpajan suunnittelussa. Kaikki eivät ehkä ole 
yhtä kiinnostuneita aiheesta tai ryhmän jäsenillä ymmärrys eri menetelmistä voi olla 
hataraa. Oma henkilökohtainen kiinnostukseni jätehuoltoon ja kierrätykseen auttoi 
oman työpajan suunnittelussa paljon ja myös se, että olin saanut perehtyä aiheeseen 
kunnolla. Se, ettei aiheiseen oltu perehdytty kunnolla Lahti 2017 MM kisat -työpa-
jan suunnittelussa näkyi mielestäni työpajassa.  

Päädyinkin vertailussa siihen, että aiheen kunnollinen pohjustus työpajan suunnit-
telussa on erittäin tärkeä asia. Kun aiheesta tietää ja ymmärtää tarpeeksi, osaa myös 
suunnitella työpajan tehtävät niin, että niiden tulokset ovat analysoitavissa ja että 
tehtävät ovat ennen kaikkea osallistujille innostavia ja selkeitä tehdä. Pidin MM kisat 
-työpajan ajankohtaa lauantai aamupäivää ja kestoa noin 2-3 tuntia onnistuneina. 
Jotta osallistuja jaksaa keskittyä aiheeseen ei työpajan pituus voi olla liian pitkä, vaik-
ka se sisältäisikin kahvitaukoja. Myös se on tärkeää, ettei osallistuja joudu lähtemään 
arkena mahdollisesti työpäivän jälkeen illaksi vielä työpajaan vaan voi tulla virkeänä 
aamupäivällä, jolloin aikaa jää päivässä muuhunkin, oli hyvä asia. 

MM kisa -työpajan aluksi näytettiin tunnelmallinen kisoihin liittyvä video, joka mie-
lestäni sai myös osallistujat kisatunnelmiin ja katkaisi heidän ajatukset pois arjesta. 
Tämä oli myös yksi asia, mitä halusin hyödyntää omassa työpajassani, koska olin 
nähnyt sen toimivan hyvin käytännössä. Työpajan vetäjien roolit ovat myös erittäin 
tärkeät ja onkin mietittävä tarkasti, kuka parhaiten soveltuu mihinkin rooliin. Hiljai-
nen ja sisäänpäin kääntyvä ihminen ei voi olla fasilitaattori, koska tällöin ryhmä voi 
lähteä käsistä ja ryhmässä olevat voimakkaat persoonat saattavat jyrätä alleen muiden 
mielipiteet.  

Siili Solutionsin järjestämä Kiertotalous.Nyt -työpaja oli aiheeltaan mielenkiintoinen 
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ja osui lähelle myös oman opinnäytetyöni aihetta. Aihe käsitteli kiertotaloutta ja sen 
tuomista lähemmäs tavallisia ihmisiä. Kiertotalous.Nyt -työpaja järjestettiin osana 
Helsinki Design week:iä. Työpajan lähestyessä tuli info, jossa kerrottiin osaltaan myös 
L&T:n mukana olosta. Työpaja oli kaikille avoin eli osallistujiksi ei haettu minkään 
tiettyyn ryhmään kuuluvia ihmisiä. Kohderyhmä oli erilainen kuin omassa L&T:lle 
suunnittelemassani työpajassani, jossa osallistujat ovat rajatut omakotitaloissa asuviin 
kuluttajiin.  

Kiertotalous.Nyt -työpajassa käytettiin englanninkielisiä palvelumuotoilun termejä, 
joita ei avattu osallistujille mitenkään. Termistö aiheutti osallistujissa hämmennystä 
ja mielestäni myös vei keskittymistä itse aiheesta toisaalle. Myös itse tehtävänanto 
mietitytti etenkin, kun puhutaan palvelumuotoilusta, jossa suunnittelu ei perustu 
oletuksiin käyttäjästä vaan oikeaan tietoon, joka on saatu osallistamalla suunnitte-
lussa oikeat käyttäjät. Työpajassa annettuna tehtävänä oli miettiä, mitä joku tietyn 
annetun käyttäjäprofiilin omaava tekisi. Koska ryhmästämme kukaan ei ollut tämän 
käyttäjäprofiilin käyttäjä, olikin mielestäni outoa tehdä oletuksia tämän toiminnasta.  
Oliko siis työpajan vetäjillä oikea käsitys siitä, mitä palvelumuotoilu on? Koin myös, 
että ryhmämme vetäjä ehkä ohjasi liikaa meitä tiettyyn suuntaan, joka ei myöskään 
kuulu fasilitaattorin rooliin. Osa ohjauksesta oli myös hieman piilossa. Tämän ha-
vaitsin, kun annetuissa printeissä oli älypuhelimen kuva, joka osaltaan ohjasi ryhmiä 
kehittämään mobiiliratkaisuja.  

Työpajan ajankohta oli arki-iltana ja työpaja kesti neljä tuntia. Ilta meni erittäin pit-
käksi töistä suoraan tulleena ja vei ehkä liiankin paljon voimia osallistujilta. Paikkana 
työpajalle oli Konepaja Bruno, mikä urbaanin tehdasmaisen tyylinsä takia soveltui 
erittäin hyvin työpajan aiheeseen. Mietinkin, että tukeeko ympäristö työpajan pitä-
mistä vai onko sillä mitään väliä, jos tehtävät ovat mukaansa vetäviä? Siili Solutionsin 
järjestämän työpajan pohjalta päädyin siihen, että on hyvä välttää sanastoa, jota 
osallistuja ei ymmärrä ja joka voi aiheuttaa sekaannuksia. Myös tehtävänannot eivät 
voi olla palvelumuotoilun käyttäjälähtöisten perusperiaatteiden vastaisia, vaan niiden 
pitää osallistaa ja kysyä oikealta käyttäjältä hänen omastaan tekemisestään. Oma 
ajatukseni työpajan hyvästä pituudesta sai osaltaan vahvistusta siitä, että kolme tuntia 
on aika maksimi osallistujan jaksamisen kannalta. Työpajan pitopaikan keskeinen 
sijainti oli hyvä ja tämä helpotti varmasti monia osallistujia saapumaan paikalle. 

Yleisesti ottaen pidin benchmarkingia erittäin hyvänä osana työpajan suunnittelua. 
Se antoi osaltaan monia vastauksia itselleni tärkeisiin asioihin suunnittelun kannalta 
ja toi tietoiseksi mahdollisista sudenkuopista työpajaa pidättäessä. Jos en olisi tehnyt 
benchmarkingia niin olisin varmasti saanut aikaan huonomman lopputuloksen ja 
tehtävät työpajaan.
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3.2.3 Luotaimen suunnittelu ja Kopla Oy:n Opus- työkalun suunniteltu käyttö 
luotaimessa 
Kun olin saanut työpajojen suunnittelun valmiiksi, aloin miettimään luotainta. Työ-
pajoja suunniteltaessa tiesin, miten ja mistä lähteä, koska olin aiemmin ollut mukana 
opiskeluiden kautta vedetyssä käyttäjätyöpajaprojektissa . Luotain taas oli minulle 
käytännön tekemisenä uutta, vaikka olinkin siitä lukenut ja aiheeseen hiukan tutus-
tunut. Teorian ja käytännön tekemisellä on mielestäni käyttäjälähtöisessä suunnitte-
lussa ja palvelumuotoilussa iso ero ja koin luotaimen suunnittelun olevan todellinen 
oppimisprojekti ja haaste itselleni.   

Halusin luotaimeni olevan osallistujille innostava ja positiivisia tunteita herättävä. 
Tämä oli mielestäni tärkeää, sillä luotain on osallistujan itsehavainnointiin ja itsedo-
kumentointiin perustuva käyttäjäkeskeisen suunnittelun menetelmä. Ilman innostut-
tavuutta voi helposti käydä niin, että osallistuja kyllästyy ja jättää luotaimen kesken. 
Sitä en halunnut omalla kohdallani tapahtuvan.  
Luotaimen pituudeksi päätin yhden viikon, se ei olisi liian lyhyt eikä myöskään 
karsisi pituudellaan osallistujia pois. Viikon aikana ehtii miettimään aihetta paljonkin 
eikä se alkaisi vielä kyllästyttämään osallistujia. Lisäksi koko työni aikataulun kan-
nalta viikko oli juuri sopiva aika luotaimelle eikä se asettaisi myöskään liian tiukkoja 
rajoitteita työni etenemiselle.  

Viikon pituinen luotain ei voisi sisältää liian montaa tehtävää, jotta osallistuja ehtisi 
omien arkirutiiniensa lomassa niitä tekemään. Halusin luotaimeen jokapäiväisen 
raportoinnin, joten päiväkirjan pitäminen osana luotainta oli luonnollinen ratkaisu 
tähän. Aluksi ajattelin, että olisi kätevää, jos tekisin siihen jonkinlaisen sovelluksen 
Internetiin, samalla kuitenkin ymmärsin että minun kannattaisi käyttää resurssi 
viisaammin. Samalla tarjoutui L&T:n kautta mahdollisuus ottaa luotaimeen tekoon 
mukaan Kopla Oy:n Opus -työkalu, josta kerron lisää myöhemmin. Päätin käyt-
tää sitä luotaimen päiväkirjassa. Päiväkirjaan halusin myös päivittäisen osallistujien 
kirjoittamisen lisäksi laittaa aiheeseen liittyviä kysymyksiä, nämä mielestäni täy-
dentäisivät osallistujien merkintöjä ja saisivat heitä toivottavasti pohtimaan aihetta 
laajemmin. 

Koska halusin luotaimeni olevan innostava ja myös käsin kosketeltava päädyin 
digitaalisen Opuksen lisäksi perinteiseen Luotain -vihkoon, jossa oli päiväkirjan 
alustus ja loput luotaimen tehtävät. Vihkoon saisin myös tervehdyksen osallistujille, 
aikataulun ja hieman kerrontaa siitä, mitä kiertotalous ja L&T:n missio sen suhteen 
on. Vihkoon saisin myös palautesivun, johon osallistuja voisi kirjoittaa joko palautet-
ta luotaimesta tai omia mietteitään aiheesta lisää.  

Päiväkirjan lisäksi päätin ottaa luotaimeen hieman muunneltuna työpajaan suun-
nittelemani Kotipolku -tehtävän ja Unelmieni palvelu -tehtävän. Nämä kolme eri 
tehtävää tukisivat hyvin toisiaan ja niiden kautta saisin osallistujilta tarvitsemaani 
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tietoa työtäni varten. Koska molemmissa varsinaisissa vihkossa olevissa tehtävissä teh-
tävät vaativat planssit päätin suunnitella Luotain-vihkon taitollisesti niin, että planssit 
liimattiin vihkoon tehtävänannon viereen. Näin ne eivät pääsisi hukkumaan ja kaikki 
olisi nipussa yhdessä ja samassa paikkaa. 
 
Luotaimen kahdessa vihkotehtävässä haasteena osallistujalle oli piirtäminen, jota py-
rin pehmentämään sillä, että halutessaan osallistuja voisi myös leikata ja liimata kuvia 
kollaasin tapaan plansseihin tai tekemään tehtävät itselleen luonnollisen tuntuisella 
tavalla. Tehtävien tekemiselle rajan pitää pysyä mahdollisimman matalana ja piirtämi-
nen voi jollekin olla liian iso kynnys. Siksi olikin tärkeää etten lähtenyt rajoittamaan 
tehtävien tekotapaa liian tiukkaan. Toisin kuin työpajan kotipolku -tehtävässä jätin 
luotaimen kotipolusta tarkoituksella innostavien ja ajatuksia herättävien kuvakorttien 
käytön pois. Muokkasin tehtävää niin, että osallistuja kirjoittaisi auki kotipolkuaan. 
Tämä johtui yksinkertaisesti siitä, etten voinut olla osallistujien vieressä kertomassa, 
ettei korttien kuvia tarvitse ottaa kirjaimellisesti. Kuvien ymmärtäminen, asioihin ta-
kertuminen ja kuvien mahdollinen ajattelun rajaaminen olivat suurena riskinä. Riski 
kuvien kautta ajatuksien ohjautumisesta tiettyyn suuntaan oli luotaimen kannalta 
liian suuri enkä halunnut sellaista ottaa. 

Tehtävien lisäksi halusin luotainpakettiin (kuva alla) mukaan pienen muistuttajan 
sekä herättäjän  ja jotain muuta kivaa, että osallistujalle tulisi heti postissa saaman-
sa paketin avattua innostunut tunne luotaimesta. Muistuttajana  paketissa toimi 
L&T:n give away led-avaimenperä lamppu. Lamppuun keksin oman version L&T:n 
lasautuksesta. Tämän oli tarkoitus herätellä osallistuja aiheen pariin ja muistuttaa 
osallistujaa luotain viikon aikana tehtävien tekemisestä. Tekemäni luotainvihko on 
liitteenä, liite 3.

      Kuva 14. Luotain paketti 
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Ennen luotain viikkoa ja sen aikana minun on tarkoitus olla yhteydessä osallistujiin 
sähköpostitse, jotta voisin muistuttaa luotaimesta ja sen tekemisestä. Samalla haluan, 
että yhteydenotto minuun olisi mahdollisimman matala kynnyksistä, jos siis osallis-
tujalla on kysymyksiä luotaimeen liittyen tai hän tarvitsisi tukea tehtävien tekemi-
sessä. Luotain viikon jälkeen tarkoituksena oli haastatella osallistujat puhelimitse. 
Haastatteluissa pystyin kysymään osallistujilta tarkentavia kysymyksiä liittyen heidän 
tekemiin tehtäviin ja saada sitä kautta paremman ymmärryksen siitä, mitä osallistujat 
ovat tarkoittaneet. Koska haastattelu oli hieman luotain viikon jälkeen oli myös osal-
listujalla voinut nousta uusia asioita mieleen aiheen parista. Näin myös osallistujalla 
on mahdollisuus vielä palata aiheeseen.  

Kopla Oy oli lähestynyt L&T :tä ja tarjonnut palveluitaan ja työkalujaan heil-
le. L&T:n digitiimin kautta minulle tarjoutui oiva mahdollisuus käyttää Koplan 
Opus -työkalua osana Luotaintani. Opus -työkalu on verkossa ja mobiilisti toimiva 
itseraportointityökalu, jonka avulla tutkimukseen osallistuvat pystyvät raportoimaan 
annettuihin kysymyksiin ja tehtäviin omaan tahtiinsa sanoin, kuvin ja videoin. Opus 
on myös mobiilioptimoitu, mikä omaa luotaintani ajatellessa on erittäin hyvä asia. 
Tällöin osallistujat voivat raportoida päiväkirjaansa puhelimillaan tai tableteillaan 
pitkin päivää eli silloin, kun heille parhaiten sopii ja päiväkirja on helposti saavutetta-
vissa. (Kopla Oy) 

Kopla Oy on strategiseen asiakasymmärrykseen keskittynyt konsultointi yritys. Kopla 
toteuttaa asiakkailleen kuluttajapuolelle liittyviä tuotetutkimuksia ja kehityshank-
keita. Kopla on myös luonut erilaisia osallistamisen työkaluja, joita se myös tarjoaa 
asiakkailleen. Nämä työkalut toimivat digitaalisessa ympäristössä kohderyhmän 
saavutettavuuden vuoksi.  (Kopla Oy) 

Päätin ottaa Opus -työkalun käyttöön luotaimeni päiväkirja osioon. Tuntui hyvältä 
idealta, että Opus on helposti saavutettavissa, mutta mietin myös sen soveltuvuutta 
osallistujille kuten  sitä, ovatko kaikki halukkaita tekemään päiväkirjaa Internetissä 
tietokoneella tai puhelimellaan. Päädyin kuitenkin siihen, että Opuksen hyödyt 
osallistujille ja minulle päiväkirjan raportoinnissa ovat suuremmat kuin siitä mahdol-
lisesti koituvat haitat. Osallistujat voisivat käydä milloin vain kirjoittamassa päivä-
kirjaansa ja ladata kuvia helposti tekstien yhteyteen. Itse taas voisin käydä lukemassa 
päiväkirjoja jo luotaimen aikana ja laittaa uusia päiväkohtaisia aiheeseen liittyviä 
syventäviä kysymyksiä tiettyjen päivien kohdalle. Näkisin samalla kertaa kaikkien 
osallistujien raportoinnit ja voisin tarvittaessa ottaa yhteyttä, jos esimerkiksi joku 
osallistujista jättäytyisi pois luotaimesta kesken viikon. Olin ajatellut mobiilisti toimi-
vaa päiväkirjaa jo aikaisemminkin. Tällöin olisin joutunut luomaan työkalun siihen 
itse, eikä resurssini olisi siihen enää riittäneet. Nyt kuitenkin Koplan kautta sain luo-
taimeni päiväkirjan mobiiliksi. Lisäksi mobiilioptimoitu päiväkirja sopi myös siihen, 
että teen opinnäytetyöni yhdessä juuri L&T:n digitiimin kanssa, joka nimenomaan 
kehittää digitaalisia palveluita L&T:lle. 
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Kävin Koplassa tutustumassa Opuksen käyttöön Koplan Anni Hytin opastuksella ja 
minulle luotiin omat tunnukset työkalun hallintaa ja rakentamista varten. Kopla ei 
siis tehnyt päiväkirjaa minulle valmiiksi, vaan loin sen itse heidän työkalupohjalleen. 
Loin Opukseen jokaiselle luotain päivälle oman osion ja kahdelle päivälle syventävät 
kysymykset. Kirjoitin Opukseen osallistujille myös aloitusbriiffin päiväkirjan pidosta, 
vaikka olinkin sen laittanut myös luotainvihkoonkin. Tarvittaessa osallistujat saisivat 
teknistä apua Koplan Anni Hytiltä ja minulta apua, jos päiväkirjan pidossa joku asia 
mietityttäisi. Tein osallistujille kutsut palveluun valmiiksi, jotka lähetin heille vasta 
aivan luotainviikon alkaessa, ettei asiat unohtuisi.  

3.2.4 Muita lähestymistapoja tiedonhankinnassa 
Käytin tiedonhankinnassa myös muitakin keinoja. Näitä olivat laadullinen palvelun 
käyttäjien ja jäteauton kuljettajan työn havainnointi eli observointi, tarkoituksen 
mukaiset keskustelut omakotitaloasujien kanssa ja median julkaisujen seuraaminen 
ajankohtaisista jätehuoltoon ja kierrätykseen liittyvistä asioista.  

Käyttäjähavainnoinnin eli observoinnin kautta pyrin tarkastelemaan jätehuollon 
palvelun käyttäjien toimintaa omassa kotiympäristössään. Tällöin en ole keskustellut 
aiheesta kovinkaan paljon, vaan pyrin enemmänkin tarkkailemaan käyttäjien toi-
mintaa sivusta. Tarkastelin myös heillä käytössä olevia jätehuoltoon ja kierrätykseen 
liittyviä ratkaisuja. Näin tehdessäni en ole myöskään vaikuttanut käyttäjien toimin-
taan muuta kuin läsnäolollani, eivätkä he tällöin ole toivottavasti pelkän läsnäoloni 
perusteella muuttaneet toimintatapojansa. Osana havainnoimista saatoin myös itse 
kokeilla käyttäjien omia ratkaisuja jätehuollon osalta käyttäjien kotiympäristössä. 
Tämä antoi havainnointiin myös uudenlaista näkökulmaa, kun testasin itse miten 
esimerkiksi käyttäjien jätteiden lajittelu toimii. Tein havaintoja koko opinnäytetyöni 
ajan ja kirjasin niitä ylös. Jäteauton työn havainnoiminen päivän ajan oli myös hyvä, 
koska siinä näin palvelun toiselta puolelta. 

Eri asia havainnointiin verrattuna oli, kun pyrin erityisesti keskustelemaan oma-
kotitaloasujien kanssa heidän omista kokemuksistaan jätehuollon parissa. Kävin 
keskusteluita kolmen - neljän kuukauden ajan kesästä - alkusyksystä 2016 lähtien. 
Keskusteluita olen käynyt noin 20-25 omakotitaloasujan kanssa. Ylipäätään oli mie-
lenkiintoista kuulla tälläkin tavalla käyttäjien kokemuksista ja tarpeista ja huomata 
matkan varrella se, miten samat asiat nousivat eri omakotitaloasujien kanssa käydyis-
sä keskusteluissa esiin. Huomasin myös, että kun ihmiset saivat tietää opinnäytetyöni 
aiheesta, aloittivat he itse keskustelemaan omista näkemyksistään ja havainnoistaan 
jätehuoltoon ja kierrätykseen liittyen. 

Seurasin myös eri medioista jätteidenhuoltoon ja kierrätykseen liittyviä ajankohtaisia 
julkaisuja. Nämä olivat auttoivat näkemään aiheesta vielä laajemman kuvan, mitä 
olisin saanut pelkästään vaikka tutustumalla aiheeseen Lassila & Tikanojan kautta. 
Esimerkiksi sanomalehdissä julkaistujen artikkelien perusteella sain ymmärrystä 
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yhteiskunnallisesta tilanteesta ja uusista tutkimuksista, mutta myös siitä, mitkä asiat 
ovat tällä hetkellä nostamassa päätään aiheen parissa. Etenkin nousevat asiat koin tär-
keäksi myös antamaan suuntaa siitä mihin päin lähden tulosten analysoinnin jälkeen 
työtäni viemään. 

Koska työni aihe kiinnostaa itseäni erityisen paljon huomasin kiinnittäväni aiheeseeni 
liittyviin asioihin huomiota olinpa sitten missä tahansa. Jatkuva aiheen seuraaminen 
toi myös itselleni uusia ajatuksia työni suhteen. 

4 Prosessi käytännössä 

4.1 Työpajat, Luotain ja Keskustelut 

4.1.1 Osallistujien rekrytoiminen työpajoihin ja luotaimeen 
Rekryn tavoitteena oli saada L&T:n suoria asiakkaita kuluttajista eli omakotitaloasu-
jia palvelun käyttäjinä mukaan työpajoihin sekä Helsingissä että Turussa ja osallistujia 
itsehavainnointina tehtävään luotaimeen. Tavoitteenani oli saada näihin jokaiseen 
ainakin kymmenen osallistujaa, jolloin työpajat eivät olisi liian suuria minun hoi-
dettavakseni eikä luotaimeen osallistujien määrä liian pieni laadullisen tutkimuksen 
aineiston hankinnan kannalta.  

Koska tein työni yhteistyössä L&T:n kohdistui rekry aluksi vain heidän asiakkai-
siinsa. Aloitin rekryn suorilla asiakkaiden kotiin lähetettävillä kutsukirjeillä, koska 
L&T:n asiakasrekisterissä ei ole asiakkaiden sähköpostiosoitteita. Oikeiden kirjeiden 
käyttäminen rekryämisessä rajoitti kutsujen määrää. Mieluiten olisin lähettänyt kut-
sut sähköpostilla, jolloin olisin heti saanut mahdollisimman laajan kontaktipinnan 
asiakkaisiin. En myöskään lähtenyt soittamaan asiakkaita läpi aiheen ja ajan takia. En 
tiedä, miten asiakkaat olisivat suhtautuneet suoriin puhelinsoittoihin, joten koin, että 
kirjeet ovat mahdollisimman neutraali tapa lähestyä asiakkaita. 

Kutsukirjeen sisällön tein yhdessä L&T:n markkinoinnin / brändiosaston kanssa. 
Tämä siksi, että kirjeen piti sisällöltään olla myös L&T:n brändin mukainen. Itse 
olisin halunnut kirjeestä hieman eloisamman, jotta kiinnostus heräisi lukijassa välit-
tömästi, mutta ymmärrän että yrityksen viestinnän on vastattava brändimäärittelyssä 
sovittua tyyliä yhtenäisen puhetavan ylläpitämiseksi.  Liite 4. Kutsukirje 

Varasin kutsukirjeiden lähettämisen ja työpajojen aikaväliksi hieman alle kuukauden, 
jotta ihmisillä olisi aikaa reagoida kirjeen sisältöön. Aika ei saanut kuitenkaan olla 
liian pitkä, jottei osallistuminen olisi tuntunut liian kaukaiselta. 

Rekryäminen osoittautui yllättävän haastavaksi. Tiedostin valitessani työpajat ja luo-
taimen työni aineiston pohjaksi, ettei aihe pakosti saa yleisöryntäystä aikaan. Olin 
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kuitenkin siinä uskossa, että kaksi kymmenen hengen työpajaa ja yksi kymmenen 
hengen luotain saataisiin helposti täyteen. Ymmärtäessäni todellisen tilanteen käytin 
kaikki mahdolliset keinot rekryn tukemiseen. 

Kutsukirjeiden myötä tulleita osallistujia oli vain hieman alle kymmenen ja näistä-
kin suurin osa ilmoittautui luotaimeen. Tästä johtuen mietimme yhdessä L&T:n 
ohjaajani Ville Simolan kanssa uusia keinoja osallistujien rekryämiseen ja muutimme 
osallistuja rajausta niin, että se koskisi kaikkia omakotitaloissa asuvia eikä pelkäs-
tään L&T:n suoria asiakkaita. Koska teen työni yhteistyössä juuri L&T:n digitiimin 
kanssa oli luonnollista, että päädyimme L&T:n somen käyttöönottoon. Näin myös 
viesti saataisiin mahdollisimman nopeasti tiedoksi. Some –kanavista käytimme 
L&T:n Facebook sivua, instagramia ja twitteriä, jotta mahdollisimman moni L&T:tä 
somessa seuraava saisi viestimme työpajoista ja luotaimesta.

    Kuva 15. Some rekrytointia (L & T 2016) 

Tein sosiaalisen median eli somen rekryä varten ilmoittautumissivuston Google 
Formsiin, johon lisäsin molemmat työpajani ja luotaimen. Sisällöltään Google Forms 
oli melkein sama kuin postin kautta lähteneet suorat kutsukirjeet. Somen eri kana-
vissa tehdyissä nostoissa oli suora linkki ilmoittautumissivustolle. Näin asia tehtiin 
mahdollisimman helpoksi työpajoista ja luotaimesta kiinnostuneille. Myös minä sain 
helposti ilmoittautuneiden yhteystiedot samaan paikkaan.
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      Kuva 16. Google Forms ilmoittautuminen  

Päätin samalla, etten halua jättää lisärekryä pelkän L&T:n somen varaan, vaan aloitin 
myös perinteisempien rekryämistapojen käytön. Tätä varten jaoin kauppojen ja 
muiden julkisten tilojen ilmoitustauluille flyerit työpajoistani ja luotaimesta. Vein 
samoja flyereita myös oman kotini lähialueiden omakotitaloihin, jotta saisin ainakin 
Helsingissä järjestettävän työpajan täyteen osallistujista.  
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          Kuva 17. Flyer ilmoitustaululla 

Olin myös jo aikaisemmin kesällä aloittanut asian mainostamisen omien verkosto-
jeni kautta. Tähänkin päätin lisätä panoksia ja otin asian puheeksi aina, kun siihen 
oli mahdollisuus. Face-to-face rekryämisessä on myös se hyvä puoli, että se sitouttaa 
ihmisiä paremmin pitämään luvatusta osallistumisesta kiinni. Tiedustelin myös 
verkostojeni kautta tuttujen tutuista, jotka asuisivat omakotitalossa ja laitoin heille 
suoria tekstiviestejä asiasta. 

Jotta en jättänyt yhtään kiveä kääntämättä otin myös selvää Varsinais-Suomen ja 
Uudenmaan omakotitaloyhdistyksistä. Ajattelin, että tällaisissa yhdistyksissä olisi 
aktiivisia ihmisiä ja joilla olisi luonnostaan kiinnostusta osallistua omakotitaloasujaa 
koskevan asian kehittämiseen. Lähetin yhdistysten puheenjohtajien sähköposteihin 
infokirjeen työpajoistani ja linkin Google Formsin ilmoittautumissivustolle. 

Rekryämisen tärkeyttä ei siis voi korostaa liikaa ja siihen on hyvä varata tarpeeksi 
resursseja niin ajan kuin työpanoksen osalta. On hyvä myös miettiä jo aluksi keinot 
varalle, jos rekryäminen ei sujukaan niin hyvin kuin oli ajatellut. Vaikka rekryni 
työpajoihin ja luotaimeen oli lopulta valtava ja siihen käyttämäni aika ja työnmäärä 
suuri, ei se silti tuottanut haluttua lopputulosta. Koko rekryn aikana ilmoittautui 
13 osallistujaa luotaimeen, viisi osallistujaa Helsingin työpajaan ja kaksi osallistujaa 
Turun työpajaan. Ilmoittautuneiden määrä oli huomattavasti alhaisempi, mitä olin 
koskaan edes tullut ajatelleekseni. 
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Koska Turun työpajaan ilmoittautui vain kaksi osallistujaa päätimme yhdessä L&T:n 
ohjaajani Ville Simolan kanssa, että perumme työpajan ja panostamme erityisesti luo-
taimeen. Turun työpajan peruminen viikkoa ennen itse tapahtuma-aikaa oli etenkin 
itselleni suuri pettymys. Aloin analysoimaan mikä tähän lopputulokseen oli vaikut-
tanut. Oliko se työpajojen ajankohta arki-iltoina, työpajasta osallistujille annettavan 
kiitoksen pienuus, työpajojen aihe, pörssiyhtiön mukana olo tutkimuksessa vai mikä? 
En kuitenkaan keksinyt suoraa syytä, miksi näin oli käynyt ja päätin pähkäilemi-
sen sijaan käyttää resurssini Helsingin työpajan ja luotaimen järjestelyihin. Samalla 
kuitenkin ilmoittautujien vähäinen määrä toi ymmärrystä työni aiheesta. Kokevatko 
ihmiset jätehuollon, jätteet, materiaalin kierron ja kierrätyksen ei niin helposti lähes-
tyttäviksi asioiksi tai eikö heillä riitä resurssit kyseistä asiaa kohtaan? Onko siis niin, 
että jätehuolto on palvelu, joka halutaan vain ostaa, jotta tietty asia tulee hoidetuksi, 
samoin kuin esimerkiksi sähkön ja veden osto ovat pakollisia pahoja. Kuuluuko jäte-
huolto siis samaan kategoriaa, jossa tilataan vaan tietty tuote tai palvelu, eikä välitetä 
toimivan palvelun jälkeen enää muusta palveluun liittyvistä asioista? Näin jätehuolto 
on edelleen poissa silmistä ja poissa mielestä. Kiertotalouden ja L&T:n tavoittele-
man kierrätysyhteiskunnan kannalta tämä kuulostaa huolestuttavalta, enkä itsekään 
haluaisi näin ajatella. 
 

Kuva 18. Työpajojen ja luotaimen osallistujien rekrytoinnin aikataulu 
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4.1.2 Työpaja 
Työpajaan valmistauduin tekemäni työpajan rungon mukaisesti, johon olin koon-
nut kaikki tarvittavat ja muistettavat asiat. Koska työpajaan ilmoittautuneita oli 
viisi, päätin, että pystyn vetämään sen yksin ilman opiskelijakaveri Moona Tikan 
apua. Paikalle olin kuitenkin pyytänyt työpajaa havainnoimaan ja valokuvaamaan 
L&T:n Digitiimistä Ville Simolan ja Irina Siltasen. He kirjoittivat ylös osallistujien 
kommentteja ja muita huomioita työpajasta ja sen etenemisestä. Samalla he voisivat 
vastailla osallistujien kysymyksiin L&T:n toiminnasta, koska olivat siitä paremmin 
perillä kuin minä itse. Paria tuntia ennen työpajan alkua yksi ilmoittautuneista perui 
osallistumisensa. Tämä tuntui takaiskulta huonosti sujuneen rekryn jälkeen, mutta 
ajattelin, että neljälläkin osallistujalla voi saada hyvän työpajan aikaiseksi varsinkin, 
kun olin nähnyt paljon vaivaa työpajan materiaaleja ja suunnittelua varten. 

Ennen työpajaa menin hyvissä ajoin järjestelemään L&T:n neuvotteluhuoneen työ-
pajaa varten kuntoon ja kävin työpajan kulun Ville Simolan ja Irina Siltasen kanssa 
läpi. Selitin heille mitkä heidän roolinsa työpajassa ovat ja katsoimme video ynnä 
muut asiat kuntoon. 

       Kuva 19. Työpaja  

Työpajan aluksi otimme osallistujat vastaan esittelyineen ja kerroin heille mitä olem-
me tekemässä ja miksi työpaja järjestetään. Samalla myös kerroin hieman käyttäjäläh-
töisestä suunnittelusta ja palvelumuotoilun menetelmistä, joista yksi itse työpajakin 
oli. Tämän jälkeen Ville Simola kertoi osallistujille parilla sanalla L&T:n missiosta ja 
tavoitteista jätehuollon suhteen ja toivotti osallistujat L&T:n puolesta tervetulleiksi. 
Villen puheenvuoron jälkeen osallistujat saivat nähdäkseen L&T:n Kestävää työtä 
-videon, jossa kerrotaan kierrätysyhteiskunnasta ja materiaalin kierrosta L&T mission 
mukaisesti. Linkki videoon on liitteissä. Videon oli tarkoitus alustaa työpajan 
tehtäviä, herättää osallistujissa ajatuksia työpajan aiheesta ja keventää tunnelmaa 
alkuun (video oli hieman huumorilla höystetty). 



49

Videon jälkeen pyysin osallistujia itseään kertomaan toisillensa hieman omasta 
yhteydestään L&T:hen ja jätehuoltoon ja kierrätykseen yleensä. Osallistujat tuntui-
vat olevan jo heti aluksi mukana rennoin ja avoimin mielin. Pienen esittelyn jälkeen 
pohjustin heille ensimmäisen tehtävän, joka toimi myös niin sanottuna lämmit-
telytehtävänä. Tehtävässä pyysin osallistujia yhdessä keskustellen listaamaan heille 
jaettuihin plansseihin kokemuksia yhteydenpidosta ja -otosta jätehuoltoyhtiön osalta 
ja siitä, miksi he itse ottavat palveluntarjoaan yhteyttä. Miten ja miksi yhteydenotot 
tapahtuvat ja millä välinein niitä tehdään? Pyysin myös heitä myös tekemään listat 
siitä, mistä syystä he haluaisivat yhteyttä pidettävän, minkä he kokevat hyväksi yhtey-
denpidoksi ja millä välinen he sen haluaisivat tapahtuvan? Ryhmän hyvä dynamiikka 
paljastui heti ja he saivat tasapuolisesti keskustellen tuotettua listat pyytämistäni 
asioista.  

Toisena tehtävänä osallistujille oli vuorossa jätteiden ja kierrätykseen menevien 
tavaroiden / materiaalien lajittelu. Nostin pöydälle keräämiäni jätteitä ja kuvia eri 
materiaaleista ja tavaroista. Neuvotteluhuoneeseen oli tehtävää varten kasattu eri jäte-
lajikkeita varten materiaali-infon sisältävät jäteastiat. Näihin osallistujien oli tarkoitus 
yhdessä ryhmässä keskustellen lajitella pöydällä olevat jätteet ja tavarat käyttäen 
hyväksi L&T:n digitaalista lajitteluapuria tai löytää käytetyille tavaroille toinen väylä 
kierrätystä ajatellen. Lajitteluapuria varten heillä oli käytössä tabletti, jossa lajitte-
luapuri -sivusto oli avoinna. Tehtävän ensimmäinen osio sujui rauhallisesti osittain 
keskustellen lajittelun kipupisteistä ja eri materiaaleista niin itse tehtävässä kuin siitä, 
mitä osallistujat ovat omassa arjessaan kotona kohdanneet. Pyysin osallistujia myös 
samalla miettimään huomioita L&T:n lajitteluapuria koskien. Oliko se heidän mie-
lestään hyvä ja antoiko se osallistujille heidän tarvitsemaansa apua?  

    Kuva 20. Työpaja
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Kun osallistujat olivat saaneet kaikki lajiteltua, ohjeistin heille tehtävän toisen osion. 
Pyysin jokaista osallistujaa itsenäisesti kirjaamaan ylös post-it lapuille mietteitään 
lajittelun, kierrätyksen ja L&T:n lajitteluapurin suhteen. Osallistujia auttamaan olin 
tehnyt kaksi planssia, joihin olin kirjannut seuraavanlaisia otsikoita ja kysymyksiä. 
Mikä estää sinua tekemästä toisin kuin olisit halunnut? Mikä sinua auttaisi tilantees-
sa? Millä tavalla kiinnostuisit asiasta enemmän tai mikä saisi sinut kiinnostumaan 
tekemisestä? Lisäksi pyysin listaamaan Lajitteluapurin positiiviset, neutraalit ja 
negatiiviset puolet ja miettimään sen formaattia. Jokainen osallistuja sai itsenäisesti 
miettien tuotettua mietteitään post-it lapuille. Kun kaikki olivat valmiit, pyysin heitä 
vielä ryhmänä nostamaan jokaisesta osiosta kolme tärkeintä mietettä ylös.  

Aikaa toiseen tehtävään meni hieman odotettua enemmän ja jouduinkin mietti-
mään, miten saisin aikataulun kurottua kiinni. Työpaja oli kuitenkin arkena ja enkä 
halunnut, että työpaja olisi venähtänyt yli sovitun aikataulun. Toisen tehtävän jälkeen 
osallistujat saivat ansaitsemansa kahvitauon, jonka tarkoituksella poistuimme pitä-
mään eri tilaan. Näin osallistujat saivat myös hetkeksi irtaantua työpajan tiivistä te-
kemisestä. Tauon aikana päätin, että jättäisin viimeisen tehtävän vetämättä. Halusin, 
että osallistujat saisivat kunnolla paneutua kolmanteen tehtävään, joka liittyi L&T:n 
jätehuollon palvelun kohtaamiseen, asiakaskokemukseen ja palvelupolun kipupistei-
siin osallistujien kotiympäristössä. 

Tauon jälkeen tuli kolmannen tehtävän aika, jonka osallistujat aloittivat itsenäisesti 
tehden. Jaoin osallistujille pinkat kuvakortteja, joista he saivat valita heitä itseään 
koskevat kuvat. Kerroin samalla, ettei kuvia tarvinnut ottaa kirjaimellisesti, vaan 
kuvan tärkein tarkoitus oli tuoda osallistujalle, joku häntä koskettava asia esiin. Kuvia 
sai myös täydentää tekstillä, jos näin koki tarpeelliseksi. Tämän tarkoitus oli herättää 
osallistujissa yhteys omaan tekemiseen ja palvelun kohtaamiseen omassa kotiym-
päristössä. Olin aavistellut oikein jättäessäni viimeisen tehtävän pois, koska kolmas 
tehtävä oli aikaa vievä ja herätti osallistujissa paljon mietteitä.  

Itseä koskevien kuvakorttien valinnan jälkeen jaoin osallistujille planssit, joihin he 
saivat piirtää oman kotinsa ympäristöineen ja aiheeseen liittyvine tapahtumapaikkoi-
neen. Tämän jälkeen pyysin osallistujia lisäämään aikaisemmin valitut kuvat niihin 
kohtiin, missä osallistuja oli käyttäjänä niihin törmännyt. Plansseissa oli tilaa myös 
kirjoittaa lisää kyseisestä asiasta, jos se osallistujasta tuntui vaativan enemmän ava-
usta. Kun osallistujat olivat saaneet tehtävän tähän pisteeseen jaoin heille itsenäisesti 
täytettävät paperit, joissa oli samat kysymykset vastattavaksi, kuin mitä tehtävä kak-
kosessa oli ollut. Tällä kertaa kysymykset kuitenkin hakivat vastauksia oman kotiym-
päristön palvelun ja palvelun käytön ja siellä tapahtuvan lajittelun kipupisteisiin. 

Kun kaikki olivat saaneet omat osionsa valmiiksi ohjeistin tehtävän viimeisen osion, 
jossa oli tarkoituksena oli avata ryhmässä kunkin osallistujan huomioita / kipupisteitä 
osallistujien juuri tekemän kotipolun puitteissa. Jokainen osallistuja sai vuorollaan 
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kertoa omasta tehtävästään ja tästä tuli ryhmäläisten kesken myös keskustelua. Esit-
telyiden jälkeen ryhmäläiset koostivat yhdessä kotipoluista päällimmäisiksi nousseista 
asioista listat siihen tarkoitettuun planssiin.  

     Kuva 21. Työpaja  

Kolmannen tehtävän ollessa lopuillaan alkoi työpaja olla aikataulullisestin loppumas-
sa. Kysyin osallistujilta haluaisivatko he tehdä vielä kotona viimeisen pois jättämäni 
tehtävän, joka liittyi siihen millainen olisi heidän unelmien palvelunsa. Osallistujille 
tämä sopi ja lupasin laittaa viimeisen tehtävän heille sähköpostilla. Tämän jälkeen 
kiitin osallistujia itseni ja L&T:n puolesta ja kerroin, että työpajasta luvattu pieni 
kiitos, kolme kappaletta elokuvalippuja lähetetään heille sähköpostilla. 

Työpajan päätyttyä olin todella hyvilläni sen kulusta ja osallistujien aktiivisuudesta 
työpajan tehtävissä. Työpaja oli onnistunut omasta mielestäni erinomaisesti ja sain 
siitä paljon materiaalia työtäni ajatellen. Eikä työpajan osallistujien vähyyskään hai-
tannut, sillä he olivat saaneet aikaan keskustelua ja tehneet tehtävät erittäin paneu-
tuneesti. Mietinkin, että jos osallistujia olisi ollut enemmän olisi työpaja voinut olla 
liian hektinen ja tulokset eivät olisi olleet pakosti parempia. Myös L&T:n Digitiimin 
Ville Simola ja Irina Siltanen olivat erittäin hyvillään työpajasta ja siitä, että saivat 
omalla panoksellaan osallistua siihen. Tämä oli juuri se mitä hain, kun halusin myös 
L&T:n omia työntekijöitä työpajaan mukaan. Sain työpajan vetämisessä myös lisää 
itselleni varmuutta siitä, että osaan suunnitella, toteuttaa ja ennen kaikkea vetää käyt-
täjätyöpajan myös yksin. Näin jälkikäteen ajateltuna työpaja on mielestäni edelleen 
onnistunut ja saa aikaan positiivista mieltä käyttäjätyöpaja -menetelmän käytöstä. 
Kaikki osallistujat myös palauttivat minulle työpajasta pois jääneen tehtävän ja sain 
heiltä hyvää palautetta itse työpajasta ja siihen osallistumisesta.
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4.1.3 Luotain 
Ennen luotainviikkoa kokosin luotainpaketit osallistujille ja tein Opuksen valmiik-
si. Osallistujia luotaimeen oli ilmoittautunut yhteensä 13 ja heistä suurin osa osa 
oli L&T:n suoria asiakkaita, pari HSY asiakasta ja yksi kilpailevan yrityksen Suezin 
asiakas. Ilmoittautumisen jälkeen olin ollut infopostilla yhteydessä osallistujiin ja 
noin viikko ennen luotaimen alkua lähetin vielä toisen ns. muistutuksen luotaimeen 
osallistumisesta, jossa kerroin myös luotaimen aikataulusta ja milloin heidän kuuluisi 
viimeistään saada luotainpaketti postissa. Mainitsin myös Opuksen tunnuksista, 
jotka lähetin heille perjantaina juuri ennen luotaimen alkua.  Luotainpaketit lähtivät 
postilla kullekin osallistujalle viikko ennen luotainviikkoa, sillä halusin varmistaa 
niiden saapumisen perille hyvissä ajoin. Pyysin osallistujia myös ilmoittamaan mi-
nulle, jos he eivät jostain syystä saisi pakettia ajoissa postilla. Tällöin voisin lähettää 
luotainvihkon materiaalin sähköisesti ja he pääsisivät aloittamaan tehtävät ajoissa 
joka tapauksessa. 

Luotainviikon aikana seurasin osallistujien päiväkirjan pitoa Opukseen ja laitoin 
heille pari sähköpostia tehtävistä. Sähköpostit osoittuivat tarpeellisiksi, koska kävi 
ilmi, ettei yksi osallistuja ollutkaan saanut luotainpakettia postissa. Lähetin hänelle 
luotainvihkon sähköpostilla ja niin hänkin pääsi tekemään tehtäviä. Myös muutama 
muu osallistuja laittoi minulle sähköpostia halutessaan tarkennusta tehtävänantoon. 
Opusta seuraamalla huomasin, ettei pari osallistujaa ollut käynyt ollenkaan pitämässä 
päiväkirjaa, heille laitoin muistutuspostin osallistumisesta, missä kysyin, onko heille 
tullut jokin este osallistumiselle tai muuta vastaavaa. Pyysin heitä ilmoittamaan 
minulle, mikä heidän tilanteensa luotaimeen osallistumisen suhteen oli. He valitetta-
vasti eivät olleetkaan varautuneet luotaimen vievän aikaa ja peruivat osallistumisensa 
luotainviikon aikana. Tiesin, että osa osallistujista saattaisi tippua kesken matkan pois 
ja olin tähän varautunutkin ottamalla osallistujia luotaimeen yli alun perin päättämä-
ni osallistujamäärän. 

Opusta seuraamalla päivittäin huomasin kuinka innoissaan suurin osa osallistujista 
luotaimeen osallistumisesta oli ja kuinka paljon heillä oli aiheesta sanottavaa. Syven-
tävät kysymykset tiistaina ja lauantaina antoivat heille myös uusia ajatuksia ja koin 
kysymykset tärkeiksi välietapeiksi päiväkirjan pidossa. Koska luotain on osallistujan 
itsehavainnointiin perustuvaa, minun roolini viikon aikana oli olla osallistujien tuke-
na ja seurata heidän viikkonsa etenemistä Opuksen kautta välillä sähköpostia laittaen.
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        Kuva 22. Opukseen tehty päiväkirja 

Luotainviikon lopulla laitoin osallistujille sähköpostia, jossa kiitin heitä aktiivisesta 
luotaimen teosta ja pyysin heitä lähettämään luotainvihkon minulle mahdollisimman 
pian takaisin. Postissa muistutin myös syventävistä haastatteluista, jotka tulisin hei-
dän kanssa käymään puhelimen välityksellä kunhan olin saanut luotainvihkot heiltä 
takaisin.  

Kun olin saanut luotainvihkot itselleni takaisin printtasin Opuksen päiväkirjat sovel-
luksesta ja tutustuin jokaisen osallistujan luotaimeen ja tein itselleni muistiinpanoja 
(kysymyksiä ja huomioita) osallistujien haastatteluita varten. Loppujen lopuksi luo-
taimen palautti minulle yhdeksän osallistujaa. Olin tähän erittäin tyytyväinen, koska 
alunperin olin suunnitellut luotaimen kymmenelle osallistujalle. Samaan aikaan 
luotaimen tehtäviin syventymisen kanssa sovin kaikkien osallistujien kanssa 
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haastatteluiden ajankohdat ja kerroin haastattelun vievän noin tunnin heidän aikaan-
sa. Ennen haastatteluja kertasin vielä jokaisen osallistujan tehtävät, jotta ne olisivat 
minulle itselläni hyvässä muistissa haastattelun ajan. Luotainviikon ja haastatteluiden 
välisen ajan pyrin pitämään maksimissaan viikossa - puolessatoista, jotta asiat olisivat 
vielä hyvässä muistissa osallistujilla.  

 
       Kuva 23. Luotainvihkon tehtävä 

Haastattelut sujuivat mielestäni hyvin ja koska osallistujilla oli paljonkin asiaa, veivät 
ne keskimäärin tunnin - puolentoista tuntia. Olin asiasta yllättänyt, koska olin 
ajatellut, että arvioni tunnin mittaisesta haastattelusta oli yläkanttiin. Haastatteluis-
ta sain irti juuri sen, mitä olin halunnutkin eli sain paremman kuvan osallistujien 
tehtävistä ja pystyin kysymään lisäkysymyksiä heitä askarruttaneista  asioista. Pyysin 
haastatteluiden lopuksi myös osallistujia kertomaan minulle avoimesti, miltä heistä 
tuntui osallistua itseraportointiin perustuvaan luotaimeen. Osallistujat olivat hyvil-
lään siitä, että olivat lähteneet mukaan ja kokivat luotaimen antaneen heille uusia 
ajatuksia aiheen suhteen. Tämä koski myös osallistujia, jotka eivät ennen luotainta 
olleet esimerkiksi lajitelleet jätteitään lainkaan. He sanoivat, että luotaimen ansiosta 
he tulivat toisiin aatoksiin asian suhteen ja aikoivat muuttaa toimintatapojaan. Tämä 
oli minulle parasta palautetta, sillä luotain oli saanut aikaan ajattelutavan muutoksen 
kestävämpään suuntaan. Haastatteluissa osa osallistujista kertoi, että oli luotaimen 
ansiosta tutustunut paremmin L&T:n palvelutarjontaan ja tilannut laajemman palve-
lun itselleen, jotta voisivat lajitella paremmin.  Osallistujat eivät olleet aikaisemmin 



55

osallistuneet luotaimen kaltaiseen käyttäjätutkimukseen ja pitivät sitä hyvänä keinona 
saada omia tarpeitaan esiin.  

Haastatteluiden päätteeksi kiitin jokaista osallistujaa ja kerroin, milloin he saisivat 
kiitoksensa (Polarin aktiivisuusranneke) postissa. Samalla sanoin, että toivottavasti 
osallistujat itse saivat luotaimeen osallistumista paljon irti. Osa osallistujista lähetti 
minulle vielä sähköpostia haastattelun jälkeenkin, koska heille oli tullut mieleen 
joitain asioita, joista he halusivat mainita.  

Luotain menetelmänä osoittautui erittäin hyödylliseksi ja se sopi työhöni hyvin. 
Jokaisen haastattelun jälkeen koin itse pienen onnistumisen tunteen siitä, kuinka 
paljon osallistujia oli aihe lopulta kiinnostanut ja kuinka se oli saanut heitä mietti-
mään aihetta enemmän. Luotaimen teko vaati paljon aikaa tehtävien suunnittelun, 
painomateriaalin, tehtäviin syventymisen ja haastatteluiden myötä, mutta kaikki 
resurssit, jotka luotaimeen käytin olivat sen arvoisia. Sain sitä kautta paljon materiaa-
lia ja tuloksia, mitä lähteä analysoimaan. Luotaimessa nousi esiin myös samoja asioita 
kuin esimerkiksi työpajassa. Tämä oli tavallaan hauska huomata, koska silloin tiesin, 
että nämä asiat todella merkitsevät monelle käyttäjälle paljon. 

4.1.4 Keskustelut aiheesta omakotitaloasujien kanssa 
Pyrin myös keskustelemaan jätehuollosta ja kierrättämisestä muidenkin kuin työpa-
jaan ja luotaimeen osallistuneiden omakotitaloasujien eli jätehuollon palvelunkäyttä-
jien kanssa. Aloin käydä näitä keskusteluja kesä-heinäkuusta 2016 aina loka-marras-
kuun 2016 vaihteeseen asti. Yhteensä tuona neljän-kuuden aikana kävin keskusteluja 
noin 20 käyttäjän kanssa. Suurin osa näistä käyttäjistä oli omasta lähipiiristäni, mutta 
osa käyttäjistä oli minulle entuudestaan tuntemattomia henkilöitä, joiden omakotita-
loasujatausta nousi esiin sattumalta. Oman lähipiirini käyttäjien toimintaa havain-
noin myös heille siitä kertomatta, jotta heidän toimintansa pysyisi mahdollisimman 
totuudenmukaisena. Havainnointi auttoi myös minua “tarkistamaan” keskusteluissa 
kerrottujen asioiden todenperäisyyttä. Keskusteluja pyrin käymään aina siihen sopi-
van tilaisuuden tullen.  

Keskusteluja varten en tehnyt tai suunnitellut itselleni runkoa, koska en halunnut 
keskusteluista liian vakavan oloisia, haastattelumaisia tenttaushetkiä. Päätin keskuste-
luiden teeman, mutta en juuri muuta. Kirjasin keskusteluiden jälkeen niissä nousseet 
asiat itselleni ylös, jotta voisin käyttää keskusteluita osana työtäni. Keskusteluiden 
oli tarkoitus olla mahdollisimman luonnollisia ja rentoja, jotta käyttäjät eivät kokisi 
paineita siitä, mitä minulle sanoisivat. Kaikissa keskusteluissa oli sama teema, jonka 
ympärillä keskustelua käytiin. Suurin osa käyttäjistä tiesi myös, että teen aiheesta 
opinnäytetyötä.  

Keskusteluissa kävimme läpi samoja asioita, kuin mitä työpajan ja luotaimen tehtävät 
sisälsivät, kuten sitä, miten käyttäjät kokivat saamansa jätehuollon palvelun ja mitä 
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tai minkälaista apua he tarvitsivat missäkin asiassa. Keskustelimme myös siitä, miten 
käyttäjät itse aiheen parissa toimivat ja kaipasivatko he ylipäätään muutosta omaan 
toimintaansa sitä helpottamaan tai sitä parantamaan. 

Keskusteluiden rennon lähestymisen takia koin, että käyttäjät uskalsivat kertoa mi-
nulle totuutta muuntelematta, miten asioita tekevät ja mikä heidän mielestä kaipaisi 
parannusta palveluntarjoajan puolelta. Keskustelut tuottivat työhöni saman suuntai-
sia tuloksia, mitä sain myös työpajan ja luotaimen kautta. Myös käyttäjien havain-
noinnin perusteella voin todeta, että sielläkin näkyi tietyt esille nousseet asiat hyvin. 
Koska keskusteluissa oli käyttäjiä lähipiiristäni, oli minulle haastavaa toimia neutraa-
listi. Esimerkiksi havainnoidessa teki monesti mieli sanoa, että eikö tätä kannattaisi 
alkaa lajittelemaan tai miksette tee näin ja näin. Pystyin kuitenkin pitämään omat 
mielipiteeni kurissa enkä lähtenyt neuvomaan käyttäjiä tilanteissa. Havainnoidessani 
huomasin myös eron käyttäjien toiminnassa heidän vakiasuntonsa ja loma-asunnon 
välillä. Oli erikoista, miten hyvin lajitteleva käyttäjä saattoi mökillään laittaa kaikki 
jätejakeet samaan roskikseen biojätettä lukuunottamatta. Tästä ymmärsin hyvin myös 
sen, että käyttäjän toimintaan vaikuttaa myös toimintaympäristö. Enhän itsekään 
toimi samalla tavalla jätteiden kanssa kotona, kuin mitä työpaikallani. Mökillä va-
linta on kuitenkin käyttäjän omissa käsissä toisin kuin vaikka juuri työpaikalla, jossa 
käyttäjä ei pakosti pysty vaikuttamaan siihen, mitä lajitellaan ja mitä ei. Tämä asia jäi 
mietityttämään itseäni ja haluaisinkin palata siihen joskus myöhemmin uudestaan. 

Pidin keskusteluita hyvänä avoimena tapana tehdä laadullista tutkimusta. Ne olivat 
kokeilevaa ja rentoa toimintaa, joka avoimuutensa ansiosta toimi työssäni hyvin.

4.2 Tulokset ja niiden analysointi 

4.2.1 Työpajan, luotaimen ja keskusteluiden purku 
Aloitin aineistojen purkamisen työpajasta, koska se oli aikataulullisesti ensimmäisenä 
valmiina. Keskustelut olin aloittanut huomattavasti aiemmin, kuin mitä työpajan 
pitäminen oli, mutta keskustelut jatkuivat ajallisesti työpajan ja luotaimen yli. Tämän 
takia aineistojen läpikäyminen tapahtui seuraavassa järjestyksessä: työpaja, luotain ja 
keskustelut.  

Työpajan purkaminen oli entuudestaan tuttua palvelumuotoilun kurssin yhteydessä 
pidetyn työpajan ansiosta, mutta ryhmänä toteutetussa purkamisessa oli työtä jaettu 
eri tehtäväosien kohdalta eri fasilitoijille. Tällä kertaa käsittelin koko aineiston itse. 
Työpajaa purkaessa huomasin, että on parempi olla mukana purkamassa jokaista 
työpajan tehtävää kuin pelkästään purkaa yksin yksi tehtävä. Näin kokonaiskuva 
työpajan tuloksista tulee paremmin esiin ja tulosten analysointi ja niiden pohjalta 
ideointi on helpompaa. Työpajan purkamista helpotti työpajan tehtävien yhteydessä 
osallistujien tekemät tehtäväkohtaiset yhteenvedot. He päättivät yhdessä ryhmänä, 
mitkä asiat esimerkiksi lajittelussa ja kierrättämisessä olivat kaikista esille nousseista 
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asioista ne tärkeimmät. Kokosin muistiinpanot, jotka ryhmittelin tehtävien mukaan. 
Käytin apunani myös työpajasta havaintoja ylös kirjanneen L&T:n digitiimin Irina 
Siltasen tekemiä muistiinpanoja. Näin työpajan tuloksiin sisältyi myös tehtävien 
sivussa esiin tulleita asioita.  

Luotaimen purkamista tein kahdessa eri vaiheessa. Ensin syvennyin jokaisen luotai-
meen osallistuneen osallistujan tekemiin tehtäviin osallistujakohtaisesti ja kirjoitin 
haastatteluja varten tehtävistä kysymyksiä tai huomioita ylös. Tämä oli purkamisen 
ensimmäinen vaihe, jossa minulle selvisi suurin piirtein, miten osallistujat kokivat 
tehtävissä käsitellyitä asioita. Toinen vaihe purkamisessa oli yhteenveto haastattelui-
den jälkeen. Kokosin muistiinpanot haastatteluissa ylös kirjaamistani osallistujien 
kertomista asioista ja lisäsin niihin ensimmäisen vaiheen huomioni. Haastattelujen 
jälkeen olin saanut hyvän kuvan siitä, mitä osallistujat olivat esimerkiksi huomioil-
laan päiväkirjoissa itse tarkoittaneet. Tällöin tavoin luotaimesta esiin nostetut asiat 
eivät olleet minun otaksumia.  

Kävin keskustelujen pohjalta keräämäni materiaalin läpi ja kirjoitin niissä yleisimmin 
nousseet asiat erikseen muistiin. Keskustelujen aineistojen läpikäyminen oli nopeaa, 
koska olin tehnyt muistiinpanot yksinkertaisen selkeiksi. Muistiinpanoja läpikäy-
dessäni mietin myös tekemääni käyttäjien havainnointia ja sitä, miten keskusteluista 
yleisimmin esiin nousseet asiat tukivat myös havaintojani.   

Lopulta yhdistin työpajan, luotaimen ja keskusteluiden purkamisen kautta tulleet 
asiat yhteen. Kuten aiemmin itse prosessin kohdalla kirjoitin oli mielenkiintoista 
huomata, kuinka eri menetelmien kautta esiin nousseet asiat olivat linjassa toistensa 
kanssa. Tämä vahvisti ymmärrystä siitä, mitä käyttäjät palveluiltaan oikeasti haluat ja 
miten he kokevat jätehuollon palvelun ja kierrättämisen. 
 
4.2.2 Jätehuollon asiakaskokemus 
Jätehuollon asiakaskokemuksessa oli käyttäjien näkökulmasta paljon parannettavaa. 
Käyttäjät esimerkiksi tunsivat, ettei heillä ole vahvaa asiakassuhdetta palveluntarjo-
ajaan. He vain ostivat jätehuollon palvelun L&T:ltä, mutta olisivat yhtä hyvin voi-
neet hankkia sen joltain toiseltakin yritykseltä.  Varsinainen palvelu näkyi heille vain 
jäteastian säännöllisenä tyhjentymisenä. Samalla he kertoivat kuskin olevan se, joka 
heitä palvelee parhaiten, esimerkiksi jos heillä oli kysyttävää ostamastaan palvelusta. 
Asiakaspalveluun soittaneet käyttäjät olivat saaneet väärää tietoa tyhjennyksistään, 
jonka kuski oli sitten heille oikaissut. Kuski on käyttäjien asiakaskokemuksen kan-
nalta avainasemassa ja tämä kannattaisi huomioida nykyistä paremmin. Tällä hetkellä 
kuskin tehtävänä on tyhjentää jäteastioita tietyltä reitiltä ja kirjata ylös, jos reitillä on 
esimerkiksi lisälaskutuksen tarvetta. Varsinainen asiakaspalveluhenkilö kuski ei tällä 
hetkellä ole, vaikka onkin käyttäjien kanssa eniten tekemisissä. Kuskin kanssa kom-
munikointi ja tältä palvelun saaminen oli käyttäjien mielestä luonnollista ja toimivaa. 
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Käyttäjien mielestä palveluntarjoajana L&T ei ole tehnyt asiakassuhteen luomisen tai 
ylläpitämisen eteen tarpeeksi. Tämä käy hyvin esiin juuri L&T:n kommunikoinnissa 
palveluidensa käyttäjille. Ainut kommunikointi käyttäjiä kohtaan on lasku ja kerran 
vuodessa ilmestyvä hinnankorotuskirje. Nämä ovat käyttäjien mielestä negatiivi-
sia lähestymistapoja ja myös palvelun ennakkolaskutus aiheuttaa osassa käyttäjissä 
närkästymistä. Kommunikoinnin vähäisyydestä johtuen käyttäjillä ei ollut tietoa siitä 
mitä muita palveluita heidän olisi mahdollista L&T:n kautta saada. Muita palveluja 
ei oltu markkinoitu käyttäjille, eikä niistä oltu heille tiedotettu. Yksi käyttäjä kiteytti 
kommunikoinnin ja sen kautta asiakassuhteen ylläpitämisen hyvin “Palvelun tilaami-
sen jälkeen en ole kuullut L&T:stä mitään yli kahteen vuoteen, muuta kuin tietysti 
laskutuksen osalta”.  

Käyttäjät haluaisivat tietää omasta palvelustaan ja ajankohtaisista jätehuoltoon 
liittyvistä asioista huomattavasti nykyistä enemmän. Tämä osaltaan vahvistaisi heidän 
asiakaskokemustaan jätehuollosta. Osalle käyttäjistä oli esimerkiksi epäselvää, minne 
heidän jätteensä menevät, vaikka L&T brändilupauksessa puhutaankin ympäristövas-
tuusta ja heidän liiketoimintansa perustuu vastuulliseen tekemiseen.   

Asiakaskokemusta voisi käyttäjien mukaan myös parantaa asiakastapahtumilla. Ta-
pahtumien kautta käyttäjät tuntisivat, että heitä halutaan muistaa myös positiivisella 
tavalla ja että he kuuluvat johonkin ryhmään eli L&T asiakkaisiin. Tapahtumissa he 
haluaisivat saada infoa ajankohtaisista jätehuoltoon liittyvistä asioista. Samalla myös 
asiakassuhde vahvistuisi eikä palveluntarjoaja olisi käyttäjilleen kasvoton ja etäinen. 
Tällä hetkellä L&T:n kasvot käyttäjilleen on kuskit ja L&T:n kalusto liikenteessä. 
Kaluston moni käyttäjä oli huomannut ja pitänyt kalustossa olevia “lasautuksia” 
hyvinä ja positiivisina. 
 
4.2.3 Kierrätys ja lajittelu käyttäjien näkökulmasta 
Kierrätys ja lajittelu ovat asioita, joissa käyttäjät haluaisivat toimia oikein ja tehdä 
parhaansa. He ovat kiinnostuneita lajittelemaan ja kierrättämään, koska pitävät niitä 
tärkeinä asioina. Toiminta käytännössä on käyttäjille kuitenkin usein haasteellista ja 
he haluaisivat saada enemmän tukea omaan toimintaansa.  

Käyttäjillä ei ole tarpeeksi tietoa materiaaleista ja siitä, miten mikäkin materiaali kuu-
luisi lajitella tai kierrättää. Tiedonpuute vaivaa käyttäjiä ja turhauttaa heitä, jolloin 
jätteitä ei omasta halustaan huolimatta pystytä lajittelemaan oikein. Ajankohtaisen 
informaation saaminen koskien lajittelua ja kierrättämistä olisi käyttäjien mielestä 
tärkeää. Tällä hetkellä materiaalitietous vaatii käyttäjien mielestä liikaa omaa aktiivi-
suutta asian suhteen eikä sen saaminen ole helppoa.  

Lajitteluun vaikuttaa myös käyttäjien kiire, ajanpuute ja laiskuus. Osan mielestä lait 
voisivat olla tiukemmat lajittelun ja kierrätyksen suhteen, jolloin pakko ohjaisi heidät 
toimimaan oikein kiireestä, ajanpuutteesta ja laiskuudesta huolimatta. Jos toimintaa 
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voitaisiin käyttäjän kannalta jotenkin helpottaa, olisi se myös apuna asiassa.  
Käyttäjillä ei myöskään ole tarvittavia säilytystiloja eri jätejakeille, joita he lajitelles-
saan joutuvat säilömään kotonaan joko asuintiloissa tai varastoissa. Käyttäjille olisikin 
tärkeää, että he voisivat lajitella jätteensä suoraan kotona mahdollisimman hyvin 
niin, etteivät ne veisi tilaa ja ettei lajiteltuja jätteitä tai kierrätykseen meneviä tavaroi-
ta tarvitsisi itse erikseen lähteä viemään esimerkiksi lajittelupisteisiin, kaatopaikalle 
tai kierrätyskeskukseen.   

Käyttäjät halusivat myös vähentää omaa sekajätettään lajittelulla ja pitivät biojätteen 
erikseen saamista erittäin tärkeänä. Biojäte omana jätejakeenaan vähentäisi heidän 
sekajätettään ja tuntuisi käyttäjistä oikealta tavalta toimia. Tällöin biojäte ei aiheut-
taisi käyttäjille turhautumista asian suhteen. Biojätteen osalla myös muu orgaaninen 
jäte, kuten pihalta tulevat kausittaiset lehti-risukasat ja omenat olivat jätteitä, joita 
käyttäjät eivät haluaisi sekajätteeseen laittaa.  

Käyttäjät kierrättivät tavaroitansa myyden niitä kirpputoreilla tai netissä. Osan kier-
rätettävistä tavaroista he antoivat eteenpäin niitä tarvitseville tutuilleen tai laittoivat 
ne hyväntekeväisyyteen. Moni kuitenkin koki tämän liian vaivanloiseksi ja sanoi, 
ettei jaksa käyttää aikaansa ostajien odotteluun tai tavaroiden hinnoitteluun. Näin 
käyttökelpoiset tavarat täyttivät monen kotia turhan panttina eikä käyttäjillä ollut 
tietoa, mitä kaikkea he varastoissaan säilyttivät. Käyttäjät ostivat itse käytettyä tavaraa 
ja sanoivat sen olevan tiedostettu valinta. Heidän ei tarvitsisi saada kaikkea uutena, 
jos jostain helposti löytyi heidän tarvitsema tavara käytettynä. Tavaran omistaminen 
ei käyttäjien mielestä ollut pakollista. Esimerkiksi eri sesonkeina tarvittavat puutar-
han työkalut he mielellään vuokraisivat tai käyttäisivät yhteisiä naapureiden kanssa. 
  
Kierrätys ja lajittelu ovat selkeästi tulleet yhä tärkeämmäksi asiaksi ja käyttäjät sa-
noivat myös seuraavansa muiden ihmisten toimintaa. He toivoivat, että esimerkiksi 
nuorille tuotaisiin esiin kierrättämisen ja lajittelun tärkeyttä positiivisin keinoin. 
Kierrätyksen ja lajittelun tärkeyttä voisi korostaa esimerkiksi tuomalla esiin konkreet-
tisia vertauksia, jolloin niiden hyödyt olisi helpommin ymmärrettävissä. Esimerkiksi 
jos kerrottaisiin kuinka paljon raaka-ainetta ja sitä kautta materiaalisäästöä saataisiin 
aikaan viemällä pantittomat juomatölkit metallinkeräykseen eikä heittämällä niitä 
sekajätteeseen. 
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4.2.4 Palvelun kipupisteet, käyttäjien tarpeet ja toiveet 
Työpajan, luotaimen ja keskusteluiden kautta nousi esiin useita kipupisteitä.  

              Tärkeimpiä kipupisteitä olivat:   
                  - palvelutarjonta ja sen puutteet  
                  - palveluntarjoajan kommunikointi käyttäjän suuntaan   
                  - tuen saaminen omaa toimintaa varten   
                  - informaatio käyttäjien omasta palvelusta   
                  - lajittelun vaikeus  

                  - tilan, ajan ja tiedon puute 

Käyttäjien tarpeet ja toiveet liittyivät palvelun kipupisteisiin. Käyttäjät halusivat, että 
jätehuollon palvelu helpottaisi heidän omaa toimintaansa lajittelun ja kierrättämisen 
parissa. He halusivat tietää enemmän niin lajittelusta kuin tilaamastaan jätehuollon 
palvelusta. Käyttäjien toiveissa oli helppo, aikaa säästävä ja heitä omassa toiminnas-
saan kannustava palvelu.

5 Johtopäätökset menetelmien käytön ja 
   tutkimuksellisen prosessin osalta 

5.1 Sopivatko menetelmät prosessiin ja sujuiko kaikki 
      suunnitelmien mukaan
 
Mielestäni valitsemani menetelmät osuivat oikeaan ja sain niiden avulla vastauksia 
niihin asioihin, mitä työlläni lähdettiin hakemaan. Työpajasta, luotaimesta ja keskus-
teluissa nousivat osittain esiin samat teemat, jotka antoivat hyvän kuvan siitä mitä 
käyttäjät oikeasti haluavat palveluiltaan.  Työni tarkoitushan oli luoda pohja, jonka 
avulla kautta pyrittiin seuraaviin asioihin: 
 
 - Parantamaan L&T:n nykyisiä palveluita käyttäjien tarpeiden mukaisiksi.  
 - Löytämään/kehittämään kipupisteiden kautta uusia palvelumalleja oikeisiin 
   tarpeisiin. 
 - Auttamaan käyttäjiä omassa arjessaan jätehuollon ja kierrätyksen parissa. 
 - Nostaa L&T:n asiakaskokemusta ja asiakassuhdetta paremmaksi.  

Se, että käyttäjät otetaan mukaan palveluiden kehittämiseen, vaatii asiaan paneutu-
mista ja myös aikaa. Ilman käyttäjiä ei saada oikeasti toimivia ja heidän tarpeitaan, 
toiveitaan saavuttavia palveluita. Erityisesti luotaimen käyttäminen osana käyttä-
jälähtöistä suunnittelua toimi hyvin. Itse opin sen suunnittelemisessa ja fasilitoin-
nissa paljon uusia asioita. Luotain viikon jälkeen pitämäni haastattelut veivät myös 
osallistujien tekemät tehtävät ja päiväkirjan uudelle tasolle. Suosittelenkin haastatte-
luiden pitämistä luotaimesta saadun tiedon syventämiseen.  Luotaimeen osallistuneet 
käyttäjät kertoivat sen saaneen heitä ajattelemaan jätteitä ja kierrätystä ihan uudella 
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tasolla. He olivat myös alkaneet keskustella jätteistä ja kierrättämisestä muiden 
kanssa, joka oli täysin uutta heille. Näin he myös saivat vietyä omaa kokemustaan 
luotaimesta eteenpäin.  Tämä oli itselleni merkityksellisin asia, koska olin alun perin 
halunnut saada työlläni aikaan ajattelutavan muutosta asian suhteen. Mielestäni 
henkilökohtaiset ahaa-elämykset tai huomiot ovat suurimpia vaikuttajia siihen, että 
ihmiset muuttavat ajattelutapaansa jonkun asian suhteen. 

Työpajojen osalta haasteena oli osallistujien saaminen itse työpajoihin. Koska toinen 
työpajoista jouduttiin perumaan koen, etten työpajojen osalta päässyt siihen asti mitä 
olin suunnitellut. Se oli hyvä esimerkki siitä, ettei kaikki aina suju suunnitelmien 
mukaan, vaikka kuinka hyvin tekisi pohjatyön ja olisi valmis tekemään muutoksia 
suunnitelmiin matkan varrella. On asioita joihin ei pysty vaikuttamaan, vaikka kuin-
ka haluaisi. Helsingissä pitämäni työpaja oli kuitenkin erittäin hyvin onnistunut ja 
siihen osallistuneet käyttäjät olivat erittäin hyvin mukana työpajan toiminnassa. Itse 
työpajan vetäminen yksin antoi varmuutta omasta osaamisestani. Vakuutuin koko 
prosessin aikana siitä, että tekemällä oppii parhaiten sen, mihin on teoriaa opiskellut. 
Ilman teoreettista pohjaa tekeminen voisi kangerrella, mutta myöskään pelkällä teori-
an tuntemuksella ei käyttäjälähtöistä suunnittelua ja palvelumuotoilua opi. Jokainen 
projekti on kuitenkin omanlaisensa ja siksi onkin hyvä ymmärtää, että asioita voi ja 
pitääkin soveltaa jokaiseen projektiin parhaiten sopiviksi. 

Lopputulemana koen, että onnistuin tuomaan käyttäjien tarpeet käyttämieni mene-
telmien avulla hyvin esiin ja kehittämään tulosten avulla käyttäjille tarpeellisia pal-
velumalleja L&T:n tarjontaan. Koska tein työni yhteistyössä L&T:n kanssa ja uudet 
palvelut tai vanhojen parannukset ovat luonnollisesti osa heidän ansaintamalliaan en 
voi avata työni julkisessa osassa tekemääni suunnittelupuolta. Kokonaisuudessa työni 
sisälsi tämän tähän päättyvän osion lisäksi salatun osan, jossa kehitin palvelumalleja. 
Raa’at ideat kehitin tulosten analysoinnin pohjalta, joista valitsimme yhdessä L&T:n 
asiantuntijoiden ja Digitiimin kanssa pari ideaa eteenpäin vietäväksi. Valittuja ideoita 
lähdin kehittämään service blueprintin ja liiketoimintakanvaksen avulla.  
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5.2 Saatiinko prosessista tarpeeksi irti 

Työni kautta saatiin paljon tärkeitä käyttäjiltä nousseita asioita esiin, joiden kautta 
L&T pystyy kehittämään asiakaskokemustaan ja tarjoamiin palveluita. L&T:ltä saa-
mani palautteen turvin, uskallankin sanoa, että he saivat yhteistyöstä irti paljonkin. 
L&T on aiemminkin käyttänyt palvelumuotoilua, mutta ei kuluttajapuolen asiakkai-
den asiakaskokemuksen ja palveluiden kehittämisessä. Tämän takia työni ja sen tu-
lokset tuovat heillekin uusia asioita esiin. Itse näen, että kuluttajapuolen palveluiden 
käyttäjissä on paljon potentiaalia, kun miettii L&T missiota muuttaa  kulutusyhteis-
kuntaa kohti tehokasta kierrätysyhteiskuntaa. Tämä tuli hyvin myös esiin työni eri 
vaiheissa. Tärkeintä työni tulosten kannalta on se, etteivät ne ole oletuksia siitä, mitä 
palvelunkäyttäjät saattaisivat haluta, vaan asiat tulivat suoraan käyttäjiltä itseltään.  

Kun mietin omaa oppimisprosessiani, niin voin todeta että opin ja sain työni teke-
misestä erittäin paljon. Ilman työtäni en olisi tutustunut luotaimen pitämiseen enkä 
saanut lisää varmuutta osaamiselleni käyttäjälähtöisessä suunnittelussa tai palvelu-
muotoilussa. Myös näinkin pitkän projektin hallitseminen ja tekeminen ammatil-
lisessa mielessä oli kasvattava. Omassa työssäni muotoilijana olen tottunut hyvin 
nopeisiin projekteihin ja tämä työ toi pitkäjänteisyydeltään ja erilaisella tekemisellään 
uusia toimintatapoja omaan toimintaani muotoilijana. 



63

Kiitos tuesta Antti, Äiti & Iskä ja muu lähipiiri 
Kiitos ohjauksesta Dr. Mirja Kälviäinen LAMK 
Kiitos yhteistyöstä Ville Simola ja Lassila & Tikanoja



64

Lähteet 

Kirsi Hakion Palvelumuotoilun luennot ja niiden muistiinpanot, syksy 2015 
Muotoiluluotaimet; Mattelmäki 2006, s.10, s.45-48 
Palvelumuotoilu; Miettinen, Rauko, Ruuska 2016; s.12-32 
Kehittämistyön menetelmät; Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014; s.38, s.43-44, s.71-73
Asiakaskokemuksen muodostuminen ja rakenne päivittäistavara- ja verkkokaupassa;  
Ville Pullinen 2013, s.2 s.12-17
Sitran selvityksiä 84, Kiertotalouden mahdollisuudet Suomelle s.1, s.3-5, s.48, s.68 
 
Haastattelu Sebastian Aniszewski  1.8.2016 
Haastattelu Hanne Mäkelä 10.8.2016 
Haastattelu Ville Simola 10.10.16
Haastattelu Kaika Tenovuo 17.8.2016 

 
http://www.asiakaspalvelukokemus.fi/blog/asiakaskokemus-paljon-melua-tyhjasta-2/ 
http://www.lassila-tikanoja.fi/lassi/ilmiot/Sivut/suomi-haluaa-kierrattaa.aspx 
http://www.lassila-tikanoja.fi/tiedotteet/Sivut/H%C3%A4vikkimestari-auttaa-ravintoloita-mi-
nimoimaan-ruokah%C3%A4vikin.aspx  
http://www.lassila-tikanoja.fi/tiedotteet/Sivut/Raksanappi-digitalisoi-vaihtolavojen-hallinnan.
aspx  
http://www.lassila-tikanoja.fi/vuosikertomus2012/toimialakatsaukset.aspx  
http://www.lassila-tikanoja.fi/yritys/yhteiskunnassa/Sivut/kiertotaloutta-rakentamassa.aspx 
http://www.kopla.fi 
https://www.sitra.fi/julkaisut/Selvityksi%C3%A4sarja/Selvityksia117.pdf   
https://tampub.uta.fi/bitstream/handle/10024/84440/gradu06618.pdf?sequence=1 
https://www.theguardian.com/world/2016/sep/19/waste-not-want-not-sweden-tax-breaks-re-
pairs 



65

Kuvalähteet 

Kaikki kuvat tekijän omia ellei toisin mainita. 
 
Kuva 1. Kuva sitran kiertotalousmallista 
Sitran selvityksiä 84, Kiertotalouden mahdollisuudet Suomelle s.5 
 
Kuva 2. Visualisoitu kuvaus L&T vuoden 2012 missiosta. 
L & T Graafinen ohjeisto, s. 24 
 
Kuva 3. Lasautus 1. 
L & T Graafinen ohjeisto, s. 28 
 
Kuva 4. Lasautus 2.  
L & T Graafinen ohjeisto, s. 28 
 
Kuva 5. Kestävää työtä kampanjan vuodelta 2013. 
L & T Graafinen ohjeisto, s. 20 
 
Kuva 6. Vuoden 2012 liiketoiminnan strategian visualisointi.  
http://www.slideshare.net/Johtamisverkosto/strateginen-johtaminen-lassilatikanoja-oyj 
 
Kuva 7. L&T kuvaus kiertotaloudesta 
http://www.lassila-tikanoja.fi/yritys/yhteiskunnassa/Sivut/kiertotaloutta-rakentamassa.aspx 
 
Kuva 8. Sitran kiertotalouden tiekartta 
Sitran selvityksiä 117, Kierrolla kärkeen - Suomen tiekartta kiertotalouteen 2016-2025 s.12 
 
Kuva 9. L & T  kuluttaja keskiössä -malli. 
Sebastian Aniszewskin pdf- esitys Oppeja kokeiluista_25052016 
 
Kuva 10. Palvelumuotoilua tekemässä  
Tehty Kirsi Hakion palvelumuotoilun luentojen 2015 muistiinpanoista 
 
Kuva 11. Palvelumuotoilu  
Tehty Kirsi Hakion palvelumuotoilun luentojen 2015 muistiinpanoista 



66

Liitteet 

Liite 1. Työpajan runko 
Liite 2. Työpajan tehtävät 
Liite 3. Luotaimen tehtävävihko 
Liite 4. Kutsukirje



67

Liite 1. Työpajan runko



68



69



70

Liite 2. Työpajan tehtävät 
tehtävä 1



71

tehtävä 1



72

tehtävä 2



73

tehtävä 2



74

tehtävä 3



75

tehtävä 3



76

tehtävä 3



77

tehtävä 4



78

Liite 3. Luotaimen tehtävävihko 



79



80



81



82



83



84



85



86



87



88

Liite 4. Kutsukirje



89








