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Tiivistelma

Tissd opinniytetydssi tarkastellaan jitechuollon asiakaskokemusta ja kierrittimisti kiyteidjitutkimuk-
sen kautta. Tyo tehdddn yhteistydssa Lassila & Tikanojan kanssa ja tyd koskee heidin asiakkaitaan,
jotka asuvat omakotitaloissa. Tyon tarkoitus on selvittdd, milld tasolla L & T :n asiakaskokemus tilld
hetkelli on ja miten sitd voitaisiin parantaa palveluiden kipupisteiden kautta. Tyéssi tutkitaan myds
sitd, miten L & T :n omakotitaloasuja asiakkaat kokevat kierrittimisen ja lajittelun. Tyd sisiltid
kaksi osaa: tutkimus-osan, joka ei ole salattu ja salatun osan, jossa kehitetdin L & T :lle parannuksia
vanhoihin palveluihin tai tdysin uusia palveluita vastaamaan kiyttédjien tarpeita.

Ennen kiyteidjilihesistd tiedonhankintaa tydssi kartoitetaan tydn aihetta tutustumalla L & T
ympiristdpalveluiden toimialaan ja kiertotalouteen. Aiheeseen tutustumalla pyritiin saamaan kisitys
L & T :n toiminnan nykytilanteesta ja kiertotaloudesta. Tutustuminen tapahtuu itsenidiselld
tiedonkeruulla, L & T :n asiantuntijoiden haastatteluilla ja havainnoilla.

Kiyteijilihtinen tiedonhankinta tapahtuu tekemilld kiytedjitutkimusta eli jirjestimailld palveluid-
en kiyttijille kiyttdjityopaja ja muotoiluluotain. Kiyttdjitydpaja ja muotoiluluotain antavat kuvan
timin hetkisestd tilanteesta ja tuovat esiin palvelun kipupisteet. Kiyttijien kanssa myds keskustellaan
aiheesta ja heidin toimintaansa havainnoidaan omassa kotiympiristossa.

Tiedonhankinnan kautta saatujen tuloksien avulla ideoidaan salatussa osassa L & T :lle parannuksia
nykysiiin palveluihin tai tidysin uusia palvelumalleja. Ideoista valitaan kaksi jatkokehittelyd varten,
joka tehdidn service blueprintin ja liiketoimintakanvaksen avulla.
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1 Johdanto

Kulttuurialan Ylemmin Ammattikorkeakoulun opinniytetydni aiheena on jite-
pinnay’ J
huollon asiakaskokemus ja kierrittiminen. Tarkastelen tydssini Lassila & Tikanojan
J )
jatehuollonpalvelua omakotitaloasujille ja omakotitaloasujien suhtautumista kierrit-
timiseen ja lajitteluun. L & T jitehuollon asiakokemuksen ja kierrittimisen tarkaste-
lun kautta on tarkoitus tuoda kiyttijitutkimuksen avulla esiin kiyttdjien kipupisteet
palvelusta. Niiden pohjalta lihden ideoimaan ja luomaan L & T :lle kahdesta ideasta
palveluaihiot service blueprintin ja litketoiminta kanvaksen avulla. Tima osio loppu-
tydstd on salattu. Koska teen tydni yhteistydssd tyossi L & T :n kanssa on luonnol-
lista, ettei mahdollisia ansaintamalleja sisiltavid palveluiden ideointia ja suunnittelua
julkaista.

Jitehuollon ja kierrittimisen valitsin aiheekseni kiertotalouden ajankohtaisuuden ta-
kia ja siksi, ettd olen henkilskohtaisesti kiinnostunut aiheesta. Tilld hetkelld olemme
maailmassa siind pisteessd, ettei teollisuudessa endi pitdisi kdyttdd uusiutumattomia
materiaaleja tai entisestiin hupenevia luonnonvaroja. Teollisuuden materiaalit pitiisi
tulla materiaalikierrosta, jonka takia jitteiden lajittelu ja kierrittiminen ovat ensi
arvoisen tirkeitd. Kuluttajien pitiisi pystyd muuttaa ajattelutapaansa kiytettyjen
tavaroiden ja omistamisen suhteen.

Nien perinteisen muotoilun olevan ristiriidassa kiertotalouden kanssa, koska muotoi-
lua kiytetdin paljon turhien tavaratarpeiden luomisessa. Timin takia valitsin tydni
menetelmiksi kiyttdjitutkimuksen, koska sen avulla saadaan kiyttijien todelliset
tarpeet esiin, eikd tulokset perustu oletuksiin. Tillin ei pitiisi tulla kiyttdjien kan-
nalta turhia lopputuloksia. Tyoni kautta ei myoskdin suunnitella uusia tavaroita vaan
kiyttijien tarpeet huomioivia palveluita. Timi on my®s sitd murrosta mitd muotoilu
kiy ja siksi halusin kehittyd ammatillisesti kiyttdjilihtdisessd suunnittelussa. Koen,
ettd muotoilijan pitdisi olla yhi enemmin suunnittelemassa parempaa ympiristod
kiyteijille heidin tarpeidensa mukaan.

Tiedonhankinta tyotd varten tehddin kiyttidjitutkimuksella, joka tydssini tarkoittaa
kiyttdjicyopajan ja muotoiluluotaimen jirjestaimistd kiytedjille. Kdytcdjityopaja ja
muotoiluluotain antavat kuvan timin hetkisesti tilanteesta ja tuovat esiin palvelun
kipupisteet. Niiden lisiksi kiyttijien kanssa kiyddin keskusteluita aiheesta ja heitd
tullaan havainnoimaan. Ennen kiyttijitutkimusta taustoitan tyoni aihetta L & T :n
asiantuntijoiden haastatteluilla ja kirjallista materiaalia lipikdymalla.



Kysymyksia opinnaytetyota varten:

- Miten omakotitalouskayttéjat kokevat saamansa L&T:n
jatehuollon palvelun?

- Mitka ovat omakotitalouskayttajien kipupisteet jatehuoltopalvelussa?

- Minkalaista apua omakotitalouskayttajat tarvitsevat?

- Mitka ovat heidan toiveet palvelun suhteen?

- Miten omakotitalouskayttéjat kokevat jatteiden
lajittelun ja kierrattamisen?

- Onko lajittelun jarjestdamisessa parannettavaa
omakotitalouskayttajien mielesta?

Tuloksien kautta pyritaan saavuttamaan seuraavat tavoitteet:
- Parantamaan nykyisia palveluita kayttéjien tarpeiden mukaisiksi.
- Loytamaan / kehittamaan kipupisteiden kautta uusia palvelumalleja
oikeisiin tarpeisiin.
- Auttamaan kayttéjia omassa arjessaan jatehuollon parissa.
- Nostaa L & T :n asiakaskokemusta ja asiakassuhdetta
téaman hetkista paremmaksi



2 Aihe ja Tausta

2.1 Kiertotalous ja asiakaskokemus

2.1.1 Mita kiertotalous on ja mihin silla tahdataan?

Tapamme eld ja kuluttaa vdestdnkasvun ohella on ajanut maailman globaaliin kes-
tivyyskriisiin. Timi nikyy esimerkiksi luonnonvarojen massiivisena vihenemiseni,
ilmastonmuutoksena ja ihmisten eriarvoistumisen kasvuna. Jotta ympiristdmme,
hyvinvointimme ja taloutemme eivit joudu vieli pahempaan kriisiin on tehtivi
uudenlaisia kestivii valintoja ja keksittivi uusia kestivid keinoja seki talousmalleja
esimerkiksi luonnonvarojen kiyton lopettamiselle. (Sitra 2014)

Kiertotaloudessa resurssit haetaan kestdvistd materiaalivirroista. Se luo pohjaa
uudenlaiselle kestivimmalle ajatusmallille nykyisen kulutusyhteiskuntamallin sijaan.
Kiertotalouden tarkoitus on seurata, minimoida ja poistaa jitevirtoja. TAmi onnistuu
materiaalien ja tuotteiden jatkuvan kierron avulla, jossa tuotteita ei heitetd roskiin
kiyton jilkeen vaan ne jatkavat kiytossid aina uudelleen. Yhtend kiertotalouden piir-
teend on myds kiytrdd uusiutuvaa energiaa ja titd kautta pidstdin myds tuotantoa ja
kulutusta syvemmille tasolle. (Sitra 2014)

Kiertotalouden tarkoitus on materiaalivirtojen ja jitteiden vihentdmisen lisiksi
16ytid uusia hyddyntimistapoja tuotteiden ja laitteiden huoltoon, uudelleenkiyttoon
ja uudelleenvalmistukseen. Tdmi on materiaalien kierrittimisti tirkeimpii, koska
raaka-aineet muodostavat vain osan tuotteiden ja laitteiden kustannuksista. Kierrit-
tidd tulee joka tapauksessa, mutta tuotteen tai laitteiden kannalta se pitiisi tehdi vasta
sitten kun niilld ei ole endd muuta kuin raaka-aineellista arvoa. Kiertotalous tihtii-
kin mahdollisimman hyviin kiertoon, oli sitten kyseessi vaate, teollisuuden laite tai
mikd tahansa muu valmistettu tuote. Jitteen synnyn ehkiisy on toinen asia mihin
kiertotaloudessa tihditidn. (Sitra 2014)

Tuotteet suunnitellaan uudelleen kiytettiviksi ja kierritettiviksi ja niitd korvataan
palveluilla, joissa esimerkiksi jactaan tai vuokrataan tuotteita niiden omistamisen
sijaan. Uusiutumattomat luonnonvarat vaihdetaan uusiutuviin niin raaka-aineiden
kuin energian tuotannon osalta. Seuraava askel kiertotalouden jilkeen on jakamista-
lous, jonka piirteiti kiertotaloudessakin jo on. Kiertotalouden toteutuminen vaatii
kuitenkin kaikilta ajatusmallin muutosta oman kuluttamisen ja kiytoksen suhteen.
IIman niitd on vaikea saada aikaan muutosta, joka olisi todella tarpeen. Lainatakseni
Sitran Mari Pantsar-Kalliota: “Kiertotalous toteutuu vain tekemilld”.
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2.1.2 Kiertotalous ja kuluttaja

Kuluttajan rooli kiertotaloudessa on mielestini yksi ratkaisevin tekiji koko kiertota-
louden kannalta. Moni voisi ajatella, ettd paljon tirkedmpiid on yritysten ottama uusi
suunta. Kuitenkin ilman kuluttajan luomaa kysyntii ja painetta titd askelta kohti
kiertotaloutta ei vilttdimittd pystytd tai osata yrityksissd ottaa. Kuluttajan valinnat
saavat aikaan myos uudenlaisia yrityksid, jotka vastaavat tdysin uusin ratkaisuin ku-
luttajien tarpeisiin. Kuluttaja toimiikin kiertotalouden edistdjini 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, liikkkumiseen ja
ruokaan. Niiden jilkeen tulevat kalusteet, vaatteet ja elektroniikka. Niihin kierto-
talous voi vastata jakamistaloudella tai second-hand-markkinoilla. Hyvid esimerk-
keji jakamistaloudesta ovat AirBnB, Couchsurfing, Uber, vaatelainaamot, erilaiset
Xaas -mallit (esimerkiksi City car club) ja ryhmit, joissa ryhmiliiset tarjoavat omia
palveluitaan tai tavaroitaan lainaan vastineeksi jostain toisesta palvelusta tai tavaran
lainasta. Second-hand-markkinoista esimerkkeini toimivat globaalit Amazon ja
eBay. Suomessa taas hyvii esimerkkeji ovat Tori.fi, Huuto.net ja Facebookin kier-
ritysryhmi, jotka osittain myds voisivat kuulua jakamistalouden piiriin. Nami
yritykset ovat pystyneet luomaan yksityisen kuluttajan tekemien valintojen kautta
uudentyyppisid palveluita ja yritysmalleja. Kun yrityksen tuote vastaa kuluttajien
tarpeita ja on tarpeeksi houkutteleva, on sille myds kysyntidd. Samalla jakamistalous
ja second-hand-markkinat tarjoavat Kiertotalouden mukaisia ratkaisuja siihen, ettei
jdtettd menisi lajittelemattomana polttoon, kaatopaikalle tai tavaraa jiisi varastoihin
makaamaan. (Sitra 2014)

Ruotsissa tehtiin syksylld 2016 lakiesitys kiertotalouden edistimiseksi, joka paisi

heti uutisiin ympiri maailmaa. Lakiesityksessd esitettiin verovihennyksid kuluttajille,
jotka kiyteavit esimerkiksi tavaroidensa kunnostamista tavaran kiyttdidn jatkamista
varten koskevia palveluita. Tdmi on hyvi esimerkki siitd, kuinka valtio tasolta voi-
daan tukea kiertotaloutta edistimilli tuotteiden kierrossa pysymistid. Samalla tuetaan
myds paikallista tydtd ja opitaan arvostamaan vanhoja tavaroita niiden pidemmin
kiyttoidn kannalta. Kuluttajilla on my®6s tissd asiassa avainrooli, jonka he toivotta-
vasti ottavat hyvin kiyttdonsi ja tekevit kiertotalouden mukaisia ratkaisuja. (The
Guardian 2016)

Ty6ssini etsitddn kiertotaloutta edistdvid ratkaisuja Lassila & Tikanojan kuluttaja-
puolen asiakkaiden palveluihin. Ratkaisut voivat olla pieniikin, 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 enemmin ja se on noussut mydos
suomalaisten yritysten strategioihin 2010-luvulla. Asiakaskokemus ei kuitenkaan ole
dskettdin keksitty kisite, vaan sen tirkeyttd alettiin ymmirtdimiin jo 1980 -luvulla,
kun Holbrook ja Hirschman kisitteellistivit sen “The experiential aspects of con-
sumption: Consumer fantasies, feelings and fun” artikkelissaan vuonna 1982. Kuten
monien muidenkin inhimillistd toimintaa koskevien kisitteiden kohdalla, on siihen
olemassa monta eri nikdkulmaa. Ennen asiakaskokemusta yrityksissi ja markkinoin-
nissa keskityttiin asiakaspalvelun laatuun ja tuotteiden hintoihin, eikd pidetty niin
tirkeini huomioida asiakkaan tuntemuksia, jotka ohjaavat kiyttdytymistd 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 kisitykset, yrityksen antamat lupaukset ja muiden
asiakkaiden jakamat kokemukset. Se on asiakkaan subjektiivinen nikemys, joka
muodostuu episuorista ja suorista kontakteista yrityksen kanssa. Asiakaskokemus lin-
kittyy pitkalti asiakasuskollisuuteen ja on niin yrityksen asiakas- ja brindipdiomaa,
joiden kautta yritykset voivat saada taloudellista hyotyd, jos ymmirtavie kiytedd niicd
liilketoiminnassaan. (Pullinen 2013, Toivonen 2016)

Asiakaskokemuksella on suora yhteys asiakastyytyviisyyteen ja siksi se on yritys-
ten kannalta tirked. Tyytyviiset asiakkaat tulevat jatkossakin kiyttdimain yrityksen
palveluita tai tuotteita. Asiakkaat myds viestittivit omia positiivisia tai negatiivisia
kokemuksiaan eteenpidin muille yrityksen asiakkaille tai potentiaalisille asiakkaille.
Tihin kommunikointiin yritys ei pysty vaikuttamaan, mutta asiakaskokemuksen
laatuun se voi vaikuttaa. Jos asiakaskokemusta pidetiin tirkeini ja sithen halutaan
panostaa, nikyy se myds tyytyviisini asiakkaina ja positiivisina tuloksina yrityksen
liiketoiminnan kannalta. (Pullinen 2013, Toivonen 2016)

Tissd tydssd jitehuollon asiakaskokemusta kehitetddn kiytdjitutkimuksen mene-
telmien kautta saatujen tulosten perusteella. Tirkeimpini tutkittavina asioina ovat
olleet asiakkaan kokemukset kiyttdmistidn palvelusta, asiakkaiden tarpeet, asiak-
kaiden toiveet ja palvelun kipupisteet. Niistd seikoista analysoitujen tulosten kautta
pyritiin tekemidin ratkaisuja, joita hyddyntimilld asiakkaan kdyttdmai palvelu vastaisi
asiakkaiden oikeita tarpeita. Tilloin my®s asiakaskokemuksen pitiisi olla asiakkaan
kannalta parempi kuin se ennen titi kehittdmistydtd oli.
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2.2 Lassila & Tikanoja ja omat lahtékohtani

Koska Lassila & Tikanoja yritykseni ja heidin toimialansa olivat minulle vieraita,
lahdin syventimiin tietouttani tutustumalla yritykseen ja sen toimialaan. Tyoni
kannalta oli myds hyvi, ettd tietdisin minkilainen L&T:n suhde on tilld hetkelld
kuluttajapuolen asiakkaiden eli jitehuollon palvelun kiyttijien kanssa. Nimai edelld
mainitut olivat mielestini tirkeitd asioita tyoni kannalta. Niihin lthemmin tutustu-
minen toi minulle lisdd ymmirrystd aiheesta ja kehittimistyon lihtokohtatilanteesta.
Tutustuminen tapahtui haastattelemalla L&T:n asiantuntijoita, lukemalla toimialaan
liittyvid lehtikirjoituksia, tutkimalla L&T:n nettisivuja ja havainnoimalla ympiris-
tossd tapahtuvia toimialaan liittyvid asioita. Olin my6s piivin mukana jiteauton
kierroksella tyhjentimissi jiteastioita omakotitaloalueilta yhdessi pitkdin L&T:n
palveluksessa olleen kuskin kanssa. Opinniytety6ti tehdessini suoritin myds muita
tutkintooni liittyvid opintoja. Yksi kursseista oli sustainable design, joka kisitteli
kestivdd suunnittelua. Kurssin yhteydessi kivimme tutustumassa Lahdessa Kujalan
jatekeskukseen, joka toimii alan edellikdvijini niin sSuomessa kuin muuallakin
maailmassa. Toinen samaisen kurssin aikana tutuksi tullut paikka toimintoineen oli
Kierrityskeskus Patina. Nima kaikki edelld mainitut asiat tukivat opinndytetyoni
tekemistd ja avasivat itselleni entisestddn jitehuollon ja kierrityksen maailmaan.

2.2.1L&T Brandi

Haastattelin L&T:n brindisti Hanne Mikelii, joka vastaa yrityksessd viestinnisti ja
markkinoinnista. Hin on ollut yhteni kantavana voimana, kun L&T:n brindii lih-
dettiin uudistamaan yhdessd yrityksen strategian kanssa. Lassila & Tikanojan brindi
uudistui samalla, kun yhtién liiketoiminnan strategia uudistettiin vuonna 2012.
Uudistuksen takana oli yhtion johdossa tapahtuneet suuret muutokset. Uusi toimi-
tusjohtaja Pekka Ojanpid ymmirsi, ettd samalla kun yhti6n strategia uudistetaan ja
vaihdetaan pitid my6s brindin olla sen mukainen. Kun uusi strategia julkistettiin,
haluttiin se visualisoida brindin kautta. (Mikeld 2016)

L&T:n brindi ja yhti6n strategia viestivit vahvasti samaa asiaa. L&T:n viestinnisti ja
brindistd vastaavan Mikelin mukaan heidin brindiuudistuksensa on ollut oppikir-
jaesimerkki siitd, kuinka brindi vastaa yhtion toimintaa. Brindii yksindin olisi ollut
vaikea lihted rakentamaan, ellei itse tekeminen yrityksessd olisi ollut sen mukaista.
Strategian muutoksen suunnittelussa oli mukana yli sata avainhenkil6g, jotka yhdessi
miettivit, mitd yhti6 haluaa jatkossa olla ja mihin se haluaa keskittyd. Tama johti
my&s organisaatiomuutokseen ja brindin muutos seurasi koko ajan niiden kahden
muutoksen mukana. L&T brindi on vahvasti henkilditynyt vuonna 2012 suunnitel-
tuun litketoiminnan strategiaan. (Mikeld 2016)

L&T:1l4 ei ole erillistd brindin strategiaa vaan ainoastaan liiketoiminnan strategia.

Yhtiolld on vain yksi strategia ja se on litketoiminnan strategia. Brindiin tehtiin toi-
mintasuunnitelma ja linjauksia, jotka tukevat liiketoimintastrategiaa. (Mikeld 2016)
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L&T:n strategiassa on lihdetty luomaan yrityksestd enemmin ympiristdyritystd,
kuin se aikaisemmin oli ollut. Samalla luotiin my®s yrityksen missio: Kulutusyhteis-
kunnasta kierritysyhteiskunnaksi. Missio perustuu siihen, ettd kun maailma muut-
tuu ja megatrendit ajavat tirkeimmiksi asiakkaiden tekemistd on L&T:n otettava
askel tihin suuntaan. On haluttu, ettd L&T:1l4 on tarjota ratkaisuja asiakkaidensa
haasteisiin, miten asiakkaat tuottaisivat vihemmin jitetti ja kuluttaisivat vihemmin
energiaa ja toisaalta, miten asiakkaat saisivat tehtyd tehokkaammin niiti asioita.

(Mikeld 2016)

TEESTA - KIERRATYSASTETTA A .
| . A O mmmmpgo ‘i ]
i J o i ‘ ssisiisist g o
R 35% 25% 40% iiisaasass 20% 0 0
Adddddddas
2000kc s i Emee UUTTA TYOPAIKKAA

KULUTUSYHTEISKUNNASTA » KIERRATYSYHTEISKUNNAKSI KESTAVAATYOTA
Kuva 2.Visualisoitu kuvaus L&T vuoden 2012 missiosta. (L &T 2013)

Niiden kautta luotiin brindi, joka pohjautuu:
- Asiakashydtyihin

- Materiaalitehokkuuteen

- Energiatehokkuuteen

- Kustannustehokkuuteen

Samalla miriteltiin myds brindin puhetapa. Luotiin rento ja helposti lihestyttavi
puhetapa, jonka kautta haluttiin yksinkertaistaa asioita niin sanotuilla “lasautuksilla”.
Niitd on kiytetty esimerkiksi jiteautojen kyljissd yhtend brindin kommunikaation
vilineeni. Lasautuksilla on pyritty konkretisoimaan sitd, miten L&T:n tekemi tyd
muuttuu, eli miten jitehuolto muuttuu kierritysbisnekseksi ja sitd mitd hydtyji
jatteiden kierritykselld saadaan aikaiseksi. Tamin kautta syntyi my6s brindin tarina.
Brindin kautta on pyritty kertomaan miti moderni kierritysbisnes on. Toimintaa on
pyritty kuvaamaan mahdollisimman realistisesti. (Mikeld 2016)

ON HELPPOA MUUTTAA KETSUPPIPULLO

POLTTOAINEEKSI

TAI TONNIKALAPURKKI HAARUKAKSI.
PALJON VAIKEAMPAA ON MUUTTAA
IHMISTEN AJATTELUTAPOJA.

Kuva 3. Lasautus 1. (L & T 2013)
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SUOMI TARVITSEE ENERGIAA,

RAAKA-AINEITA

JATYOTA. NIITA LOYTYY ROSKIKSISTA.

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

L&T:n brindin halutaan olevan helposti lihestyttivi, arkinen ja rento. Koska L&T:n
bisnes on erittidin arkista ja kaikki sen litketoiminnan alueet ovat arkisia on brindin-
kin oltava samanlainen. Myds tyontekijoiden toivotaan olevan yleensi ottaen helposti
lahestyttivid, koska turha “pénétys” on haluttu pitdd poissa yrityksen ilmapiiristi.

(Mikeld 2016)

Tukemaan rentoa puhetapaa rakennettiin brindille oma fontti. Fontilla on pyritty
erottautumaan visuaalisesti ilman, ettd rento puhetapa kirsisi. Puhetapa ja visuaali-
suus eivit L&T:n brindissi saa riidelld keskenddn. Brindin puhetavassa saa kiyttid
huumoria, ja vaikka puhutaan vaikeista asioista, niin niistd on haluttu puhua ym-
mirrettivisti. Puhetavalla ja fontilla on haluttu tukea kuvaa helposti ldhestyttivistd
yrityksestd. Brindi on onnistunut, kun sen tekeminen niyttdd osaltaan kotikutoiselta.
Ajatus on, ettd L&T:n brindi ei saa olla liian sliipattu tai virtaviivainen.

(Mikeld 2016)

Vaikka brindi onkin rento, siini korostuu vastuullisuus. Kuitenkaan L&T:sti ei lih-
detty alleviivaten rakentamaan vastuullista brindii. Mikelin mukaan L&T on tuo-
nut hyvin integroidun vastuullisuuden ja brindin yhteen. Koska L&T:n liiketoiminta
on erittdin vastuullista, on brindille tullut vastuullisuutta tavallaan luonnostaan.

L & T:n tekeminen ja koko palvelu on vastuullista asiakkaiden jitteistd huolehtimis-
ta. L & T:n alan toimijan on pidettivi tiukasti kiinni omasta vastuullisuudestaan.
Tihin tarkoitukseen on luotu myds vastuullisuusohjelma, jossa kehitetdin yrityksen
omaa vastuullisuutta. L & T:n liiketoiminta tukee my®ds yrityksen asiakkaiden vas-
tuullisuutta ja se on L & T:lle tirked asia. (Mikeld 2016)

L & T:n brandilupaus on: Kestdvid tydtd. Tahin liittyy porssiyhtion taloudellinen,
sosiaalinen ja ympiristdvastuu kestivin kehityksen mukaan.

Taloudellinen vastuu:
- Toimia kannattavasti, tuottaa omistajilleen tuottoa ja maksaa tydntekijsille

palkkaa.
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Sosiaalinen vastuu:

- Kohdella tydntekijoitd hyvin. Tydturvallisuus ja tydkykyjohtaminen
ovat yritykselle tirkeitd asioita.

- Tavoitteena ihmisten terveeni elikkeelle piisy.

- Panostus henkiléston tydhyvinvointiin ja kehittdmiseen.

Ympiristovastuu:
- Velvoittaa erityisesti L & T:n toimialan yritystd eikd tdssd ole varaa tehdi virheitd

Nimi kolme vastuualuetta on integroitu brindilupaukseen. Kestivid tydtd tarkoittaa
niitd kaikkia asioita ja ennen kaikkea sitd, ettd L & T tekee asioita asiakkailleen kes-
tivisti ja vastuullisesti. Brindilupaus sisiltdd myos se, ettd L & T:n toiminnan avulla
myds asiakas voi saada saa omia ympiristétavoitteitaan eteenpiin ja asiakkaat voivat
olla varmoja my®s yrityksen sosiaalisesta vastuusta. (Mikeld 2016)

1&r

Keréémme esimerkkejé siitd, miten teemme
kestéivaa tybta joka paiva ympéri Suomen.

Kerro . kuinka sind ja teette
kestévaa tydtd ja voita ravintolaillalinen tiimillesi.

—

www.lassila-tikanoja.fifkestavaatyota
Kampanja-aika 7.1.-15.3.2013

Kuva 5. Kestiviid tydtd kampanjan vuodelta 2013. (L & T 2013)
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Brindin arvoja ei ole varsinaisesti méiritelty vaan ne tulevat esiin toimintaperiaatteis-
sa. Tdmi tarkoittaa sitd, ettd L&T:n kaltaisessa palveluyrityksessd palvelu tuotetaan
tietylld tavalla toimintaperiaatteiden mukaisesti. (Mikeld 2016)

L & T:n toimintaperiaatteet:

Yheeispeli

- Asioita kehitetdin jatkuvasti

- 8000 ammattilaista on organisoitu palvelulinjoittain ja toimialoittain,
timin takia yksi yhteniinen L&T on erittiin tirked

- Niytedydytddn yhtenidisend ja saadaan synergiat laajasta palveluvalikoimasta

Vastuunkanto
- Jokainen L& T:ldinen ymmirtid oman roolinsa palvelun tuottamisessa
ja tekee sen, mitd lupaa.

Palveluasenne
- Halutaan pitid kiinni hyvisti palveluasenteesta kaikissa palvelun tasoissa

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

Brindi pyrkiikin erottautumaan edelld mainituilla asioilla. Kilpailuetuna nihdaan
laaja palveluvalikoima, jonka kautta asiakkaille pystytddn tarjoamaan laajempia
palvelukokonaisuuksia. Muilla alan kilpailijoilla ei ole samanlaista palveluiden por-
tfoliota, mutta L&T kilpailee eri bisneksilli monien eri yritysten kanssa. Tdrkeim-
missi roolissa on kuitenkin asiakas ja asiakkaan saamat hyddyt synergiasta ostaessaan
L&T:n laajan palveluportfolion. Jos vaikkapa Jitehuolto ja siivous tulevat molemmat
L&T:It4, niin tilldin siivoojat pystyvit opastamaan asiakkaan henkildkuntaa lajitte-
lemaan jitteet niin, ettd ne tulevat kierritettyd mahdollisimman tehokkaasti. Tilloin
jatehuollon kustannukset automaattisesti pienenevit ja yrityksen jitteiden hystykiyt-
tdaste nousee. Muita samanlaisia kilpailuetuna nihtivid synergioita etsitdin L& T:ssd
jatkuvasti. (Mikeld 2016)

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

Brindi ja litketoiminnan strategia on pyritty jalkauttamaan koko organisaatioon tii-
vistimilld “cuhat sivuinen” normaali strategia yhden sivun visualisoituun kuvaan (one
pager - strategiatiivistelmi). Brindin lupausta ei varmastikaan moni tyontekijd tiedd,
mutta kaikki tietdvit, ettd L&T:lle on tirkedd toimia vastuullisesti ja L& T:n Kestdvii
tydtd - brindilupaus on monille tuttu.
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Suurin osa tydntekijoistd tietdd myos strategiasta kumpuavan mission muuttaa kulu-
tusyhteiskunta kierritysyhteiskunnaksi. (Mikeld 2016)

VISIOMME
Mot TEKI4RR Olemme asiakkaidemme halutuin
[ g kumppani ymparist-, teollisuus- ja
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Kuva 6. Vuoden 2012 liiketoiminnan strategian visualisoint. (L & T')

2.2.2 L & T Ympaéristopalvelut -toimiala; jatehuolto ja kierratyspalvelut
L&T:n toimialarakenne muodostuu neljisti piitoimialasta: ympiristdpalveluista
(jatehuolto, kierrityspalvelut ja ympiristdtuotteet), teollisuuspalveluista (ympiris-
torakentaminen, prosessipuhdistus, viemirihuolto, viemiriremontointi, vaaralliset
jitteet), kiinteistdpalveluista (siivous ,siivouksen tukipalvelut, kiinteistohuolto,
kiinteistotekniikka, vahinkosaneeraus) ja uusiutuvista energialihteistd (puupohjai-
set biopolttoaineet, kierrityspolttoaineet, metsipalvelut metsinomistajille). Koska
tyoni kisittelee jitehuollon asiakaskokemusta ja kierrdtystd, tutustuin niistd toimi-
aloista ympiristdpalveluihin ja sen alta etenkin jitehuoltoon ja kierrityspalveluihin.
Ympiristopalveluiden toimialaan tutustumista varten olin toukokuun lopulla piivin
mukana jiteauton kyydissd, haastattelin ympiristopalveluiden kehityspaillikksd
Sebastian Aniszewskia ja tutkin L&T:n omia i Internet sivuja. ( Lassila & Tikanoja
vuosikertomus 2012)

Jatehuolto ja kierrityspalvelut ovat arvoketjuliiketoimintaa. Tdmin ketjun en-
simmiinen vaihe on se, ettd palvelunkayttijilli, L&T:n asiakkaalla on jite, josta
halutaan piisti eroon mahdollisimman helposti ja kustannustehokkaasti. Jitteen
viliaikaisen sijoituspaikan eli jiteastian ja sithen sopivan keriyksen eli logistiikkapal-
velun avulla palvelunkiyttdjin ongelma eli jite saadaan liikkeelle pois kiyttdjin luota.
Niin palvelunkiyttdji pddsee eroon ongelmastaan ja palvelu toimii.
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Toinen vaihe arvoketjussa on se, mihin jite pidtyy kerdysautosta. Tdmi riippuu
jdtteen materiaalista ja siitd minkilaiseen teolliseen prosessiin se kuuluu. Teollisessa
prosessissa mairdytyy se, kuinka paljon jiteraaka-aineesta saadaan takaisin kiertoon
ja kuinka paljon joudutaan loppusijoittamaan. Loppusijoituksen miirdin vaikuttaa
tietysti my®s se, kuinka puhdasta kyseinen jiteraaka-aine on. Timi on kokonaisuu-
dessaan L& T:n arvoketju jitehuollon ja kierrityksen osalta. L&T toimii ketjussa
koko Suomen alueella. (Aniszewski 2016)

Onminaista jitehuolto- ja kierritysalalle on verkostomaisuus, jota tarvitaan, ettd
arvoketju toimisi hyvin. Tami johtuu siité, ettd jitehuollon toiminta pydrii monien
eri materiaalivirtojen eli jitejakeiden ympirilld. Niitd jitejakeita ei voida kaikkia
kisitelld samalla tavalla, vaan niille on olemassa omanlaisensa kisittelylaitoksensa

ja kisittelyteknologiansa. Kaikille lajitelluille jitteille on myos omat arvoketjunsa,
vaikka palvelukiyttijille toiminta ndyttdytyy yhtend palveluna. L&T pitdi ydinosaa-
misenaan optimoida eri materiaalien arvovirtoja. Eri jitejakeille on kaikille omat
midriyksensd kerdysastioiden, kerdyksen ja kisittelynsd suhteen. Suomessa alalla toi-
mijoista kelldin ei ole itselld jokaisella toimintapaikkakunnallaan jokaista tarvittavaa
kisittelylaitosta. Kdytdnnossd siis toimialalla keskeninsi kilpailevat yritykset joutuvat
toimimaan yhteistyossi toistensa kanssa ja hyddyntimain toistensa kisictelylaitoksia.
Timi on muihin aloihin nihden poikkeuksellista verkostoajattelua ja yhteistyotid
kilpailijoiden kanssa. Kilpaileva yritys onkin alalla kumppani, johon pitdd pystyi
luottamaan. (Aniszewski 2016)

Ydin asia jitehuollossa on logistinen toimivuus, johon myos verkostoajattelu ja
yhteistyd kilpailijoiden kanssa pohjautuu. Tulevaisuuden megatrendien mukaan
jdtemateriaalien arvo tulisi nousta ja niin ne kestiisivit myds enemmin kuljetuskus-
tannuksia. T4lldin mahdollistuisi alan toimijoiden sisdiset jitekuljetukset pidemmille
matkoille paikkakunnilta toisille eikd toimijoiden tarvitsisi vilttimited endd hyodyn-
tid toistensa kisittelylaitoksia. L&T:n kannalta timi olisi optimaalinen tilanne ja se
voisi pitdd koko arvoketjunsa oman osaamisensa piirissi. (Aniszewski 2016)

Asumisen jitehuolto on Suomessa asuinkunnan vastuulla. Jitehuolto toimiikin tdstd
johtuen kahdenlaisessa ympiristossi. On kuntarajoitteiset ja vapaamarkkina —alueet,
joissa toiminta toimii palvelunkdyttdjin kannalta eri tavoilla. Kuntarajoitteisella
alueella kunta jirjestdd asukkaalleen jitehuollonpalvelut ja kilpailuttaa asukkaan
puolesta toimijat, jotka hoitavat alihankintana kunnan asukkaalleen tarjoamat
jatehuollonpalvelut. T4llsin siis palvelunkiyttiji ei ole suoraan yhteydessi palvelua
tuottavaan yritykseen vaan vilissi on kunta, joka on mairinnyt omilla asetuksil-
laan esimerkiksi sen, mitd palveluita kuntalainen palvelunkiyttdjini saa ja miti el.
Palvelunkiyttiji ei tilloin voi halutessaan ostaa biojitteenkeriystd, jos kunta ei ole
sitd kokenut tarpeelliseksi. Téssd mallissa palveluita on lihes mahdotonta kehittdd
eteenpiin yrityksen puolelta, koska kunta ostaa siltd vain tiettyjd palveluita. Vapaa-
markkina-alueilla kunta ei jirjesti jitehuoltoa, vaan asukas on vapaa itse padttimain
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keneltd palvelunsa haluaa ostaa. Tilloin palvelunkiyttijille voidaan tarjota enemmin
erilaisia palveluita ja niitd pystytiddn myos kehittimiin eteenpiin. (Aniszewski 2016)

Erilaisista alueista johtuva jitehuoltoalan sirpalemaisuus ja eri toimintamallit ympiri
Suomea vaikeuttavat skaalautuvien palveluiden tuottamista. Palveluita mietittdessi
haasteena on kunnan rajoitteet ja luvat ja se tarjotaanko kiyttdjille yhed palvelua vai
kahdeksaa eri tyyppistd palvelua. My®s erilaiset jatehuoltomiiriykset vaikuttavat
paljon mahdollisten palveluiden tarjoamiseen. ( Aniszewski 2016)

Kuitenkin L&T:1l4 on my®s palveluita kuten uusi Kimppanouto, josta kerron
Digitiimin yhteydessi lisdd. Kimppanouto-palvelua voidaan tarjota myds kuntarajoit-
teisilla alueilla, koska kimppanoudon palveluun sisiltyvilli tuotteilla on kiyttdarvo

ja tilloin ne eivit ole jitectd. Talloin L&T ei toimi kunnan alueella vaan tuottaa
kierrityspalveluita kiytedjille. Tillaiset palvelut tukevat myds kiertotalousajattelua.
Timin tyyppisten palveluiden kohdalla L&T on siis huomannut markkinaraon, joka
on vapaa kunnan siitelystd ja tilldin se on myds mahdollinen skaalata koko Suomen
laajuiseksi palveluksi samanlaisena. Niin palvelu saadaan myds kustannustehokkaaksi
eli yritykselle kannattavaksi. (Aniszewski 2016)
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2.2.3 L&T Missio: Kulutusyhteiskunnasta kierratysyhteiskunnaksi

L&T pyrkii vaikuttamaan yhteiskunnallisesti kiertotaloutta edistivin lainsiidinnén
ja muiden ohjauskeinojen luomisessa. L& T:ssi uskotaan vahvasti, ettd kiertotalou-
den kautta syntyy uutta kasvua yrityksissi, uusia tydpaikkoja ja, etti silld voidaan
parantaa Suomen ja ylipditiin Euroopan kilpailukykyi. Suomessa jitteiden timin
hetkinen kierritystaso ei vastaa Euroopan muuta tasoa. EU:n komission onkin ollut
tarkoitus edistdi jisenmaidensa kiertotaloutta ja jitteiden kierritystd. EU on timin
saavuttamiseksi esittinyt kierritysasteen nostamista. Suomen kohdalla se tarkoittaisi
kiytinndssi sitd, ettd Suomen tulisi kaksinkertaistaa jitteiden kierritysaste 15 vuoden
sisdlli. L&T:n mukaan jitteiden lajittelusta ja kierrittimisesti pitdisi tehdd kiyteijille
helppoa ja vaivatonta. Tamin lisiksi jitteiden polttoa tulisi rajoittaa ja kierritykseen
kannustaa ohjauskeinoin. (L&T 2016)
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Kuva 7. L&T kuvaus kiertotaloudesta (L & T)

Kiertotalousajattelu on kuitenkin ottanut L& T:n mukaan askeleen eteenpiin niin
kuluttajien, organisaatioiden kuin yhteiséjen tasolla. On merkkeji siitd, ettd ollaan
valmiimpia muuttamaan omaa toimintaa enemmin kiertotalouden mukaiseksi.
Timin voi havaita julkisen sektorin tutkimusohjelmista ja kirkihankkeista, joiden
tavoitteena on edistii kiertotaloutta niin yritysten kuin kuluttajien kannalta. T4std
yhteni esimerkkini Sitran Kierrolla kiirkeen - Suomen tiekartta kiertotalouteen
2016-2025. Se, miten valmius realisoituu kiytinnon tekemiseksi, on paljon kiinni
yrityksistd. Onko yrityksissd valmius tuoda esiin sellaisia kiertotalouteen liittyvid
aloitteita, joihin esimerkiksi julkinen sektori ja kuluttajat ovat valmiita kiyttimiin
rahaa? (Aniszewski 2016, Sitra 2016)
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Kuva 8. Sitran kiertotalouden tiekartta (Sitra 2016)

L&T on tehnytkin oman mallinsa siitd, mihin yritys on sijoittunut kiertotaloudessa.
Tissd mallissa haluttiin laittaa kuluttaja keskidon. Mallissa on pyritty tuomaan esille
sitd, mitd mahdollisuuksia L&T:n mukaan kuluttajalla on tehdi kiertotalouden
mukaisia ratkaisuja. Malliin liittyy vahvasti my&s jakamistalous, joka nousee esiin eri
yritysten tarjoaminen palveluratkaisujen kautta (esimerkiksi AirBnB ja Uber). L&T:n
tekemissd kuluttajien kiertotalous -mallissa yritys on itse mukana tilld hetkelld vain
pienessi roolissa jitehuollon ansiosta. Nyt L&T etsiikin uusia kohtia mallistaan,
missi se voisi olla mukana tarjoamassa palveluitaan kuluttajille. T4std hyvi esimerkki
on L&T:n tarjoama Kimppanouto, joka on osaltaan tulos L&T:n etsinnille. Muu-
ten L&T:n on ollut vaikea 16ytyy uusia ideoita, joilla se voisi vaikuttaa kuluttajien
jitetoimintaan. Toiminta onkin mennyt helposti markkinointikampanjointi tyyppi-
seksi ja se ei vield riitd muuttamaan kuluttajien ajattelutapoja kohti kiertotaloutta tai
kierritysyhteiskuntaa. (Aniszewski 2016)

How to build circular economy in your every day life?

\!/s,  Beenergy-efficient
S & SRS,”“ renewable Maintain and repair

B - ~ k4 products containing use
Instead of buying (7) n \\\ value
products, rent them or
buy services

Sell or donate spare but
ﬁ usable products
& -

If buying products, prioritize (N o l. Sort your waste and
used, re-manufactured or E minimize mixed waste

products made with

secondary raw materials ’1
Borrow and i i
lend Use sharing services

products

Kuva9. L& T kuluttaja keskiéssd -malli. (L & T 2016)
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Tavaran kiertoon laittaminen pitiisikin L&T:n mukaan olla tarpecksi helppoa ja
nopeaa, jotta se kiinnostaisi ihmisii. Jos vanhasta tavarasta olisi konkreettista hyotyd
tai vastinetta (raha, ajan sdistd jne) omistajalleen, voisi kulutustottumukset muuttua
kestivimpddn suuntaan ja tissd kohtaa L&T haluaa olla mukana. Ympiristopalvelui-
den kehityspiillikko Sebastian Anoszewski nikeekin asian ndin: kun rahankiytcidjad
alkaa kiinnostamaan jokin asia (tissd tapauksessa kiertotalous), niin tille alueelle
tulee my®s tarjontaa palveluista. Timi onkin peruslihtokohta markkinatalouden
toiminnalle. Mutta, jotta mikddn hyvi idea tulee lydmiin itsensi lipi kiertotalouden
puitteissa, on kuluttajien oltava valmiit muuttaa ajattelutapaansa, valmiuttaan ostaa,
vuokrata tai lainata tarvitsemiaan tuotteita ja palveluita itselleen. Osaltaan se vaatii
kuluttajalta myos viitselidisyyttd laittaa materiaalit, tuotteet kiertoon, eiki pelkistiin
halua pidstd niistd nopeasti eroon. (Aniszewski 2016)

Jos suunta kiertotalouden noususta jatkaa samaa rataa eteenpiin se luo Aniszewskin
mukaan yrityksille paineita uusien palveluiden tuomisesta markkinoille. Kysynti
tuo mukanaan tuotteiden valmistusta enemmin kierritysmateriaaleista, lainauksen
tai vuokrauksen mahdollistavien palveluiden tuottamista ja niin edelleen. T4mi taas
osaltaan nostaa jitemateriaalin arvoa ja se voi saada osaltaan kuluttajat heridmiin
parempaan toimiseen jitteidensi 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 keviilld 2015. Haastattelin digitiimin vetdjii digitalisti Ville Simolaa digitiimin
toiminnasta L&T:N organisaatiossa. Ville Simola on my&s ohjaajani L&T:n puolelta,
koska teen tyoni yhteistydssd hinen tiiminsi kanssa.

Digitiimin toiminnassa tirkeimpini ovat L& T:n ympiristépalvelut, johon sen
toiminta oli aiemmin rajattu. Nyt L&T haluaa kuitenkin panostaa reilusti omaan di-
giosaamiseensa/digitaalisiin palveluihinsa ja ndin ollen myés digitiimin toiminta tulee
laajenemaan kiinteistdpuolen pariin. Tamin hetkistd kaksi henkisti tiimi tullaan
vahvistamaan pikaisesti, jotta tiimin resurssit vastaavat tavoitteisiin. (Simola 2016)
Digitiimi linkittyy L&T:n muuhun organisaatioon kahdella tapaa. Kiytinnossd timi
tarkoittaa sitd, ettd osa digitiimistd toimiin ICT:n eli informaatioteknologian alla ja
toinen osa liiketoimintojen business partnereina (esimerkiksi juuri ympiristdpalvelut
ja tuleva kiinteistdpuoli). (Simola 2016)

Digitiimi keskittyy ja tihtdd uuden digitaalisen liiketoiminnan luomiseen. Uusien di-
gitaalisten palveluiden suunnittelu [ihtee asiakkailta ja muilta kumppaneilta tulleista
indikaatioista tai palautteista. Asiakkaat kisittdvit B2B ja kuluttajapuolen asiakkaat.
Business partner -mallin kautta digitiimi saa partnereiltaan asiakkaiden antamia
syotteitd ja asiakaskontakteja. Vaikka digitiimi tekeekin pddsidntdisesti toitd uusien
digitaalisten palveluiden eteen, se ei pois sulje sitd, etteikd tiimin kautta voisi syntyd
myds muita kuin digitaalisia palveluita. (Simola 2016)
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Puolitoista vuotisen toimintansa aikana digitiimi on kehittdnyt nelji uutta palvelua,
joista puoli on B2B -puolelle ja toinen puoli palveluista on keskittynyt kuluttajapuo-
len markkinoille. Niistd B2B -puolen palveluita ovat Raksanappi ja Hivikkimestari.
Raksanappi on suunnattu rakennus- ja purkuliikeasiakkaille ja sovelluksen tarkoitus
on helpottaa ja nopeuttaa vaihtolavojen tilaamista tydmaille. Havikkimestari taas on
tdysin uuden segmentin palvelu, eli palvelu on tarkoitettu ravintoloille. Digitiimin
kehittimin Hivikkimestari-sovelluksen on tarkoitus auttaa ravintoloita minimoi-
maan ruokahivikkinsi. (Simola 2016; Lassila & Tikanoja 2016)

Kuluttajille suunnatut palvelut ovat pidkaupunkiseudulla toimiva Kimppanouto ja
L&T Marketti. Kimppanouto idea lhti digitiimin syksylld 2015 jirjestimistd Hac-
kathon -tapahtumasta. Kimppanouto on palvelu, joka noutaa suoraan kuluttaja-asi-
akkaan kotoa huonekalut, kodinkoneet, elektroniikan sekd muut rikkoutuneet tai
tarpeettomaksi jidneet pienet ja suuret esineet. Palvelun on tarkoitus tehdi tarpeetto-
masta tavarasta eroon pidseminen asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja nopeaksi.
L&T Marketti on verkkokauppa, jossa halutaan tarjota vaivattomasti kuluttajapuolen
asiakkaille pihatyd- ja remonttituotteita. Tlld hetkelld L& T Marketista voi ostaa
esimerkiksi kuormalavoja, lavakauluksia, talkoolavoja ja suursikkeji. (Simola 20165
Lassila & Tikanoja 2016)

Palveluiden kehittdmiseen digitiimissd kdytetddn Lean startup -mallin pohjalta
kehitettyd omaa pipeline tyyppistd tuotekehitysmallia. Mallissa ideoita viedidin
eteenpdin Viima -tyokalussa aina valmiiksi tuotteeksi ja palveluksi asti. Raaka idea
kiy lapi tietyt kriteerit ja sitd sparrataan idean antajan kanssa ennen konseptointia.
Konseptoinnissa idea tuotteesta tai palvelumallista kiy palautekierroksilla asiakkailla
ja talon sisilld. Jos idea on edelleen kehitettivissd konseptoinnin saamien palauttei-
den jilkeen, tehddin siitd demo. Demossa palvelu simuloidaan asiakkaalle ja demon
jilkeen palvelua lihdetddn toteuttamaan oikeasti. (Simola 2016)

Koska digitiimilld on kiytdssddn rajattu miiri resursseja, ostetaan tarvittavaa
osaamista talon ulkopuolelta (esim. ohjelmistokehittimistd, asiakasymmirrysti ja
palvelumuotoilua). Osaamiskansio on timin vuoksi hyvin joustava ja vaihtelevaisuus
eri projektien tarpeiden mukaan onnistuu hyviksi havaittujen kumppaneiden tarjoa-
minen palveluiden kautta. Digitiimi on raaan idean kehittiji, joka pystyy kumppa-
neidensa osaamista hyddyntimilld tuottamaan valmiita palveluita. (Simola 2016)

Digitiimin toiminta nikyy ulospdin niiden uusien palveluiden ja erilaisten tapah-
tumien kautta. Digitiimi on esimerkiksi jirjestinyt Hackathonin ja start up —iltoja.
Nimi ovat osaltaan olleet myds markkinoinnin kannalta tirkeitd, koska niiden
kautta on saatu nikyvyytti tuleville palveluille. Digitiimi on myds kiynyt puhumassa
L&T:n digipuolen kehittimisesti ja palveluista eri foorumeissa. Yrityksen sisilld di-
gitiimin toiminta nikyy kulttuurimuutoksissa, jotka osaltaan vievit L&T toimintoja
kohti tulevaisuutta. (Simola 2016)
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Oma ty6ni linkittyy digitiimiin juuri uusien palveluiden kehittdmisen osalta. Asia-
kaskokemusta tutkimalla ja kiyttdjid osallistamalla pyritdin saamaan esiin palvelun
kipupisteiti ja kiyttdjien toiveita tarvittavista palveluista. Kipupisteisiin voidaan
lahted kehittdmidn kiytedjid helpottavia parannuksia vanhaan palveluun tai sit-

ten luomaan jotain tiysin uutta. Digitiimin ketteryys uusien palveluiden tuojana
markkinoille on erittdin hyvi asia oman opinndytetyoni kannalta. Olisi siis hyvi, ettd
palveluiden parannukset tulisivat kiyttdjin saataville mahdollisimman pian, eivitki
niin sanotusti pélyttyisi pdytilaatikossa litan pitkdan. Esimerkiksi kunnallisen puolen
palveluissa parannukset tulevat kiyttijien kdyttimiin palveluihin suurella viiveelld
valtavan byrokratiakoneiston takia, miki tietysti on valitettavaa niin kiyttdjien kuin
palveluntarjoajan puolesta.

2.2.5 L&T ja kuluttajapuolen asiakas

Tilanne L&T:ssa on haasteellinen, koska isossa kuvassa L&T nihddin talon sisilld
B2B yritykseni. Téstd johtuen L& T:n kommunikoinnissa keskitytdin yrityksiin

eikd kuluttajapuolen asiakkaisiin. Télloin myos kommunikaation fokus on yritysten
ostajissa eikd asiakkaan asiakkaassa eli loppuasiakkaassa. L& T kommunikoikin ku-
luttajapuolen kanssa aivan liian vihin. Kuluttajapuolen markkinointi on pienimuo-
toista, kun suurimmat markkinoinnin prosessit tehddin B2B puolella. (Mikeld 2016,
Tenovuo 2016, Aniszewski 2016)

B2B puolella tirkeinti on henkildkohtainen myyjien myyntityd. Tdma kuitenkin
my®ds vaikuttaa kuluttajapuolella, koska yleensi asiakkaan varsinainen palveluiden
loppuasiakkaalle on kuluttaja, jolle B2B puolen asiakas tarjoaa vilillisesti L& T
palveluita. L&T:N B2B puolen asiakkaat siis ostavat alihankintana palveluita,

jotka L&T heidin puolestaan toteuttaa. Esimerkiksi pidkaupunkiseudulla L&T:n
jitehuollon asiakas on HSY kuntayhtymi, joka kilpailuttaa palveluiden ostonsa.
Kuitenkin L&T:n palvelu niyttiytyy loppuasiakkaalle eli HSY jitehuollon omako-
titaloasiakkaille L&T:n jdteautojen ja henkilskunnan tekemin nikyvin tydn osalta.
Tillsin HSY:n loppuasiakas luonnollisesti voi ajatella olevansa L&T:n asiakas, koska
hinen maksamansa palvelun tuottaa L&T eikd HSY. (Mikeld 2016, Tenovuo 2016,
Aniszewski 2016)

Pidkontakti kuluttajiin on asiakaspalvelu, joka ottaa tilauksia, tiedusteluita ja myos
reklamointeja vastaan. Asiakaspalvelu halutaan hoitaa hyvin, vaikkakin sen toivot-
taisiin siirtyvin kokonaan digipuolelle pois puhelinpalvelusta. T4t varten L&T
avasi www-sivuilleen kesin alussa asiakas-chatin, jonka toivotaan osaltaan siirtdvin
asiakkaiden yhteydenottoa puhelinpalvelusta pois. (Mikeld 2016, Tenovuo 2016,
Aniszewski 2016)

Tirkein markkinoinnin kanava kuluttajapuolelle on oma kalusto, johon on koko

yrityksen strategian ja timin my6ti myds brindin uusiutumisen my6ti on kiinni-
tetty huomiota. Oma kalusto viestii L&T:n omia arvoja ja positiivista kierritysyh-
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teiskuntasuuntaa, mitd L&T haluaa viedd eteenpiin niin omassa kuin asiakkaidensa
tekemisessi. (Mikeld 2016, Tenovuo 2016, Aniszewski 2016)

Kuluttajapuolen resurssit markkinoinnissa ja yleisesti ottaen L& T:n kommunikoin-
nissa ovat pienet ja niihin kiytettdvi rahallinen satsaus vihiistd. Alueellisia kampan-
joita kuitenkin on ja tilldin tehdiin lehti-ilmoituksia ja suoramainontaa. Tekemistd
leimaa vahvasti méiriykset, jotka ovat paikkakuntakohtaisia. Myds L& T omien
toimipaikkojen vililld on eroja, osaksi johtuen juuri alueellisista rajoituksista, mutta
myds johtuen eri toimipaikkojen henkildston tavoitteista. (Mikeld 2016, Tenovuo
2016, Aniszewski 2016)

Alaa leimaa vanha ajatus siitd, ettd jitehuollon “ei kuulu nikyi eikid kuulua”. Toi-
minta on kunnossa, kun kukaan ei huomaa mitdin. Eli itse palvelu ei ole kontaktissa
asiakkaan kanssa, vaan palvelu on kontaktissa asiakkaan roska-astian kanssa. Jite-
huollon kontakti asiakkaan jiteastiaan tapahtuu arkena ja usein asiakkaiden ollessa
toissd. T4llsin mahdollisuus asiakaskontaktiin ja asiakaskokemukseen hukataan,
vaikka kiydiin asiakkaan yksityisalueella (kotipihassa). Palvelussa olisi mahdollisuus
kokeilla jotain uutta, milld saataisiin asiakkaan eli palvelunkiyttdjin asiakaskokemus-
ta vahvistettua, mutta tihin ei vield ole 18ydetty sopivia keinoja. Palvelunkiyttijit
tuovat harvoin itse esille omia ideoitaan juuri palvelun ajankohdan takia ja sen, ettei
palvelun kontaktipistetti eli jiteastian tyhjennystd varsinaisesti koeta. ( Aniszewski

2016)

Muuta sddnnéllistd L&T:1td pdin tulevaa asiakaskontaktia leimaa negatiivisuus:
postissa tuleva lasku ja vuosittainen hinnankorotuskirje eivit vahvista tai luo pohjaa
positiiviselle asiakassuhteelle. Jos taas asiakas itse ottaa yhteyttd, on sen taustalla poik-
keustilanne (esimerkiksi roska-astiaa ei ole tyhjennetty) tai asiakas haluaa kilpailuttaa
jatehuoltopalvelun. (Mikeld 2016, Tenovuo 2016, Aniszewski 2016)

L&T:1l4 on kuitenkin yritetty aktiivisesti etsid uusia keinoja markkinoida kulut-
tajapuolelle. On kokeiltu kausittaisten kampanjatuotteiden markkinointia laskun
yhteydessi erillisilld flyereilla tai laittaa roska-astioiden kannen viliin tyhjennyksen
yhteydessi puutarhakisineitd. (Mikeld 2016, Tenovuo 2016, Aniszewski 2016)
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2.2.6 Oma lahtdkohtani ja motiivini

Luonto ja ympiristd ovat olleet minulle jo pienestd pitien tirkeitd asioita. Nididen
huomioiminen on ajan saatossa ohjannut mielenkiintoni kierrityksen ja kestivin
ajattelun pariin. T4t kautta kiinnostuin myds jitteiden lajittelusta ja siitd, miten

jitteitd kisitellddn niin yksilétasolla kuin yhteiskunnassa ylipaitiin.

Yksilon vastuu omasta toiminnastaan voi olla tillaisissakin asioissa vililla liian suuri
tai hinelld ei ole mahdollisuutta vaikuttaa sithen, miten joutuu toimimaan. Tdmin
takia mielestini on tirkedd, ettd palveluita suunniteltaessa otettaisiin aina huomioon
niiden kiytedjit. Ihmisliheisyys olikin my®s yksi kriteeri miettiessini opinniytetydni
aihetta. Ilman siti ei mielestini saada aikaan ajattelutavan muutosta kohti kesti-
vimpii elimii. Pakko tai pelkistiin organisaation toiminnan kannalta suunnitellut
toiminnot eivdt mielestdni aja asioita eteenpdin. Kiyttdjien osallistaminen ja oikea
huomioiminen toiminnassa ovat avain myds laajempaan kehitykseen ja ajattelutapo-
jen muutoksiin. Tdstd syystd valitsin kiyttdjilihtdisen suunnittelun ja palvelumuotoi-
lun tyoni toteuttamistavoiksi.

Olisin voinut tehdi opinniytetydni itseniisesti, mutta silloin se olisi ollut piiperrysti,
jolla ei olisi ollut kuluttajien eiki yhteiskunnan kannalta sen kummempaa merkitys-
td. Halusin tehdi tydni yhteistyossi alan yrityksen kanssa, joka olisi avoin kehityk-
selle ja ottaisi tydni tuloksia kiytintd6nsi. Ainoastaan niin voin varmistua siiti, ettd
tydstini on oikeasti hydtyi ajatellen niin tavallisia ihmisid kuin yhteiskuntaa. Halusin
tehdi tyoni aiheesta, joka on itselleni liheinen, mutta jonka tulokset voivat helpot-
taa ihmisten arkea ja voivat tehdi toiminnastamme kestivimpid niin luontoa kuin
ihmisid itseddn ajatellen.

3 Menetelmat ja prosessin suunnittelu
3.1 Kéayttajalahtéinen suunnittelu, palvelumuotoilu

3.1.1 Valitut menetelmat

Valitsin tydni lihestymistavaksi kiyttdjilihtoisen suunnittelun. Paddyin tihin lihes-
tymistapaan, koska tarkoitukseni oli lihestyd pientd joukkoa kiyttdjid niin, ettd saisin
heiltd syvillistd ymmirrystd heidin jitehuoltoon liittyvisti toiminnastaan. Tillaisessa
laadullisessa tutkimusotteessa tirkeinti on antaa tilaa kiyttdjien nikckannoille, jotta
ei tarvitse tehdi oletuksia heidin toiminnastaan, tarpeistaan tai toiveistaan. Tydni
tavoitteita ei voisi saavuttaa ilman kiyttijien mukaan ottamista, joten menetelmini
laadullinen kiyttdjitutkimus oli mitd luonnollisin valinta.

Lisiksi haluan itse muotoilijana kehittyd palvelumuotoilun toimintaperiaatteiden
soveltamisessa , joten palvelumuotoilussa hyddynnettivisti kiytedjilihtdisistd mene-
telmisti oli my®s itselleni ammatillisesti eniten hydtyi. Palvelumuotoilussa keskissd
on empatia kiyttiji kohtaan. Timi tarkoittaa inhimillisen toiminnan, kiytdjin
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tarpeiden, tunteiden ja motiivien ymmirtimistd kokonaisvaltaisesti. Tarkoitus on
niiden kautta tuoda kiyttdjin nikdkulma palveluiden, tuotteiden kehittimiseen

ja muun suunnittelun keskioon. Palvelumuotoilu ei perustu oletuksiin kiyttdjin
toiminnasta vaan toimii kiyttdjilihtoisesti etsien kiyttdjien kautta heidin oikeat
tarpeensa palvelun, tuotteiden ja muun suunnittelun kehittdmistd varten.
(Miettinen, Rauko, Ruuska 2016; Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014; Hakio 2015)

PALVELUMUOTOILUA
TEKEMASSA

Ihminen v
1. > Aseta kayttaja ja yksilon arvomerkitykset suunnittelun lahteeksi.
v Ennakkoluulottomuus v

2_ 4 Altistu uudelle, nae mahdollisuudet ja tartu tilanteisiin.

v Prosessi v

3 > Palvelusuunnittelu on aina matka. Usein prosessi voi olla
- vaikuttavampi kuin itse lopputulos.

v Viestinta v

4 > Aseta maaratietoiset ja vaikuttavat tavoitteet. Etene kokeilevalla
- ja ketteralla asenteella.

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

Kun perinteinen muotoilu mielletddn usein materiaaliseksi (konkreettiset tuotteet
ja esineet) on palvelumuotoilu aineetonta muotoilua. Palvelumuotoilulla tihditdin
tekemdin aineettomista palveluista kiytedjilleen parempia kuin aiemmin. Kuten
tuolin pitdd olla ergonomialtaan hyvi istua, jotta se on tuolina hyvin muotoiltu,

on myds hyvin palvelun vastattava sen kiyttijien oikeita tarpeita. Palvelumuotoi-
lussa sovelletaan perinteisen tuotemuotoilun menetelmii ja prosesseja palveluiden
muotoiluun. Palvelumuotoilua voidaan kiyttdd palvelun kehittdmisen eri tasoilla aina
yrityksen strategiasta lihtien asiakaskontaktiin asti. Tarkoitus on saada muista erot-
tuvia, haluttavia, helposti kiytettivid, hyodyllisid ja koko ajan kehittyvid palveluita
aikaan. Hyvin suunniteltu ja toteutettu palvelu ratkaisee loppukiyttdjin ongelman;
lisad palvelun ja tyon mielekkyyttd; tuottaa arvoa ja sidstdd yhteiskunnan resursseja.
(Miettinen, Rauko, Ruuska 2016; Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014; Hakio 2015)

29



PALVELUMUOTOILU

Mita se on?

Palvelumuotoilu on vuorovaikutussuunnittelua, joka kehittyy
koko ajan eika ole ns. valmis paketti.

Palvelumuotoilu edistada monialaista yhteistyta. Se sovittaa yhteen
eri ndkemyksié ja sen takana on ennakkoluuloton ote ratkaisu-
kenttaan. Monialaisuus ja yhteinen ymmarrys asioista luo uutta.

Palvelumuotoilu on halua ymmartaa kayttajien arvoja, tarpeita, arkea
ja oivaltaa mahdollisia syntyvia tarpeita. Siind nahdaan palvelu
kayttajan kautta ja tuodaan vuorovaikutus yhdeksi suunnittelun
peruspilariksi. Siiné on tarkeaa yhdesséa luomisen prosessi.

Palvelumuotoilussa katsotaan ongelmia aloittelijan silmin -
ei ennakkokasityksia tai -malleja.

Palvelumuotoilulle on tarkeaa ongelmakentan ymmartaminen arjen
olosuhteita havainnoimalla ja empatian ja kayttaja-
ymmarryksen kautta.

Palvelumuotoilussa fokus on arvon tuottamisessa ei niinkaan
projektissa tai hankkeessa.

Suunnittelijoiden ja paattajien asiantuntemus ei ole taydellista.

r Kayttajat ovat oman palveluymparisténsa parhaita asiantuntijoita.
> Keskeisena tavoitteena on kokonaisvaltainen ja onnistunut
palvelukokonaisuus kaikille kayttajaryhmille.
> Menestyksekkaisiin innovaatioihin tarvitaan tietoa, ymmarrysta
L kayttajien tavoitteista, kyvyista ja unelmista.
Miksi sita
tehdaan’ > Kayttajien vaatimuksien kasvaessa on palveluidenkin kehityttava ja
siksi yritykset ovat alkaneet ymmartaa palvelumuotoilun tarkeyden.
> Haluttavat ja toimivat palvelut ovat kannattavampia kuin
huonosti asiansa ajavat.
Palvelumuotoilun metodien kautta saadaan esiin kayttéjien piilevia
> tarpeita ja toiveita. Palvelumuotoilussa halutaan saada esiin
kayttajan kokemuksessa olevat kipupisteet: Moments of truth.
> Yritykset ja organisaatiot ovat alkaneet kouluttaa muotoiluagentteja,
jotka ovat organisaation sisalla toimivia palvelumuotoilun osaaja.
Agentin tarkoituksena on vieda palvelumuotoilun metodeita
Miten se konkreettiseen toimitaan ja saada sita kautta muutosta aikaan.
" -
nakyy - > | Parempina palveluina niin kayttajalle kuin niiden tarjoajallekin. |
> l Uusina tapoina tehd4 asioita ja uusina palveluina kayttajaryhmille. |

Kuva 11. Palvelumuotoilu
(Muistiinpanot Kirsi Hakion palvelumuotoilun luennoilta 2015)
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3.1.2 Miten kaytan menetelmia

Laadullinen kiyttdjiatutkimukseni pohjasi kolmeen osioon. Tyopajoihin, luotaimeen
ja tarkoituksenmukaisiin keskusteluihin kiyttdjien kanssa. Niiden lisiksi kiytin tyos-
sini benchmarkingia, havainnointia tai varjostamista, haastatteluita ja seurasin tydni
aiheeseen liittyvid julkaisuja eri medioista.

Tydpajaa kiytin kahteen eri kertaan Helsingissd ja Turussa. Tydpajassa oli tarkoitus
tehdi siihen osallistuvien kiyttijien kanssa eri tehtivii, jotka sisilsivit palvelumuo-
toiluun sopivia tyokaluja (esimerkiksi palvelupolku). Luotainta kiytin osallistujien
itsehavainnointia ja sitd varten suoritettavia tehtivii varten. Tdmi menetelmi eroaa
tydpajasta ajallisesti pituudeltaan, oikealla toimintaympiristdlldin ja itseohjautunei-
suudellaan.

Tuuli Mattelmien mukaan luotain on lihestymistapa, jota pitii soveltaa kunkin
tapauksen mukaan kokeilevin mielin. Luotaimen kautta pyritiin ymmirtimiin
inhimillisii ilmiitd ja etsimdin mahdollisuuksia uuden suunnittelemiselle. Luotai-
messa kiyttdjit osallistuvat kiyttdjikeskeiseen suunnitteluun itsedokumentoinnin
keinoin heidin omassa toimintaympiristdssidin. Tilloin kiyttdjit tuovat luotaimen
kautta esiin my6s henkilokohtaisia nikemyksidin koskien luotaimen aihetta. (Mattel-
miki 2006)

Benchmarkingia ja havainnointia kiytin niin tydni aiheen taustoituksessa kuin tys-
pajojen ja luotaimen suunnittelussa. Havainnointi on myos mukana yhtend menetel-
mini kiyttdjien tarpeiden ja palvelun kipupisteiden esiin tuomisessa. Haastatteluita
tein aiheen taustoitusta varten ja ne olivat myds mukana osana luotainta. Lisiksi
aiheen taustoitusta ja aiheesta oman ymmirrykseni lisdimistd varten seurasin aihetta
eri medioista (esimerkiksi lehtikirjoituksia, uutisia ja muita tissi ajassa esilli olevia
asioita).

Kiyttimiini menetelmiin liittyy seuraavat kisitteiden miirittelyt:

- Kiytedjilld tai palvelun kiyttdjilli tarkoitan L& T:n jitehuollon kuluttajapuolen
asiakasta eli heidin tarjoaman jitehuoltopalvelun kiyttdjii.

- Asiakas on L&T:n kuluttajapuolen omakotitaloasuja, joka ostaa ja kiyttid L&T:n
jitehuollon palveluita.

- Osallistujia ovat tyoni tydpajoihin ja luotaimeen (ja sen haastatteluihin) osallistu
neet L&T:n jitehuollon palveluiden kiyttijit.

- Tydpajalla tarkoitan kiyttdjitydpajaa, jossa sithen osallistuvat palveluiden kiyttijit
tuovat nikemyksidin ja toimintaansa esiin kiyttdjitydpajan tehtivien kautta.

- Luotaimella tarkoitan muotoiluluotainta, joka on kiyttijin itsehavainnointia ja
itsedokumentointia kiyttivi palvelumuotoilun tydkalu.
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3.2 Prosessi

3.2.1 Prosessin suunnittelu

Koko tyoni suunnittelun, pohjustamisen ja aikatauluttamisen aloitin helmikuussa
2016, kun yhteistyd L&T:n kanssa varmistui. T4td ennen olin miettinyt tyon aihetta
ja ottanut yhteyttd Lassila & Tikanojaan yhteistyokuvion merkeissi.

Prosessin suunnittelun aloitin siitd, mitki ovat tydni tavoitteet ja mihin niiden kautta
tihditiin. Nimi molemmat mainitsin jo johdannossa ja ne pidtimme yhdessi
L&T:n Digitiimin Ville Simolan kanssa. Alkusuunnittelu johti siihen, ettd pditin
tehdi tyoni juuri kdyetdjilihedisesti ja palvelumuotoilun toiminta-ajatuksia kiyttden.
Osittain olin pidttinyt timin jo ennen tydtdni, silli yhtend omana motiivinani oli
ihmisliheisyys. Mutta varsinaiset menetelmit (luotaimen, tydpajat ja keskustelut)
pditin tyoni aiheen selvittyi.

Téamin jilkeen loin karkean aikataulun, joka tiydentyi ja tarkentui matkan varrella.
Aikataulu toimi itsellini mys tyon runkona, josta pystyin seuraamaan, miti on teh-
tivi ja olinko muistanut laittaa siithen kaiken. Aikatauluun en merkinnyt seminaareja
tai palavereja, joita kivin L&T:n digitiimin ja kehittdmisty6n ohjaajani kanssa. Nami
kuitenkin olivat osana tyoni suunnittelua, koska sain niistd uusia ideoita, vinkkeji

ja suuntaa ty6ni tekemiselle. Téll4 tavalla tekeminen oli minulle mielekistd, koska
pystyin koko ajan lisddmiin muistiinpanoja ja huomioita aikataulun sivuun.

Prosessin suunnittelu eteni myds luonnollisesti koko tyoni ajan. Koska kiyttdjilih-
toinen suunnittelu ja palvelumuotoilu sisiltdvit kokeilevia menetelmii en halunnut
tehdi liian tiukkaa suunnitelmaa siitd, kuinka asiat tulevat etenemiin. Tietysti
tydlldni oli selkeit raamit, mutta halusin antaa my6s mahdollisuuden matkan varrella
eteen tuleville asioille.
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OPINNAYTETYON AIKATAULU

Milloin tehddén v Mita tehddan v

Toimialaan tutustumisen aloittaminen
Toukokuu 2016 » | Jateauton kuskin tysn havainnointi toimialaan tutustumista varten
Aiheen pohjustus ja yleinen seuraaminen eri medioista

Kesa- » | Keskustelut omakotitaloasuijien kanssa
Heindkuu 2016 Aiheen pohjustus ja yleinen seuraaminen eri medioista

Toimialaan tutustuminen, L&T:n asiantuntijoiden haastattelut
Elokuu 2016 » | Tyopajojen ja luotaimen suunnittelun ja rekryn aloitus
Keskustelut omakotitaloasujien kanssa

Aiheen pohjustus ja yleinen seuraaminen eri medioista

Tyépajojen ja luotaimen lopulliset suunnitelmat ja
Syyskuu 2016 » | niihin tarvittavien painomateriaalien taitto

Tyo6pajoihin ja luotaimeen rekryaminen
Tyopajat Helsingissa ja Turussa
Kopla Oy:n Opus -ty6kaluun tutustuminen
Opus-tyokalun suunnittelu
Benchmarking: Siili Solutionin tyépajaan osallistuminen
Keskustelut omakotitaloasujien kanssa
Aiheen yleinen seuraaminen eri medioista

Luotainpakettien lahetys

Lokakuu 2016 » | Opus-tyokalun viimeistely

Luotainviikko

Luotaimeen osallistuneiden haastattelut
Keskustelut omakotitaloasujien kanssa
Digitiimin Ville Simolan haastattelu
Tyopajan purku ja tulosten analysointia
Aiheen yleinen seuraaminen eri medioista

Luotaimeen osallistuneiden haastattelut
» | Luotaimen purku ja tulosten analysointi

Marraskuu 2016 Alustavien ideoiden kehittaminen tulosten

analysoinnin pohjalta (salattu osio)

Alustavien ideoiden kehittaminen tulosten
JOU'UkUU 2016 » | analysoinnin pohjalta (salattu osio)

Tulosten ja alustavien esittely L&T:lle ja palveluiden
raakaversioihin ideoiden valinta (salattu osio)
Palveluiden raakaversioiden suunnittelu ja
palautus L&T:lle (salattu osio)

Tammikuu 2017 » | Opinnaytetyon julkaisuseminaari13.1.17

Kuva 12. Opinniytetydn aikataulu
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3.2.2 Ty6pajojen suunnittelu ja benchmarking osana tydpajojen suunnittelua
Lihdin suunnittelemaan tydpajoja ja luotainta niiden asioiden pohjalta, mihin tyéni
kautta haluttiin vastauksia. Tyoni kauttahan pyrittiin selvittimiin vastauksia seuraa-
viin kysymyksiin:

- Miten omakotitalouskiyttijit kokevat saamansa L&T:n jitehuollon palvelun?

- Mitki ovat omakotitalouskiyttijien kipupisteet jitehuoltopalvelussa?

- Minkilaista apua omakotitalouskiyttdjit tarvitsevat?

- Mitki ovar heidin toiveet palvelun suhteen?

- Miten omakotitalouskiyttijit kokevat jitteiden lajittelun ja kierrittimisen?

- Onko lajittelun jirjestimisessi parannettavaa omakotitalouskiyttijien mielestd?

Niiden ylli mainittujen kysymysten pohjalta lihdin miettimiin niihin sopivia teh-
tivid ja sitd, miten saisin kiyttdjiltd mahdollisimman oikean tiedon heidin toimin-
nastaan. Tdmin miettiminen oli tirked, etteivit kiyteijit itse alkaisi kaunistelemaan
omaa toimintaansa ja etteivit kaunistellut versiot kiyttijien kiytoksestd vaikuttaisi
tyoni tuloksiin. Valitsin kiyttimini menetelmit titd asiaa silmilld pitiden. Osallistuja
kun voi sanoa toisin kuin oikeasti toimii niyttiikseen paremmalta muiden silmissi.
Tydpajojen suunnittelun apuna kiytin myos benchmarkingia.

Ensimmdiseksi aloin suunnitella tydpajoja, koska ne olivat aikajirjestyksessi ennen
luotainta. Samalla myds ajattelin, etti voisin osittain kiyttdd tydpajoissa hyvin toi-
mineita tehtivid hieman muunneltuna myds luotaimessani. Luotaimen kautta saisin
tehtivistd kuitenkin syvillisempii tietoa, koska se on my®s ajallisesti pidempi kuin
noin pari kolme tuntia kestdvit tyopajat. Pddtin, ettd molemmista tydpajoista tulee
rungoltaan samanlaisia osaksi resurssieni takia ja toisekseen siksi, ettd saisin mahdol-
lisimman laajan osallistujamiirin tehtiviini. Kuitenkin suunnittelun asiaa niin, etti
jos huomaisin ensimmaisessi Helsingissd pidettivissi tydpajassa jotain parannetta-
vaa, voisin korjata sen myhempini olevaan Turun tydpajaan toimivammaksi.

Aivan aluksi loin tydpajoille aikataulun, johon laitoin ajat jo valmiiksi tiedossa
oleville tapahtumille (tulo, tervetulleeksi toivottaminen / esittely / aiheeseen liittyvi
L&T:n video , kahvitus, lopetus ja niin edelleen). Niiden jilkeen minulla oli my®s
parempi kisitys siitd paljonko aikaa olisi itse tehtiville. Aikataulu on tietysti suuntaa
antava, koska tydpajoissa voi tulla yllittivid asioita eteen tai jotkut tehtivit saatta-
vatkin viedd kauemmin aikaa kuin oli suunniteltu. Tydpajojen ajankohdan olin tissi
vaiheessa jo lyonyt lukkoon L&T:n Digitiimin Ville Simolan kanssa. Tdma siksi,
ettd pddtimme tydpajojen paikaksi L& T:n toimitiloissa sijaitsevat neuvotteluhuoneet
Helsingissi ja Turussa. L& T:n tilojen kiyttiminen oli myds minulle parempi, silld
ne olisivat valmiina olemassa ja niissd olisi tarvittava varustus ja kaikki tydvilineet,
esimerkiksi kirjoitusvilineet ja teipit olisivat helposti saatavilla L&T:n toimistotar-
vikkeista. My®s kahvituksen hoitaminen tydpajojen kahvitaukoja ajatellen toimisi
L&T:n kidyttimin catering palvelun kautta ja se olisi helpointa saada L& T:n omiin
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tiloihin. Tydpajojen pitimiselli Helsingissi ja Turussa oli myds oma tarkoituksensa.
Niin mukaan saataisiin L&T:n suoria kuluttajapuolen asiakkaita Turun alueelta ja
paikaupunkiseudulta seki suoria asiakkaita ettd kunnan rajoittamia palveluita kiytei-
vid episuoria omakotitaloasiakkaita.

Kysymysteni pohjalta pditin, ettd tydpajan tehedvit tulisi liittyd seuraaviin asioihin:

- Kiytedjien kosketuspisteet ja kommunikointi L&T:hen tai omakotitalojen
jitehuoltoon

- Lajitteluun ja kiertotalouteen ja niiden ymmirtdmiseen kuten myds L& T:n
tarjoamaan jitchuollon palveluun

- L&T:n palvelun kohtaamiseen ja asiakaskokemukseen ja palvelupolun
kipupisteisiin

- Siihen millainen olisi kiyttdjille unelmapalvelu tulevaisuudessa.

Niistd muotoutui pohja neljille eri tehtiville, joista ensimmaiinen toimisi myds
limmittelyni ja jadnrikkojana osallistujien kesken. Niin osallistujien olisi helpompi
toimia yhdessd myshemmissi tehtivissi. Koska halusin osallistujien miettivin omaa
toimintaansa kotiympiristdssdin, paitin kiytedd yhdessd tehtivissi palvelupolkua
hieman muunneltuna. Halusin tehtdviini my®s itse kdytinnon tekemistd ryhmissi ja
padtinkin, ettd lajittelu ja kierrittdiminen tulisi parhaiten esiin sitd tehdessi. Siksi yksi
tehtivi oli jitteiden lajittelua ja kierrdtyksen miettimistd tydpajassa annetuille mate-
riaaleille ja tavaroille. Paddyin myds siihen, ettd olisi hyvd, jos tehtivissd tyoskentelyi
tehtiisiin ensin itsendisesti ja sen jilkeen keskusteltaisiin ja laadittaisiin ryhmissd
omien merkintjen pohjalta yhteiset merkinnit. Niin kaikki osallistujat olisivat aina-
kin lihtokohtaisesti samalla viivalla ja kaikkien mielipiteet ja havainnot tulisivat esiin.
Tillsin kukaan osallistujista ei paisisi niin helposti polkemaan toisten mielipiteitd
omien mielipiteidensi jalkoihin.

Pyysin suunnittelemistani tehtivisti ja tydpajan rungosta kommentteja tydni oh-
jaajalta Mirja Kalvidiseltd. Hineltd sain hyvid vinkkejd siitd, miten voisin tydpajani
runkoa ja tehtdvid parantaa. Esimerkiksi tehtdvien vaiheittainen ohjeistus oli erittdin
hyvi vinkki juuri sen kiyttdjin todellisen toiminnan esille tuomisen kannalta. Ennen
lopullista versiota pyysin myds kommentit L&T:n Ville Simolalta, jotta tydpajojen
sisiltd vastaisi myds heidin tavoitteitaan. Tydpajojen lopullinen runko / kisikirjoitus
ja tehtdvit ovat liitteen, liite 1 ja liite 2.

Suunniteltaessa tydpajoja ymmirsin myds sen, etten pysty tdysin yksin vetimdin
noin 10 hengen tydpajaryhmii. Halusin my®ds, ettd osallistujilla on mahdollisuus
tavata L&T:n henkilékuntaa ja kysyd heilti tarvittaessa kysymyksid. Koin myos
tirkeiksi, ettd L&T:n henkilskunta nikee tydpajan toiminnan kiytinnossi. Tilloin
mielestdni ymmirrys siitd, ettd asiat nousevat esiin suoraan palveluiden kiyttdjiltd on
selkeimpid, kun itse mukana kuulemassa ja nikemissi mitd tydpajoissa tapahtuu.
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Pyysinkin, ettd L&T:ltd tulisi mukaan ympiristopalveluiden asiantuntijoita ja oh-
jaanani Ville Simola Digitiimistd. Niin toivoin saavani jalkautettua tydni paremmin
sisidin L&T:n omaan toimintaan. Koska 10 hengen ryhmi olisi aika suuri ryhmi-
keskusteluiden ynnd muun osalta, pyysin myés opiskelukaveriani Moona Tikkaa
tulemaan vetimain tehtivid kanssani.

Kun olin saanut rungon valmiiksi, aloin suunnittelemaan tehtdvimateriaaleja: tehti-
viplansseja, muuta graafista puolta tydpajoihin ja keriti lajittelutehtdviin jitemateri-
aalia. Halusin tydpajojen graafisen materiaalin olevan L&T:n graafisen ohjeistuksen
mubkaisia ja selkeitd, jotta osallistujilla ei menisi aikaa tehtivien hahmottamiseen.
Titd varten sain Ville Simolalta L&T:n graafisen ohjeistuksen, josta oli paljon apua
graafisessa tyossi. Koin, ettd hyvin tehdyt tydpajamateriaalit auttaisivat osaltaan
minua itse tyopajan vetdmisessd. Suunnittelemani graafiset materiaalit tulostutin
erikseen ja hankin L&T:n kautta lajittelua varten erilliset jiteastiat.

. ; MILLA TAVALLA KIINNOSTUISIT ASIASTA ENEMMAN
, LAJITTELU, KIERRATYS JA LAJITTELUAPURI TAI MIKA SAISI SINUT KIINNOSTUM AAN TEKEMISESTA?

MIKA ESTAA SINUA TEKEMASTA TOISIN KUIN OLISIT HALUNNUT?

LAJITTELUAPURIJA SEN KAYTTO

MIKA SINUA AUTTAISI TILANTEESSA?

@ PosimivisET. @ OIGITAALINEN MUOTD:

@ NeuTRAALT: @ PERINTEINEN MUOTO

NEGATIVESET
G NaN. @ SUORAYHTEYS PALVELUUN

Kuva 13. Kuvakaappaus yhdesti tyopajan planssista.

Kiytin tydpajojen suunnittelussa osana myos benchmarkingia eli vertailukehittimistd
tai vertailuanalyysia. Vertailin kahta tyopajaa toteutukseltaan siihen, mitd haluan
omilta tydpajoiltani. Yleisesti benchmarkingia kiytetdan niin, ettd halutaan ottaa op-
pia paremmilta. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014) Itse kdytin sitd mys niin, ettd
mietin, mit voisin itse tehdd paremmin kuin mitd vertaamissani tydpajoissa tehtiin.
Mielestini benchmarkingin perusajatus toisilta oppimisessa ja oman
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toimintani kyseenalaistamisesta tdyttyi hyvin, kun kiytin sitd osana tydpajojen
suunnittelua. Ensimmiinen tydpaja, jota benchmarkkasin oli Lahti 2017 MM kisat
-kiyttdjitydpaja, jota olin itse mukana suunnittelemassa ja vetimissd osana opiskelui-
hin kuuluvaa palvelumuotoilun kurssia. Toinen tydpaja oli Siili Solutionsin

Lassila & Tikanojalle pitimi Kiertotalous.Nyt -tydpaja, jossa olin osallistujana.

Lahti 2017 MM kisat -tydpajan kohdalla mietin tydpajan suunnittelua ja sitd, miten
tehtivit oikeasti soveltuivat aiheeseen. Mietin myds, ettd olivatko tehtivinannot
oleellisia aiheen kannalta vai menivitkd ne aiheen vieresti? Tarkastelin my®s sitd, ettd
tehtivid pitdd pystyd jilkikdteen analysoimaan ja saamaan niin kiyttdjien kannalta
oleellisimmat asiat esiin. Olimmeko tutustuneet aiheeseen tarpeeksi, jotta pystyim-
me olemaan empaattisia osallistujia kohtaan? Halusin vilttdd tekemimme virheet ja
toisaalta myos kiyttdd onnistuneita osioita omissa tydpajoissani. Tdmin takia koin
tirkeiksi analysoida perusteellisesti, miten olimme mitikin tuossa MM-kisojen tyd-
pajassa tehneet. Se osoittautuikin erittdin hyddylliseksi ja myds opettavaiseksi oman
tydn kriittisen tarkastelun kannalta. Ymmirsin my®s sen, ettei liian iso suunnitteli-
jaryhmi ole pakosti hyvi asia kiyttdjdtydpajan suunnittelussa. Kaikki eivit ehki ole
yhti kiinnostuneita aiheesta tai ryhmin jisenilli ymmarrys eri menetelmisti voi olla
hataraa. Oma henkilokohtainen kiinnostukseni jitehuoltoon ja kierritykseen auttoi
oman tydpajan suunnittelussa paljon ja myds se, ettd olin saanut perehtyi aiheeseen
kunnolla. Se, ettei aiheiseen oltu perehdytty kunnolla Lahti 2017 MM kisat -tydpa-
jan suunnittelussa nikyi mielestini tydpajassa.

Piddyinkin vertailussa siihen, ettd aiheen kunnollinen pohjustus tydpajan suunnit-
telussa on erittdin tirked asia. Kun aiheesta tietdd ja ymmirtdi tarpeeksi, osaa myos
suunnitella tydpajan tehtivit niin, ettd niiden tulokset ovat analysoitavissa ja ettd
tehtivit ovat ennen kaikkea osallistujille innostavia ja selkeiti tehdi. Pidin MM kisat
-tydpajan ajankohtaa lauantai aamupiivii ja kestoa noin 2-3 tuntia onnistuneina.
Jotta osallistuja jaksaa keskittyd aiheeseen ei tydpajan pituus voi olla liian pitk3, vaik-
ka se sisiltdisikin kahvitaukoja. My®s se on tirkeid, ettei osallistuja joudu lihtemdin
arkena mahdollisesti tyopiivin jilkeen illaksi vield tydpajaan vaan voi tulla virkeini
aamupdivill, jolloin aikaa jid pdivissi muuhunkin, oli hyvi asia.

MM kisa -tydpajan aluksi ndytettiin tunnelmallinen kisoihin liittyvi video, joka mie-
lestidni sai my®s osallistujat kisatunnelmiin ja katkaisi heidin ajatukset pois arjesta.
Timi oli my&s yksi asia, mitd halusin hyddyntid omassa tydpajassani, koska olin
nihnyt sen toimivan hyvin kiytinngssi. Tydpajan vetdjien roolit ovat myds erittdin
tirkeit ja onkin mietittivi tarkasti, kuka parhaiten soveltuu mihinkin rooliin. Hiljai-
nen ja sisddnpiin kiintyvi ihminen ei voi olla fasilitaattori, koska tilldin ryhmi voi
lhted kisistd ja ryhmissi olevat voimakkaat persoonat saattavat jyritd alleen muiden
mielipiteet.

Siili Solutionsin jirjestimi Kiertotalous. Nyt -tydpaja oli aiheeltaan mielenkiintoinen
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ja osui lihelle my8s oman opinniytetyoni aihetta. Aihe kisitteli kiertotaloutta ja sen
tuomista lihemmis tavallisia ihmisiid. Kiertotalous.Nyt -tydpaja jirjestettiin osana
Helsinki Design week:id. Tydpajan lihestyessi tuli info, jossa kerrottiin osaltaan mydos
L&T:n mukana olosta. Tydpaja oli kaikille avoin eli osallistujiksi ei haettu minkdin
tiettyyn ryhmiin kuuluvia ihmisid. Kohderyhmi oli erilainen kuin omassa L&T:lle
suunnittelemassani tydpajassani, jossa osallistujat ovat rajatut omakotitaloissa asuviin
kuluttajiin.

Kiertotalous.Nyt -tydpajassa kiytettiin englanninkielisid palvelumuotoilun termeji,
joita ei avattu osallistujille mitenkdin. Termistd aiheutti osallistujissa himmennystd
ja mielestini my®s vei keskittymistd itse aiheesta toisaalle. Myos itse tehtidvinanto
mietitytti etenkin, kun puhutaan palvelumuotoilusta, jossa suunnittelu ei perustu
oletuksiin kiyttdjistd vaan oikeaan tietoon, joka on saatu osallistamalla suunnitte-
lussa oikeat kiyttdjit. Tyopajassa annettuna tehtdvini oli miettid, mitd joku tietyn
annetun kiyttdjiprofiilin omaava tekisi. Koska ryhmistimme kukaan ei ollut timin
kiyttdjiprofiilin kiyttdja, olikin mielestini outoa tehdi oletuksia timéin toiminnasta.
Oliko siis tydpajan vetdjilli oikea kisitys siitd, mitd palvelumuotoilu on? Koin my®ds,
ettd ryhmimme vetdjd ehkd ohjasi litkaa meitd tiettyyn suuntaan, joka ei myoskidin
kuulu fasilitaattorin rooliin. Osa ohjauksesta oli myds hieman piilossa. Timin ha-
vaitsin, kun annetuissa printeissi oli dlypuhelimen kuva, joka osaltaan ohjasi ryhmii
kehittimain mobiiliratkaisuja.

Tydpajan ajankohta oli arki-iltana ja tydpaja kesti neljd tuntia. Ilta meni erittdin pit-
kiksi toistd suoraan tulleena ja vei ehki lifankin paljon voimia osallistujilta. Paikkana
tydpajalle oli Konepaja Bruno, miki urbaanin tehdasmaisen tyylinsi takia soveltui
eritddin hyvin tydpajan aiheeseen. Mietinkin, ettd tukecko ympiristo tydpajan piti-
mistd vai onko silli mitddn vilid, jos tehtdvit ovat mukaansa vetivid? Siili Solutionsin
jrjestimin tydpajan pohjalta piidyin siihen, ettd on hyvi vilttdd sanastoa, jota
osallistuja ei ymmiirri ja joka voi aiheuttaa sekaannuksia. Myds tehtidvinannot eivit
voi olla palvelumuotoilun kiyttdjilihtdisten perusperiaatteiden vastaisia, vaan niiden
pitdd osallistaa ja kysyid oikealta kdyttdjiled hinen omastaan tekemisestdin. Oma
ajatukseni tydpajan hyvistd pituudesta sai osaltaan vahvistusta siitd, ettd kolme tuntia
on aika maksimi osallistujan jaksamisen kannalta. Tydpajan pitopaikan keskeinen
sijainti oli hyvi ja timi helpotti varmasti monia osallistujia saapumaan paikalle.

Yleisesti ottaen pidin benchmarkingia erittdin hyvini osana typajan suunnittelua.
Se antoi osaltaan monia vastauksia itselleni tirkeisiin asioihin suunnittelun kannalta
ja toi tietoiseksi mahdollisista sudenkuopista tydpajaa pidittiessi. Jos en olisi tehnyt
benchmarkingia niin olisin varmasti saanut aikaan huonomman lopputuloksen ja
tehtdvit tydpajaan.
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3.2.3 Luotaimen suunnittelu ja Kopla Oy:n Opus- tyékalun suunniteltu kdytto
luotaimessa

Kun olin saanut tydpajojen suunnittelun valmiiksi, aloin miettimiin luotainta. Tys-
pajoja suunniteltaessa tiesin, miten ja mistd lihted, koska olin aiemmin ollut mukana
opiskeluiden kautta vedetyssi kiyttdjitydpajaprojektissa . Luotain taas oli minulle
kiytinnon tekemisend uutta, vaikka olinkin siitd lukenut ja aiheeseen hiukan tutus-
tunut. Teorian ja kidytinnon tekemiselld on mielestini kiytedjalihtdisessd suunnitte-
lussa ja palvelumuotoilussa iso ero ja koin luotaimen suunnittelun olevan todellinen
oppimisprojekti ja haaste itselleni.

Halusin luotaimeni olevan osallistujille innostava ja positiivisia tunteita herittivi.
Timi oli mielestini tirkeid, silld luotain on osallistujan itsehavainnointiin ja itsedo-
kumentointiin perustuva kiyttijikeskeisen suunnittelun menetelmi. Ilman innostut-
tavuutta voi helposti kiyda niin, ettd osallistuja kylldstyy ja jittdd luotaimen kesken.
Sitd en halunnut omalla kohdallani tapahtuvan.

Luotaimen pituudeksi piitin yhden viikon, se ei olisi liian lyhyt eiki mydskdin
karsisi pituudellaan osallistujia pois. Viikon aikana ehtii miettimiin aihetta paljonkin
eiki se alkaisi vield kyllastyttimiin osallistujia. Lisdksi koko tydni aikataulun kan-
nalta viikko oli juuri sopiva aika luotaimelle eiki se asettaisi mydskdin liian tiukkoja
rajoitteita tyoni etenemiselle.

Viikon pituinen luotain ei voisi sisdledd liian montaa tehtivii, jotta osallistuja ehtisi
omien arkirutiiniensa lomassa niiti tekemiin. Halusin luotaimeen jokapiiviisen
raportoinnin, joten piivikirjan pitiminen osana luotainta oli luonnollinen ratkaisu
tihin. Aluksi ajattelin, ectd olisi kitevii, jos tekisin siihen jonkinlaisen sovelluksen
Internetiin, samalla kuitenkin ymmirsin ettd minun kannattaisi kiyttdi resurssi
viisaammin. Samalla tarjoutui L&T:n kautta mahdollisuus ottaa luotaimeen tekoon
mukaan Kopla Oy:n Opus -tydkalu, josta kerron lisid myshemmin. Pddtin kiyt-
tid sitd luotaimen piivikirjassa. Piivikirjaan halusin myés piivittiisen osallistujien
kirjoittamisen lisiksi laittaa aiheeseen liittyvid kysymyksid, nimi mielestini tdy-
dentiisivit osallistujien merkintdjd ja saisivat heitd toivottavasti pohtimaan aihetta
laajemmin.

Koska halusin luotaimeni olevan innostava ja myos kisin kosketeltava piddyin
digitaalisen Opuksen lisiksi perinteiseen Luotain -vihkoon, jossa oli piivikirjan
alustus ja loput luotaimen tehtivit. Vihkoon saisin myds tervehdyksen osallistujille,
aikataulun ja hieman kerrontaa siitd, miti kiertotalous ja L&T:n missio sen suhteen
on. Vihkoon saisin my®6s palautesivun, johon osallistuja voisi kirjoittaa joko palautet-
ta luotaimesta tai omia mietteitdin aiheesta lisai.

Piivikirjan lisiksi padtin ottaa luotaimeen hieman muunneltuna tydpajaan suun-

nittelemani Kotipolku -tehtivin ja Unelmieni palvelu -tehtivin. Nami kolme eri
tehtivid tukisivat hyvin toisiaan ja niiden kautta saisin osallistujilta tarvitsemaani
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tietoa tydtini varten. Koska molemmissa varsinaisissa vihkossa olevissa tehtivissi teh-
tdvit vaativat planssit padtin suunnitella Luotain-vihkon taitollisesti niin, ettd planssit
liimattiin vihkoon tehtivinannon viereen. Niin ne eivit piisisi hukkumaan ja kaikki
olisi nipussa yhdessi ja samassa paikkaa.

Luotaimen kahdessa vihkotehtivissi haasteena osallistujalle oli piirtiminen, jota py-
rin pehmentimiin silld, ettd halutessaan osallistuja voisi my®és leikata ja liimata kuvia
kollaasin tapaan plansseihin tai tekemdin tehtivit itselleen luonnollisen tuntuisella
tavalla. Tehtivien tekemiselle rajan pitdd pysyd mahdollisimman matalana ja piirtimi-
nen voi jollekin olla lifan iso kynnys. Siksi olikin tirked etten lihtenyt rajoittamaan
tehtdvien tekotapaa liian tiukkaan. Toisin kuin tydpajan kotipolku -tehtdvissi jitin
luotaimen kotipolusta tarkoituksella innostavien ja ajatuksia herittivien kuvakorttien
kiyton pois. Muokkasin tehtidvii niin, ettd osallistuja kirjoittaisi auki kotipolkuaan.
Tami johtui yksinkertaisesti siitd, etten voinut olla osallistujien vieressd kertomassa,
ettei korttien kuvia tarvitse ottaa kirjaimellisesti. Kuvien ymmartiminen, asioihin ta-
kertuminen ja kuvien mahdollinen ajattelun rajaaminen olivat suurena riskind. Riski
kuvien kautta ajatuksien ohjautumisesta tiettyyn suuntaan oli luotaimen kannalta
liian suuri enkd halunnuc sellaista ottaa.

Tehtivien lisiksi halusin luotainpakettiin (kuva alla) mukaan pienen muistuttajan
sekd herittdjin ja jotain muuta kivaa, ettd osallistujalle tulisi heti postissa saaman-
sa paketin avattua innostunut tunne luotaimesta. Muistuttajana paketissa toimi
L&T:n give away led-avaimenperi lamppu. Lamppuun keksin oman version L&T:n
lasautuksesta. Timin oli tarkoitus herdtelld osallistuja aiheen pariin ja muistuttaa
osallistujaa luotain viikon aikana tehtivien tekemisestd. Tekemini luotainvihko on
liitteend, liite 3.

Kuva 14. Luotain paketti
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Ennen luotain viikkoa ja sen aikana minun on tarkoitus olla yhteydessi osallistujiin
sihkopostitse, jotta voisin muistuttaa luotaimesta ja sen tekemisestd. Samalla haluan,
ettd yhteydenotto minuun olisi mahdollisimman matala kynnyksistd, jos siis osallis-
tujalla on kysymyksid luotaimeen liittyen tai hin tarvitsisi tukea tehtdvien tekemi-
sessi. Luotain viikon jilkeen tarkoituksena oli haastatella osallistujat puhelimitse.
Haastatteluissa pystyin kysymiin osallistujilta tarkentavia kysymyksii liittyen heidin
tekemiin tehtéviin ja saada sitd kautta paremman ymmarryksen siitd, miti osallistujat
ovat tarkoittaneet. Koska haastattelu oli hieman luotain viikon jilkeen oli myos osal-
listujalla voinut nousta uusia asioita mieleen aiheen parista. Niin myds osallistujalla
on mahdollisuus vield palata aiheeseen.

Kopla Oy oli lihestynyt L&T :ti ja tarjonnut palveluitaan ja tydkalujaan heil-

le. L&T:n digitiimin kautta minulle tarjoutui oiva mahdollisuus kiyttid Koplan
Opus -tydkalua osana Luotaintani. Opus -tydkalu on verkossa ja mobiilisti toimiva
itseraportointitydkalu, jonka avulla tutkimukseen osallistuvat pystyvit raportoimaan
annettuihin kysymyksiin ja tehtiviin omaan tahtiinsa sanoin, kuvin ja videoin. Opus
on myds mobiilioptimoitu, miki omaa luotaintani ajatellessa on erittdin hyvi asia.
Tillin osallistujat voivat raportoida piivikirjaansa puhelimillaan tai tableteillaan
pitkin piivii eli silloin, kun heille parhaiten sopii ja pdivikirja on helposti saavutetta-
vissa. (Kopla Oy)

Kopla Oy on strategiseen asiakasymmirrykseen keskittynyt konsultointi yritys. Kopla
toteuttaa asiakkailleen kuluttajapuolelle liittyvid tuotetutkimuksia ja kehityshank-
keita. Kopla on myés luonut erilaisia osallistamisen tydkaluja, joita se myos tarjoaa
asiakkailleen. Nimi tydkalut toimivat digitaalisessa ympiristossi kohderyhmin
saavutettavuuden vuoksi. (Kopla Oy)

Pidtin ottaa Opus -tydkalun kiyteédn luotaimeni piivikirja osioon. Tuntui hyviled
idealta, etti Opus on helposti saavutettavissa, mutta mietin myos sen soveltuvuutta
osallistujille kuten  sitd, ovatko kaikki halukkaita tekemiin piivikirjaa Internetissd
tiectokoneella tai puhelimellaan. Piddyin kuitenkin siihen, etti Opuksen hyodyt
osallistujille ja minulle piivikirjan raportoinnissa ovat suuremmat kuin siitd mahdol-
lisesti koituvat haitat. Osallistujat voisivat kiydd milloin vain kirjoittamassa paivi-
kirjaansa ja ladata kuvia helposti tekstien yhteyteen. Itse taas voisin kiydi lukemassa
piivikirjoja jo luotaimen aikana ja laittaa uusia piivikohtaisia aiheeseen liittyvid
syventivid kysymyksii tiettyjen pdivien kohdalle. Nikisin samalla kertaa kaikkien
osallistujien raportoinnit ja voisin tarvittaessa ottaa yhteytti, jos esimerkiksi joku
osallistujista jittdytyisi pois luotaimesta kesken viikon. Olin ajatellut mobiilisti toimi-
vaa piivikirjaa jo aikaisemminkin. Tllsin olisin joutunut luomaan tydkalun sithen
itse, eiki resurssini olisi sithen enii riittdneet. Nyt kuitenkin Koplan kautta sain luo-
taimeni paivikirjan mobiiliksi. Lisiksi mobiilioptimoitu piivikirja sopi my&s siihen,
ettd teen opinndytetyoni yhdessd juuri L&T:n digitiimin kanssa, joka nimenomaan
kehitedd digitaalisia palveluita L&T:lle.
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Kivin Koplassa tutustumassa Opuksen kiyttéon Koplan Anni Hytin opastuksella ja
minulle luotiin omat tunnukset tydkalun hallintaa ja rakentamista varten. Kopla ei
siis tehnyt piivikirjaa minulle valmiiksi, vaan loin sen itse heiddn tydkalupohjalleen.
Loin Opukseen jokaiselle luotain piiville oman osion ja kahdelle piiville syventivit
kysymykset. Kirjoitin Opukseen osallistujille myds aloitusbriiffin pdivikirjan pidosta,
vaikka olinkin sen laittanut my&s luotainvihkoonkin. Tarvittaessa osallistujat saisivat
teknistd apua Koplan Anni Hytiltd ja minulta apua, jos piivikirjan pidossa joku asia
mietitytedisi. Tein osallistujille kutsut palveluun valmiiksi, jotka lihetin heille vasta
aivan luotainviikon alkaessa, ettei asiat unohtuisi.

3.2.4 Muita lahestymistapoja tiedonhankinnassa

Kiytin tiedonhankinnassa myds muitakin keinoja. Naitd olivat laadullinen palvelun
kiyttijien ja jiteauton kuljettajan tydn havainnointi eli observointi, tarkoituksen
mukaiset keskustelut omakotitaloasujien kanssa ja median julkaisujen seuraaminen
ajankohtaisista jatehuoltoon ja kierritykseen liittyvisti asioista.

Kiyttdjihavainnoinnin eli observoinnin kautta pyrin tarkastelemaan jitehuollon
palvelun kéyttijien toimintaa omassa kotiympiristossian. T4lloin en ole keskustellut
aiheesta kovinkaan paljon, vaan pyrin enemminkin tarkkailemaan kiyttijien toi-
mintaa sivusta. Tarkastelin myos heilld kiytossi olevia jatehuoltoon ja kierritykseen
liittyvid ratkaisuja. Niin tehdessini en ole mydskiin vaikuttanut kiyttijien toimin-
taan muuta kuin ldsniolollani, eivitki he tilldin ole toivottavasti pelkin lisndoloni
perusteella muuttaneet toimintatapojansa. Osana havainnoimista saatoin myds itse
kokeilla kiyttdjien omia ratkaisuja jitehuollon osalta kiyttijien kotiympiristdssi.
Timi antoi havainnointiin myds uudenlaista nikokulmaa, kun testasin itse miten
esimerkiksi kiyttdjien jitteiden lajittelu toimii. Tein havaintoja koko opinniytetyoni
ajan ja kirjasin niitd ylos. Jiteauton tyon havainnoiminen piivin ajan oli myds hyvi,
koska siini niin palvelun toiselta puolelta.

Eri asia havainnointiin verrattuna oli, kun pyrin erityisesti keskustelemaan oma-
kotitaloasujien kanssa heidin omista kokemuksistaan jitehuollon parissa. Kivin
keskusteluita kolmen - neljin kuukauden ajan kesistd - alkusyksystd 2016 lihtien.
Keskusteluita olen kiiynyt noin 20-25 omakotitaloasujan kanssa. Ylipitdin oli mie-
lenkiintoista kuulla tillikin tavalla kiytedjien kokemuksista ja tarpeista ja huomata
matkan varrella se, miten samat asiat nousivat eri omakotitaloasujien kanssa kiydyis-
sd keskusteluissa esiin. Huomasin my®s, ettd kun ihmiset saivat tietdd opinndytetydni
aiheesta, aloittivat he itse keskustelemaan omista nikemyksistdin ja havainnoistaan
jatehuoltoon ja kierritykseen liittyen.

Seurasin my®s eri medioista jitteidenhuoltoon ja kierritykseen liittyvid ajankohtaisia
julkaisuja. Nami olivat auttoivat nikemiin aiheesta vield laajemman kuvan, mici
olisin saanut pelkistiin vaikka tutustumalla aiheeseen Lassila & Tikanojan kautta.
Esimerkiksi sanomalehdissi julkaistujen artikkelien perusteella sain ymmirrysti
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yhteiskunnallisesta tilanteesta ja uusista tutkimuksista, mutta my®ds siitd, mitki asiat
ovat tilld hetkelld nostamassa piitdin aiheen parissa. Etenkin nousevat asiat koin tir-
keidksi myds antamaan suuntaa siitd mihin pdin lihden tulosten analysoinnin jilkeen
tyotdni viemdin.

Koska tyoni aihe kiinnostaa itsedni erityisen paljon huomasin kiinnittdvini aiheeseeni
liittyviin asioihin huomiota olinpa sitten missi tahansa. Jatkuva aiheen seuraaminen
toi my®ds itselleni uusia ajatuksia tydni suhteen.

4 Prosessi kdytannossa

4.1 Tyo6pajat, Luotain ja Keskustelut

4.1.1 Osallistujien rekrytoiminen ty6pajoihin ja luotaimeen

Rekryn tavoitteena oli saada L&T'n suoria asiakkaita kuluttajista eli omakotitaloasu-
jia palvelun kiyttdjind mukaan tydpajoihin sekd Helsingissd ettd Turussa ja osallistujia
itsehavainnointina tehtiviin luotaimeen. Tavoitteenani oli saada niihin jokaiseen
ainakin kymmenen osallistujaa, jolloin tydpajat eivit olisi liian suuria minun hoi-
dettavakseni eikd luotaimeen osallistujien mairi liian pieni laadullisen tutkimuksen
aineiston hankinnan kannalta.

Koska tein tyoni yhteistyossi L& T:n kohdistui rekry aluksi vain heidin asiakkai-
siinsa. Aloitin rekryn suorilla asiakkaiden kotiin lihetettdvilld kutsukirjeilld, koska
L&T:n asiakasrekisterissi ei ole asiakkaiden sihkdpostiosoitteita. Oikeiden kirjeiden
kiyttiminen rekrydmisessi rajoitti kutsujen midrid. Mieluiten olisin lihettinyt kut-
sut sihkopostilla, jolloin olisin heti saanut mahdollisimman laajan kontaktipinnan
asiakkaisiin. En myoskddn lihtenyt soittamaan asiakkaita lipi aiheen ja ajan takia. En
tiedd, miten asiakkaat olisivat suhtautuneet suoriin puhelinsoittoihin, joten koin, ettd
kirjeet ovat mahdollisimman neutraali tapa lihestyi asiakkaita.

Kutsukirjeen sisdllon tein yhdessd L&T:n markkinoinnin / brindiosaston kanssa.
Tami siksi, ettd kirjeen piti sisalléltddn olla myds L&T:n brindin mukainen. Itse
olisin halunnut kirjeestd hieman eloisamman, jotta kiinnostus heriisi lukijassa vilit-
tdmisti, mutta ymmiirrin etti yrityksen viestinnin on vastattava brindimiirittelyssi
sovittua tyylid yhtendisen puhetavan yllipitimiseksi. Liite 4. Kutsukirje

Varasin kutsukirjeiden lihettimisen ja tydpajojen aikaviliksi hieman alle kuukauden,
jotta ihmisilld olisi aikaa reagoida kirjeen sisiltoon. Aika ei saanut kuitenkaan olla

liian pitkd, jottei osallistuminen olisi tuntunut lifan kaukaiselta.

Rekrydminen osoittautui ylldttivin haastavaksi. Tiedostin valitessani tydpajat ja luo-
taimen tydni aineiston pohjaksi, ettei aihe pakosti saa yleisoryntiystd aikaan. Olin
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kuitenkin siind uskossa, ettd kaksi kymmenen hengen tydpajaa ja yksi kymmenen
hengen luotain saataisiin helposti tdyteen. Ymmairtiessini todellisen tilanteen kiytin
kaikki mahdolliset keinot rekryn tukemiseen.

Kutsukirjeiden myoti tulleita osallistujia oli vain hieman alle kymmenen ja niisti-
kin suurin osa ilmoittautui luotaimeen. Téstd johtuen mietimme yhdessi L& T:n
ohjaajani Ville Simolan kanssa uusia keinoja osallistujien rekrydmiseen ja muutimme
osallistuja rajausta niin, ettd se koskisi kaikkia omakotitaloissa asuvia eiki pelkis-
tddn L&T:n suoria asiakkaita. Koska teen tydni yhteistydssd juuri L& T:n digitiimin
kanssa oli luonnollista, ettd piddyimme L&T:n somen kiyttéonottoon. Niin myds
viesti saataisiin mahdollisimman nopeasti tiedoksi. Some —kanavista kdytimme
L&T:n Facebook sivua, instagramia ja twitterid, jotta mahdollisimman moni L&T:td
somessa seuraava saisi viestimme tydpajoista ja luotaimesta.

I T
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1649 828 1342 1034 2 £+ Seuraa
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@lassilatikanoja Lassila & Tikanoja @iassiatikanoja - 7. syyskuuta 2016 Elahiersspicly Y} ssadsicsslopiar

mukautetun aikajanan!
L&T on palveluyritys, joka yhdessé I Asut omakotitalossa ja olet L&T:n asiakas? Tule tySpajaan ja kehita

asiakkaidensa ja jatehuoltoa. Lue lisaa: bit.ly/2ci87qp Rekistersidy
yhteistyckumppaneidensa kanssa on . —

muuttamassa kulutusyhteiskuntaa
tehokkaaksi Kierratysyhteiskunnaksi
Saatat pitad myos - pawis

Jorma Mikkonen
E§ @lormalikkonen
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& lassila-tikanoja.fi
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OSALLISTU TYOR) SR o
JRIER § oo Boom
O R koratye

Lassila & Tikanoja uudelleentwiittasi Sijainnin Maailmanlaajuinen

Johanna Noreila JohannaNoreila - 7. syyskuuta 2016 f .
g suositut puheenaiheet
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#Feliziueves
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Kuva 15. Some rekrytointia (L & T 2016)

Tein sosiaalisen median eli somen rekryd varten ilmoittautumissivuston Google
Formsiin, johon lisdsin molemmat tydpajani ja luotaimen. Sisillltdin Google Forms
oli melkein sama kuin postin kautta lihteneet suorat kutsukirjeet. Somen eri kana-
vissa tehdyissi nostoissa oli suora linkki ilmoittautumissivustolle. Niin asia tehtiin
mahdollisimman helpoksi tydpajoista ja luotaimesta kiinnostuneille. Myds mind sain
helposti ilmoittautuneiden yhteystiedot samaan paikkaan.
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QUESTIONS RESPONSES

[Imoittautuminen

‘llﬂl!-.-'e

YN,

HYVA JATEHUOLLON OMAKOTITALOASIAKAS

Haluan kutsua sinut mukaan i Iuttyvaan
yys-lokak 2016 aikana. Osalli: i paaset sinulle
j i ihin ja niiden kehittami: Samalla paaset mukaan rakentamaan

kierratysyhteiskuntaa yhdessa L&T:n kanssa. Haluaisitko sina ottaa suunnan kohti parempaa kierratysta?

Teen palvelumuomllun kelnom (oteutettavaa Master of arts Iupputyota Lahden
6ssd L&T:n kanssa.
Lopputydn tavoitteena on I6ytaé uusia keinoja tehdé sinun arjestasi jatehuollon parissa helpompaa.

Jarjestan i liittyen lyopajan Helsingissa. Tyopajassa

ilun keinoin i Tyopaja kestaa
noin kaksi-kolme tuntia (sis. kahvitarjoilun ja pienté purtavaa) ja niissa tehdaan erilaisia
tehtévia. Tyopajaan osallistuu myds L&T:n asiantuntijoita, joilta voit halutessasi kysya
lisad ja ista ja L&T:n toimil

Tyopajan lisaksi toteutan i innointii i i
johon kutsuisin sinut my&s mielelldni mukaan! Luo!alnlutklmuksessa osallistuja
itse havalnno (esim. ja dkirja) avulla
omaa a i ji i osalta. Tutkimus kestééd
noin yhden vllkonlokakuun slkupuolella 10 16 10.16. Lisaksi haaslahelen

tai jokaisen jotta
mitéd kukin havainnoillaan tarkoittaa.

Tybpajaan ja i I inen on téysin ista, eiké

henkllotletojasl kayte(a eikd liitetd mihinkaan. Tyopajan ja i d tuloksia
ja i L&T:n i 4

Tarj i \yopa]aan i ille Finnkinon

ja kierrd sekd i 0| 5

Kuva 16. Google Forms ilmoittautuminen

Pidtin samalla, etten halua jittdi lisirekryd pelkin L&T:n somen varaan, vaan aloitin
myds perinteisempien rekrydmistapojen kiyton. Titd varten jaoin kauppojen ja
muiden julkisten tilojen ilmoitustauluille flyerit tydpajoistani ja luotaimesta. Vein
samoja flyereita myos oman kotini lihialueiden omakotitaloihin, jotta saisin ainakin
Helsingissi jirjestettivin tydpajan tdyteen osallistujista.
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Kuva 17. Flyer ilmoitustaululla

Olin my®$s jo aikaisemmin keslld aloittanut asian mainostamisen omien verkosto-
jeni kautta. Tahinkin piitin lisitd panoksia ja otin asian puheeksi aina, kun sithen
oli mahdollisuus. Face-to-face rekryimisessi on myds se hyvi puoli, ettd se sitouttaa
ihmisid paremmin pitimiin luvatusta osallistumisesta kiinni. Tiedustelin myds
verkostojeni kautta tuttujen tutuista, jotka asuisivat omakotitalossa ja laitoin heille
suoria tekstiviesteji asiasta.

Jotta en jittidnyt yheddn kived kidintdmittd otin myds selvdd Varsinais-Suomen ja
Uudenmaan omakotitaloyhdistyksistd. Ajattelin, ettd tillaisissa yhdistyksissd olisi
aktiivisia ihmisid ja joilla olisi luonnostaan kiinnostusta osallistua omakotitaloasujaa
koskevan asian kehittdmiseen. Lahetin yhdistysten puheenjohtajien sihkoposteihin
infokirjeen tydpajoistani ja linkin Google Formsin ilmoittautumissivustolle.

Rekryimisen tirkeytti ei siis voi korostaa liikaa ja sithen on hyvi varata tarpeeksi
resursseja niin ajan kuin tydpanoksen osalta. On hyvd myos miettid jo aluksi keinot
varalle, jos rekryiminen ei sujukaan niin hyvin kuin oli ajatellut. Vaikka rekryni
tydpajoihin ja luotaimeen oli lopulta valtava ja sithen kidyttimini aika ja tydnmaird
suuri, ei se silti tuottanut haluttua lopputulosta. Koko rekryn aikana ilmoittautui
13 osallistujaa luotaimeen, viisi osallistujaa Helsingin tydpajaan ja kaksi osallistujaa
Turun tydpajaan. Ilmoittautuneiden miiri oli huomattavasti alhaisempi, miti olin
koskaan edes tullut ajatelleckseni.
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Koska Turun tydpajaan ilmoittautui vain kaksi osallistujaa paatimme yhdessd L&T:n
ohjaajani Ville Simolan kanssa, ettd perumme tydpajan ja panostamme erityisesti luo-
taimeen. Turun tydpajan peruminen viikkoa ennen itse tapahtuma-aikaa oli etenkin

itselleni suuri pettymys. Aloin analysoimaan mika tihin lopputulokseen oli vaikut-
tanut. Oliko se tydpajojen ajankohta arki-iltoina, tydpajasta osallistujille annettavan
kiitoksen pienuus, tydpajojen aihe, porssiyhtion mukana olo tutkimuksessa vai mik?

En kuitenkaan keksinyt suoraa syytd, miksi ndin oli kdynyt ja pdtin pahkiilemi-

sen sijaan kdyttdd resurssini Helsingin tydpajan ja luotaimen jirjestelyihin. Samalla

kuitenkin ilmoittautujien vihdinen mairi toi ymmirrystd tyoni aiheesta. Kokevatko

ihmiset jatehuollon, jitteet, materiaalin kierron ja kierrdtyksen ei niin helposti lihes-

tyttiviksi asioiksi tai eikd heilld riicd resurssit kyseistd asiaa kohtaan? Onko siis niin,
ettd jitehuolto on palvelu, joka halutaan vain ostaa, jotta tietty asia tulee hoidetuksi,
samoin kuin esimerkiksi sahkén ja veden osto ovat pakollisia pahoja. Kuuluuko jite-
huolto siis samaan kategoriaa, jossa tilataan vaan tietty tuote tai palvelu, eiki vilitetd
toimivan palvelun jilkeen endd muusta palveluun liittyvistd asioista? Niin jitehuolto
on edelleen poissa silmistd ja poissa mielestd. Kiertotalouden ja L&T:n tavoittele-

man kierritysyhteiskunnan kannalta timi kuulostaa huolestuttavalta, enki itsekiin

haluaisi niin ajatella.

REKRYTOINNIN AIKATAULU

Milloin tehddan v

Kesa-
Syyskuu 2016

Elo-
Syyskuu 2016

Syyskuu 2016

v

Mita tehdédan v

Tydpajojen ja luotaimen mainostaminen omien verkostojen kautta.
Mahdollisten tuttujen ja heidéan tuttujen rekrytointi tydpajoihin
ja luotaimeen kasvotusten ja tekstiviestein tai sahkopostein.

L & T :n asiakasrekisterissa oleville kayttajille suorat kutsukirjeet
kahdessa eri vaiheessa. Kirjeet Turun alueen 120 omakotitalo-
asiakkaalle ja 130 paakaupunkiseudun omakotitaloasiakkaalle.

Aluksi rekrynostot vain L&T:n omille omakotitaloasiakkaille L& T :n
Facebookissa, Instagramissa ja Twitterissa. Myéhemmin uudet
nostot Facebookissa ja Instagramissa kaikille omakotitaloasiakkaille.

Informaatiset kutsusahkodpostit Turun alueen ja paakaupunki-
seudun omakotitaloyhdistysten puheenjohtajien
henkilokohtaisiin sahkoposteihin.

Flyereiden jakaminen suoraan Kumpulan ja Kapylan alueen
omakotitalojen postilaatikkoihin ja pihoilla olleiden asukkaiden
face-to-face rekrytointi. limoitukset Kumpulan ja Kapylan
kahviloihin, kylatalolle ja lahialueiden kauppoihin.

Kuva 18. Tydpajojen ja luotaimen osallistujien rekrytoinnin aikataulu
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4.1.2 Ty6paja

Tydpajaan valmistauduin tekemini tydpajan rungon mukaisesti, johon olin koon-
nut kaikki tarvittavat ja muistettavat asiat. Koska tydpajaan ilmoittautuneita oli
viisi, pddtin, ettd pystyn vetimiin sen yksin ilman opiskelijakaveri Moona Tikan
apua. Paikalle olin kuitenkin pyytinyt tydpajaa havainnoimaan ja valokuvaamaan
L&T:n Digitiimistd Ville Simolan ja Irina Siltasen. He kirjoittivat yl8s osallistujien
kommentteja ja muita huomioita tydpajasta ja sen etenemisestd. Samalla he voisivat
vastailla osallistujien kysymyksiin L&T:n toiminnasta, koska olivat siitd paremmin
perilld kuin min itse. Paria tuntia ennen tydpajan alkua yksi ilmoittautuneista perui
osallistumisensa. Tdmai tuntui takaiskulta huonosti sujuneen rekryn jilkeen, mutta
ajattelin, ettd neljillikin osallistujalla voi saada hyvin tydpajan aikaiseksi varsinkin,
kun olin nihnyt paljon vaivaa tydpajan materiaaleja ja suunnittelua varten.

Ennen tydpajaa menin hyvissi ajoin jirjestelemiin L& T:n neuvotteluhuoneen tys-
pajaa varten kuntoon ja kivin tydpajan kulun Ville Simolan ja Irina Siltasen kanssa
lapi. Selitin heille mitkd heiddn roolinsa tydpajassa ovat ja katsoimme video ynni
muut asiat kuntoon.

Kuva 19. Ty6paja

Tydpajan aluksi otimme osallistujat vastaan esittelyineen ja kerroin heille mitd olem-
me tekemissi ja miksi tydpaja jirjestetddn. Samalla myos kerroin hieman kiyteijilih-
tdisestd suunnittelusta ja palvelumuotoilun menetelmistd, joista yksi itse tydpajakin
oli. Timin jilkeen Ville Simola kertoi osallistujille parilla sanalla L& T:n missiosta ja
tavoitteista jitehuollon suhteen ja toivotti osallistujat L&T:n puolesta tervetulleiksi.
Villen puheenvuoron jilkeen osallistujat saivat nihdikseen L& T:n Kestivii tyotd
-videon, jossa kerrotaan kierritysyhteiskunnasta ja materiaalin kierrosta L&T mission
mukaisesti. Linkki videoon on liitteissi. Videon oli tarkoitus alustaa tydpajan
tehtdvid, herdttidd osallistujissa ajatuksia tydpajan aiheesta ja keventdd tunnelmaa
alkuun (video oli hieman huumorilla héystetty).
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Videon jilkeen pyysin osallistujia itseddn kertomaan toisillensa hieman omasta
yhteydestiin L&T:hen ja jitehuoltoon ja kierritykseen yleensi. Osallistujat tuntui-
vat olevan jo heti aluksi mukana rennoin ja avoimin mielin. Pienen esittelyn jilkeen
pohjustin heille ensimmaisen tehtivin, joka toimi myds niin sanottuna limmit-
telytehtdvini. Tehtivissi pyysin osallistujia yhdessi keskustellen listaamaan heille
jaettuihin plansseihin kokemuksia yhteydenpidosta ja -otosta jitehuoltoyhtion osalta
ja siitd, miksi he itse ottavat palveluntarjoaan yhteyttd. Miten ja miksi yhteydenotot
tapahtuvat ja milld vilinein niitd tehdddn? Pyysin myds heitd myds tekemiin listat
siitd, mistd syystd he haluaisivat yhteyttd pidettivin, minki he kokevat hyviksi yhtey-
denpidoksi ja milld vilinen he sen haluaisivat tapahtuvan? Ryhmin hyvi dynamiikka
paljastui heti ja he saivat tasapuolisesti keskustellen tuotettua listat pyytamistini
asioista.

Toisena tehtidvini osallistujille oli vuorossa jitteiden ja kierritykseen menevien
tavaroiden / materiaalien lajittelu. Nostin poydille kerddmiini jitteitd ja kuvia eri
materiaaleista ja tavaroista. Neuvotteluhuoneeseen oli tehtivii varten kasattu eri jite-
lajikkeita varten materiaali-infon sisiltdvit jiteastiat. Niihin osallistujien oli tarkoitus
yhdessd ryhmissi keskustellen lajitella poydilld olevat jitteet ja tavarat kiyttden
hyviksi L&T:n digitaalista lajitteluapuria tai 16ytdd kiytetyille tavaroille toinen viyld
kierritystd ajatellen. Lajitteluapuria varten heilld oli kiytdssi tabletti, jossa lajitte-
luapuri -sivusto oli avoinna. Tehtivin ensimmiinen osio sujui rauhallisesti osittain
keskustellen lajittelun kipupisteistd ja eri materiaaleista niin itse tehtivissd kuin siicd,
mitd osallistujat ovat omassa arjessaan kotona kohdanneet. Pyysin osallistujia mys
samalla miettimiin huomioita L&T:n lajitteluapuria koskien. Oliko se heidin mie-
lestddn hyvi ja antoiko se osallistujille heidin tarvitsemaansa apua?

Kuva 20. Ty6paja

49



Kun osallistujat olivat saaneet kaikki lajiteltua, ohjeistin heille tehtivin toisen osion.
Pyysin jokaista osallistujaa itsendisesti kirjaamaan ylés post-it lapuille mietteitddn
lajittelun, kierrityksen ja L&T:n lajitteluapurin suhteen. Osallistujia auttamaan olin
tehnyt kaksi planssia, joihin olin kirjannut seuraavanlaisia otsikoita ja kysymyksii.
Miki estdd sinua tekemistd toisin kuin olisit halunnut? Miki sinua auttaisi tilantees-
sa? Milli tavalla kiinnostuisit asiasta enemmin tai miki saisi sinut kiinnostumaan
tekemisestd? Lisiksi pyysin listaamaan Lajitteluapurin positiiviset, neutraalit ja
negatiiviset puolet ja miettimiin sen formaattia. Jokainen osallistuja sai itseniisesti
miettien tuotettua mietteitddn post-it lapuille. Kun kaikki olivat valmiit, pyysin heicd
vield ryhmind nostamaan jokaisesta osiosta kolme tirkeintd mietettd ylos.

Aikaa toiseen tehtivdin meni hieman odotettua enemmin ja jouduinkin mietti-
miin, miten saisin aikataulun kurottua kiinni. Tydpaja oli kuitenkin arkena ja enki
halunnut, ettd tydpaja olisi vendhtinyt yli sovitun aikataulun. Toisen tehtivin jilkeen
osallistujat saivat ansaitsemansa kahvitauon, jonka tarkoituksella poistuimme piti-
miin eri tilaan. Niin osallistujat saivat myos hetkeksi irtaantua tydpajan tiivisté te-
kemisestd. Tauon aikana p#dtin, ettd jictiisin viimeisen tehtdvin vetdmictd. Halusin,
ettd osallistujat saisivat kunnolla paneutua kolmanteen tehtiviin, joka liittyi L& Tin
jatehuollon palvelun kohtaamiseen, asiakaskokemukseen ja palvelupolun kipupistei-
siin osallistujien kotiympiristossa.

Tauon jilkeen tuli kolmannen tehtivin aika, jonka osallistujat aloittivat itseniisesti
tehden. Jaoin osallistujille pinkat kuvakortteja, joista he saivat valita heitd itseddn
koskevat kuvat. Kerroin samalla, ettei kuvia tarvinnut ottaa kirjaimellisesti, vaan
kuvan tirkein tarkoitus oli tuoda osallistujalle, joku hinti koskettava asia esiin. Kuvia
sai myos tdydentdd tekstilld, jos ndin koki tarpeelliseksi. Tamin tarkoitus oli herittdd
osallistujissa yhteys omaan tekemiseen ja palvelun kohtaamiseen omassa kotiym-
piristossd. Olin aavistellut oikein jittdessini viimeisen tehtivin pois, koska kolmas
tehtdvi oli aikaa vievi ja heritti osallistujissa paljon mietteitd.

Itsed koskevien kuvakorttien valinnan jilkeen jaoin osallistujille planssit, joihin he
saivat piirtdd oman kotinsa ympiristdineen ja aiheeseen liittyvine tapahtumapaikkoi-
neen. Tdmin jilkeen pyysin osallistujia lisidmain aikaisemmin valitut kuvat niihin
kohtiin, missi osallistuja oli kiyttdjand niihin torminnyt. Plansseissa oli tilaa myds
kirjoittaa lisdd kyseisestd asiasta, jos se osallistujasta tuntui vaativan enemmin ava-
usta. Kun osallistujat olivat saaneet tehtivin tihin pisteeseen jaoin heille itseniisesti
tdytettdvit paperit, joissa oli samat kysymykset vastactavaksi, kuin miti tehtivi kak-
kosessa oli ollut. Tilld kertaa kysymykset kuitenkin hakivat vastauksia oman kotiym-
piriston palvelun ja palvelun kiytén ja sielld tapahtuvan lajittelun kipupisteisiin.

Kun kaikki olivat saaneet omat osionsa valmiiksi ohjeistin tehtivin viimeisen osion,

jossa oli tarkoituksena oli avata ryhmissd kunkin osallistujan huomioita / kipupisteitd
osallistujien juuri tekemin kotipolun puitteissa. Jokainen osallistuja sai vuorollaan
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kertoa omasta tehtivistidn ja tdstd tuli ryhmailidisten kesken myds keskustelua. Esit-
telyiden jilkeen ryhmiliiset koostivat yhdessi kotipoluista paillimmaisiksi nousseista
asioista listat sithen tarkoitettuun planssiin.

| TYGNTEKIOIDER Kur
PIDAMME HUOLAMY

1OIMITILO.

Kuva 21. Tydpaja

Kolmannen tehtivin ollessa lopuillaan alkoi tydpaja olla aikataulullisestin loppumas-
sa. Kysyin osallistujilta haluaisivatko he tehdi vield kotona viimeisen pois jittimini
tehtivin, joka liittyi siihen millainen olisi heidin unelmien palvelunsa. Osallistujille
timi sopi ja lupasin laittaa viimeisen tehtivin heille sihkopostilla. Tdmin jilkeen
kiitin osallistujia itseni ja L&T:n puolesta ja kerroin, ettd tydpajasta luvattu pieni

kiitos, kolme kappaletta elokuvalippuja lihetetddn heille sahkdpostilla.

Tydpajan pidtyttyi olin todella hyvillini sen kulusta ja osallistujien aktiivisuudesta
tydpajan tehtivissi. Tydpaja oli onnistunut omasta mielestini erinomaisesti ja sain
siitd paljon materiaalia tyotini ajatellen. Eiki tydpajan osallistujien vihyyskdin hai-
tannug, silld he olivat saaneet aikaan keskustelua ja tehneet tehtivit erittdin paneu-
tuneesti. Mietinkin, ettd jos osallistujia olisi ollut enemmin olisi tydpaja voinut olla
liian hektinen ja tulokset eivit olisi olleet pakosti parempia. Myés L&T:n Digitiimin
Ville Simola ja Irina Siltanen olivat erittdin hyvilldin tyopajasta ja siitd, ettd saivat
omalla panoksellaan osallistua sithen. Tami oli juuri se mitd hain, kun halusin myds
L&T:n omia tydntekijoitd tydpajaan mukaan. Sain tydpajan vetimisessd myos lisid
itselleni varmuutta siitd, ettd osaan suunnitella, toteuttaa ja ennen kaikkea vetdd kiyt-
tdjitydpajan myos yksin. Niin jilkikiteen ajateltuna tydpaja on mielestini edelleen
onnistunut ja saa aikaan positiivista mieltd kiyttdjityopaja -menetelmin kiytosti.
Kaikki osallistujat myds palauttivat minulle tySpajasta pois jiineen tehtivin ja sain
heiltd hyvid palautetta itse tydpajasta ja sithen osallistumisesta.
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4.1.3 Luotain

Ennen luotainviikkoa kokosin luotainpaketit osallistujille ja tein Opuksen valmiik-
si. Osallistujia luotaimeen oli ilmoittautunut yhteensi 13 ja heistd suurin osa osa

oli L&T:n suoria asiakkaita, pari HSY asiakasta ja yksi kilpailevan yrityksen Suezin
asiakas. Ilmoittautumisen jilkeen olin ollut infopostilla yhteydessi osallistujiin ja
noin viikko ennen luotaimen alkua lihetin vield toisen ns. muistutuksen luotaimeen
osallistumisesta, jossa kerroin mys luotaimen aikataulusta ja milloin heidin kuuluisi
viimeistidn saada luotainpaketti postissa. Mainitsin myds Opuksen tunnuksista,
jotka ldhetin heille perjantaina juuri ennen luotaimen alkua. Luotainpaketit lihtivit
postilla kullekin osallistujalle viikko ennen luotainviikkoa, silld halusin varmistaa
niiden saapumisen perille hyvissi ajoin. Pyysin osallistujia my®s ilmoittamaan mi-
nulle, jos he eivit jostain syysti saisi pakettia ajoissa postilla. Tilléin voisin lihectdd
luotainvihkon materiaalin sihkéisesti ja he pidsisivit aloittamaan tehtivit ajoissa
joka tapauksessa.

Luotainviikon aikana seurasin osallistujien piivikirjan pitoa Opukseen ja laitoin
heille pari sihkdpostia tehtivistd. Sihkdpostit osoittuivat tarpeellisiksi, koska kivi
ilmi, ettei yksi osallistuja ollutkaan saanut luotainpakettia postissa. Lihetin hinelle
luotainvihkon sihképostilla ja niin hinkin pdisi tekemidin tehtivii. My6s muutama
muu osallistuja laittoi minulle sihkdpostia halutessaan tarkennusta tehtivinantoon.
Opusta seuraamalla huomasin, ettei pari osallistujaa ollut kdynyt ollenkaan pitimassi
piivikirjaa, heille laitoin muistutuspostin osallistumisesta, missi kysyin, onko heille
tullut jokin este osallistumiselle tai muuta vastaavaa. Pyysin heitd ilmoittamaan
minulle, miki heidin tilanteensa luotaimeen osallistumisen suhteen oli. He valitetta-
vasti eivit olleetkaan varautuneet luotaimen vievin aikaa ja peruivat osallistumisensa
luotainviikon aikana. Tiesin, ettd osa osallistujista saattaisi tippua kesken matkan pois
ja olin tihin varautunutkin ottamalla osallistujia luotaimeen yli alun perin padttima-
ni osallistujamidrin.

Opusta seuraamalla piivittdin huomasin kuinka innoissaan suurin osa osallistujista
luotaimeen osallistumisesta oli ja kuinka paljon heilld oli aiheesta sanottavaa. Syven-
tdvit kysymykset tiistaina ja lauantaina antoivat heille my6s uusia ajatuksia ja koin
kysymykset tirkeiksi vilietapeiksi paivikirjan pidossa. Koska luotain on osallistujan
itsehavainnointiin perustuvaa, minun roolini viikon aikana oli olla osallistujien tuke-
na ja seurata heidin viikkonsa etenemistd Opuksen kautta vililld sihképostia laittaen.
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Keskiviikko 12.10.16
{) Paivakirja

Kirjaa tahan keskiviikon merkinnét

Tanian kiinnitin huomiota siihen, et leivinpaperin paketista 6ytyy hyvat ohjeet sekii kiytetyn paperin,
etta tyhjentyneen pakkauksen kierrétykseen. Olen kuitenkin aina ostanut tuota ympéristmerkittyé laatua,
mutta en ole siti kierréttényt paperia oikein. Toisaalta, paperin tulee olla puhdasta, oletan, ja usein se on
aika hurjassa kunnossa kaytn jélkeen. Vuosia sitten kiiytin puhtaiksi jééneit leivinpapereita toisenkin
kerran. Sailytin niits paallekkain uunissa, uunipellils ylimmalls tasolla, jotta ei nayttsisi epésiistlts. Kerran
unohdin ne, laitoin uunin pédlle ja kun hetken padsta nostin ne pois, ne roihahtivat isoon liekkiin. Silloin
tein tietoisen valinnan, enka kéyttényt ens toista kertaa. Oletan, etts pahvipakkauksen mukana oleva
tera kuuluu myds Samalla lailla kuin kuulemma muropaketin sisll3 oleva

pussi.

Minulla on keittigssési kirppikselts ostettu kori. Kun ostin sen, pesin sen ja jétin kuivumaan keittin
tiskipdydlle. Se on ollut siind siité [ahtien. Sita tuli erittéin tarpeellinen, sills séilytan siing kierratykseen
menevé tavaraa. Sielli on kuivumassa lasipurkkeja, metallikansia ym rumaa tavaraa. Poissa silmists.
Litran purkit, joihin mahtuu viela sisan lisé liistettyja purkkeja, odottavat taalla. Luulen, ettd timén
paivan keittisiss3, joissa ei endd ole vanhan ajan saattaa in olla

ongelma. Meill3 tamé ratkaisee osan ongelmasta, vaikken ihan tyytyvainen tahanksan ole. Tamé on siis
pien valisailytyspaikka.

Ténéiéin tdissé tuli puhe vanhoista vaatteista. Siis lumpuista, jotka eivéit kelpaa edes UFFin kerdyspisteisiin.
Googletin, ja koetin selvitt, onko niille jo olemassa jokin muu kohde kuin kaatopaikka. Iimeisesti ei
vieli? Jos néin on, toivottavasti on tulossa jokin polttoratkaisu edes.

© 3 kuukautta sitten (12.10.2016)

Kuva 22. Opukseen tehty piivikirja

Luotainviikon lopulla laitoin osallistujille sihképostia, jossa kiitin heitd aktiivisesta
luotaimen teosta ja pyysin heitd lihettimiin luotainvihkon minulle mahdollisimman
pian takaisin. Postissa muistutin myds syventivistd haastatteluista, jotka tulisin hei-
din kanssa kiymain puhelimen vilitykselld kunhan olin saanut luotainvihkot heiltd
takaisin.

Kun olin saanut luotainvihkot itselleni takaisin printtasin Opuksen piivikirjat sovel-
luksesta ja tutustuin jokaisen osallistujan luotaimeen ja tein itselleni muistiinpanoja
(kysymyksid ja huomioita) osallistujien haastatteluita varten. Loppujen lopuksi luo-
taimen palautti minulle yhdeksin osallistujaa. Olin tihin erittdin tyytyviinen, koska
alunperin olin suunnitellut luotaimen kymmenelle osallistujalle. Samaan aikaan
luotaimen tehtdviin syventymisen kanssa sovin kaikkien osallistujien kanssa
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haastatteluiden ajankohdat ja kerroin haastattelun vievin noin tunnin heidin aikaan-
sa. Ennen haastatteluja kertasin vield jokaisen osallistujan tehtivi, jotta ne olisivat
minulle itsellini hyvissi muistissa haastattelun ajan. Luotainviikon ja haastatteluiden
vilisen ajan pyrin pitimidin maksimissaan viikossa - puolessatoista, jotta asiat olisivat
vield hyvissi muistissa osallistujilla.
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Kuva 23. Luotainvihkon tehtivi

Haastattelut sujuivat mielestini hyvin ja koska osallistujilla oli paljonkin asiaa, veivit
ne keskiméirin tunnin - puolentoista tuntia. Olin asiasta yllittinyt, koska olin
ajatellut, ettd arvioni tunnin mittaisesta haastattelusta oli ylikanttiin. Haastatteluis-
ta sain irti juuri sen, mitd olin halunnutkin eli sain paremman kuvan osallistujien
tehtivistd ja pystyin kysymain lisikysymyksid heitd askarruttaneista asioista. Pyysin
haastatteluiden lopuksi my®s osallistujia kertomaan minulle avoimesti, milti heistd
tuntui osallistua itseraportointiin perustuvaan luotaimeen. Osallistujat olivat hyvil-
ladn siitd, ettd olivat lihteneet mukaan ja kokivat luotaimen antaneen heille uusia
ajatuksia aiheen suhteen. Tdmi koski myds osallistujia, jotka eivit ennen luotainta
olleet esimerkiksi lajitelleet jitteitddn lainkaan. He sanoivat, ettd luotaimen ansiosta
he tulivat toisiin aatoksiin asian suhteen ja aikoivat muuttaa toimintatapojaan. Timi
oli minulle parasta palautetta, silld luotain oli saanut aikaan ajattelutavan muutoksen
kestivimpddn suuntaan. Haastatteluissa osa osallistujista kertoi, etti oli luotaimen
ansiosta tutustunut paremmin L&T:n palvelutarjontaan ja tilannut laajemman palve-
lun itselleen, jotta voisivat lajitella paremmin. Osallistujat eivit olleet aikaisemmin
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osallistuneet luotaimen kaltaiseen kiyttdjitutkimukseen ja pitivit sitd hyvini keinona
saada omia tarpeitaan esiin.

Haastatteluiden piitteeksi kiitin jokaista osallistujaa ja kerroin, milloin he saisivat
kiitoksensa (Polarin aktiivisuusranneke) postissa. Samalla sanoin, ettd toivottavasti
osallistujat itse saivat luotaimeen osallistumista paljon irti. Osa osallistujista lihetti
minulle vield sihkdpostia haastattelun jilkeenkin, koska heille oli tullut mieleen
joitain asioita, joista he halusivat mainita.

Luotain menetelmini osoittautui erittdin hyddylliseksi ja se sopi tydhoni hyvin.
Jokaisen haastattelun jilkeen koin itse pienen onnistumisen tunteen siitd, kuinka
paljon osallistujia oli aihe lopulta kiinnostanut ja kuinka se oli saanut heitd mietti-
miin aihetta enemmin. Luotaimen teko vaati paljon aikaa tehtivien suunnittelun,
painomateriaalin, tehtiviin syventymisen ja haastatteluiden mytid, mutta kaikki
resurssit, jotka luotaimeen kiytin olivat sen arvoisia. Sain sitd kautta paljon materiaa-
lia ja tuloksia, mitd lihted analysoimaan. Luotaimessa nousi esiin mys samoja asioita
kuin esimerkiksi tydpajassa. Tami oli tavallaan hauska huomata, koska silloin tiesin,
ettd nimi asiat todella merkitsevit monelle kiyttdjille paljon.

4.1.4 Keskustelut aiheesta omakotitaloasujien kanssa

Pyrin my®és keskustelemaan jitehuollosta ja kierrittimisestd muidenkin kuin tydpa-
jaan ja luotaimeen osallistuneiden omakotitaloasujien eli jitehuollon palvelunkiytti-
jien kanssa. Aloin kiydi niitd keskusteluja kesi-heinikuusta 2016 aina loka-marras-
kuun 2016 vaihteeseen asti. Yhteensi tuona neljin-kuuden aikana kivin keskusteluja
noin 20 kiyttdjin kanssa. Suurin osa niistd kdyttdjistd oli omasta lhipiiristdni, mutta
osa kiyttijistd oli minulle entuudestaan tuntemattomia henkilsitd, joiden omakotita-
loasujatausta nousi esiin satctumalta. Oman lahipiirini kiyttdjien toimintaa havain-
noin myds heille siitd kertomatta, jotta heiddn toimintansa pysyisi mahdollisimman
totuudenmukaisena. Havainnointi auttoi myds minua “tarkistamaan” keskusteluissa
kerrottujen asioiden todenperiisyyttid. Keskusteluja pyrin kidymiin aina sithen sopi-
van tilaisuuden tullen.

Keskusteluja varten en tehnyt tai suunnitellut itselleni runkoa, koska en halunnut
keskusteluista liian vakavan oloisia, haastattelumaisia tenttaushetkii. Paitin keskuste-
luiden teeman, mutta en juuri muuta. Kirjasin keskusteluiden jilkeen niissi nousseet
asiat itselleni yls, jotta voisin kiyttdd keskusteluita osana tydtini. Keskusteluiden

oli tarkoitus olla mahdollisimman luonnollisia ja rentoja, jotta kiyttdjit eivit kokisi
paineita siitd, mitd minulle sanoisivat. Kaikissa keskusteluissa oli sama teema, jonka
ympirilld keskustelua kiytiin. Suurin osa kiyttdjistd tiesi myds, ettd teen aiheesta
opinndytetyoti.

Keskusteluissa kivimme lipi samoja asioita, kuin mitd tydpajan ja luotaimen tehtivit
sisilsivit, kuten sitd, miten kiytedjic kokivat saamansa jitehuollon palvelun ja mitd
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tai minkilaista apua he tarvitsivat missikin asiassa. Keskustelimme my®os siitd, miten
kiyteijit itse aiheen parissa toimivat ja kaipasivatko he ylipdtdan muutosta omaan
toimintaansa sitd helpottamaan tai sitd parantamaan.

Keskusteluiden rennon lihestymisen takia koin, ectid kiyttdjit uskalsivat kertoa mi-
nulle totuutta muuntelematta, miten asioita tekevit ja miki heidin mielestd kaipaisi
parannusta palveluntarjoajan puolelta. Keskustelut tuottivat tyohéni saman suuntai-
sia tuloksia, mitd sain myds tydpajan ja luotaimen kautta. Myés kiyttdjien havain-
noinnin perusteella voin todeta, ettd siellikin nikyi tietyt esille nousseet asiat hyvin.
Koska keskusteluissa oli kiytedjid ldhipiiristdni, oli minulle haastavaa toimia neutraa-
listi. Esimerkiksi havainnoidessa teki monesti mieli sanoa, etti eiké titd kannataisi
alkaa lajittelemaan tai miksette tee niin ja niin. Pystyin kuitenkin pitimiin omat
mielipiteeni kurissa enki lihtenyt neuvomaan kiyttdjid tilanteissa. Havainnoidessani
huomasin my®s eron kiyttdjien toiminnassa heidin vakiasuntonsa ja loma-asunnon
vililld. Oli erikoista, miten hyvin lajitteleva kiyttdji saattoi mokillddn laitraa kaikki
jitejakeet samaan roskikseen biojitettd lukuunottamatta. Téstd ymmirsin hyvin myos
sen, ettd kdyttdjin toimintaan vaikuttaa myds toimintaympiristd. Enhin itsekiin
toimi samalla tavalla jitteiden kanssa kotona, kuin miti tydpaikallani. Mokilld va-
linta on kuitenkin kiyttdjin omissa kisissi toisin kuin vaikka juuri tydpaikalla, jossa
kiyttidji ei pakosti pysty vaikuttamaan siihen, mitd lajitellaan ja mitd ei. Tama asia jii
mietityttdimain itsedni ja haluaisinkin palata sithen joskus myshemmin uudestaan.

Pidin keskusteluita hyvini avoimena tapana tehdi laadullista tutkimusta. Ne olivat
kokeilevaa ja rentoa toimintaa, joka avoimuutensa ansiosta toimi tydssini hyvin.

4.2 Tulokset ja niiden analysointi

4.2.1 Tyépajan, luotaimen ja keskusteluiden purku

Aloitin aineistojen purkamisen tydpajasta, koska se oli aikataulullisesti ensimmaiiseni
valmiina. Keskustelut olin aloittanut huomattavasti aiemmin, kuin miti tyopajan
pitiminen oli, mutta keskustelut jatkuivat ajallisesti tydpajan ja luotaimen yli. Tdmin
takia aineistojen lipikdyminen tapahtui seuraavassa jirjestyksessi: tydpaja, luotain ja
keskustelut.

Tydpajan purkaminen oli entuudestaan tuttua palvelumuotoilun kurssin yhteydessi
pidetyn tydpajan ansiosta, mutta ryhmini toteutetussa purkamisessa oli tydtd jaettu
eri tehtidviosien kohdalta eri fasilitoijille. T4ll4 kertaa kisittelin koko aineiston itse.
Tydpajaa purkaessa huomasin, ettd on parempi olla mukana purkamassa jokaista
tydpajan tehtivid kuin pelkistidn purkaa yksin yksi tehtivd. Niin kokonaiskuva
tydpajan tuloksista tulee paremmin esiin ja tulosten analysointi ja niiden pohjalta
ideointi on helpompaa. Tydpajan purkamista helpotti tydpajan tehtivien yhteydessi
osallistujien tekemit tehtivikohtaiset yhteenvedot. He piictivit yhdessd ryhmini,
mitkd asiat esimerkiksi lajittelussa ja kierrittdmisessi olivat kaikista esille nousseista
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asioista ne tirkeimmit. Kokosin muistiinpanot, jotka ryhmittelin tehtdvien mukaan.
Kiytin apunani my®os tydpajasta havaintoja ylés kirjanneen L&T:n digitiimin Irina
Siltasen tekemid muistiinpanoja. Niin tydpajan tuloksiin sisiltyi myds tehtivien
sivussa esiin tulleita asioita.

Luotaimen purkamista tein kahdessa eri vaiheessa. Ensin syvennyin jokaisen luotai-
meen osallistuneen osallistujan tekemiin tehtiviin osallistujakohtaisesti ja kirjoitin
haastatteluja varten tehtivistd kysymyksii tai huomioita ylgs. Timi oli purkamisen
ensimmiinen vaihe, jossa minulle selvisi suurin piirtein, miten osallistujat kokivat
tehtivissi kisitellyitd asioita. Toinen vaihe purkamisessa oli yhteenveto haastattelui-
den jilkeen. Kokosin muistiinpanot haastatteluissa ylds kirjaamistani osallistujien
kertomista asioista ja lisdsin niihin ensimmaiisen vaiheen huomioni. Haastattelujen
jilkeen olin saanut hyvin kuvan siitd, miti osallistujat olivat esimerkiksi huomioil-
laan piivikirjoissa itse tarkoittaneet. T4lldin tavoin luotaimesta esiin nostetut asiat
eivit olleet minun otaksumia.

Kivin keskustelujen pohjalta kerddmini materiaalin l3pi ja kirjoitin niissd yleisimmin
nousseet asiat erikseen muistiin. Keskustelujen aineistojen lipikdyminen oli nopeaa,
koska olin tehnyt muistiinpanot yksinkertaisen selkeiksi. Muistiinpanoja lipikiy-
dessini mietin myds tekemidni kiyttdjien havainnointia ja sitd, miten keskusteluista
yleisimmin esiin nousseet asiat tukivat myds havaintojani.

Lopulta yhdistin tydpajan, 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. Tami vahvisti ymmdrrystd siicd, micd kdycedjit palveluiltaan oikeasti haluat ja
miten he kokevat jitehuollon palvelun ja kierrittdmisen.

4.2.2 Jatehuollon asiakaskokemus

Jatehuollon asiakaskokemuksessa oli kiyttdjien nikokulmasta paljon parannettavaa.
Kiytedjde esimerkiksi tunsivat, ettei heilld ole vahvaa asiakassuhdetta palveluntarjo-
ajaan. He vain ostivat jitehuollon palvelun L&T:Itd, mutta olisivat yhtd hyvin voi-
neet hankkia sen joltain toiseltakin yritykseled. Varsinainen palvelu nikyi heille vain
jiteastian sddnnollisend tyhjentymisend. Samalla he kertoivat kuskin olevan se, joka
heitd palvelee parhaiten, esimerkiksi jos heilld oli kysyttidvidi ostamastaan palvelusta.
Asiakaspalveluun soittaneet kiyttidjit olivat saaneet viirid tietoa tyhjennyksistiin,
jonka kuski oli sitten heille oikaissut. Kuski on kiyttdjien asiakaskokemuksen kan-
nalta avainasemassa ja timi kannattaisi huomioida nykyistd paremmin. T3ll3 hetkelld
kuskin tehtdvini on tyhjentii jiteastioita tietyltd reitiltd ja kirjata ylos, jos reitilld on
esimerkiksi lisilaskutuksen tarvetta. Varsinainen asiakaspalveluhenkils kuski ei tilld
hetkelld ole, vaikka onkin kiyttdjien kanssa eniten tekemisissi. Kuskin kanssa kom-
munikointi ja tiltd palvelun saaminen oli kiyttdjien mielestd luonnollista ja toimivaa.
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Kiyttdjien mielestd palveluntarjoajana L&T ei ole tehnyt asiakassuhteen luomisen tai
ylldpitdmisen eteen tarpeeksi. Tami kiy hyvin esiin juuri L&T:n kommunikoinnissa
palveluidensa kiytddjille. Ainut kommunikointi kdyttijid kohtaan on lasku ja kerran
vuodessa ilmestyvi hinnankorotuskirje. Nimi ovat kiyttijien mielestd negatiivi-

sia lihestymistapoja ja myds palvelun ennakkolaskutus aiheuttaa osassa kiyttdjissi
nirkistymistd. Kommunikoinnin vihiisyydestd johtuen kayttdjilld ei ollut tietoa siitd
mitd muita palveluita heidin olisi mahdollista L&T:n kautta saada. Muita palveluja
ei oltu markkinoitu kiyttdjille, eikd niistd oltu heille tiedotettu. Yksi kiyttdjd kiteyttd
kommunikoinnin ja sen kautta asiakassuhteen yllipitamisen hyvin “Palvelun tilaami-
sen jilkeen en ole kuullut L&T:std mitddn yli kahteen vuoteen, muuta kuin tietysti
laskutuksen osalta”.

Kiytedjit haluaisivat tietdd omasta palvelustaan ja ajankohtaisista jatehuoltoon
liittyvisti asioista huomattavasti nykyisti enemmin. Timi osaltaan vahvistaisi heidin
asiakaskokemustaan jitehuollosta. Osalle kiyttidjistd oli esimerkiksi episelvdd, minne
heidin jitteensd menevit, vaikka L&T brindilupauksessa puhutaankin ympiristgvas-
tuusta ja heidin liiketoimintansa perustuu vastuulliseen tekemiseen.

Asiakaskokemusta voisi kiyttdjien mukaan myds parantaa asiakastapahtumilla. Ta-
pahtumien kautta kiyttidjit tuntisivat, ectd heitd halutaan muistaa myds positiivisella
tavalla ja ettd he kuuluvat johonkin ryhmiin eli L&T asiakkaisiin. Tapahtumissa he
haluaisivat saada infoa ajankohtaisista jitehuoltoon liittyvistd asioista. Samalla myds
asiakassuhde vahvistuisi eikd palveluntarjoaja olisi kiyttdjilleen kasvoton ja etdinen.
Tilld hetkelld L&T:n kasvot kiyttdjilleen on kuskit ja L&T:n kalusto liikenteessi.
Kaluston moni kiyttdji oli huomannut ja pitinyt kalustossa olevia “lasautuksia”
hyvini ja positiivisina.

4.2.3 Kierratys ja lajittelu kayttajien nakdkulmasta

Kierritys ja lajittelu ovat asioita, joissa kiytedjic haluaisivat toimia oikein ja tehdi
parhaansa. He ovat kiinnostuneita lajittelemaan ja kierrittimiin, koska pitivit niitd
tirkeind asioina. Toiminta kdytinndssi on kiyttdjille kuitenkin usein haasteellista ja
he haluaisivat saada enemmin tukea omaan toimintaansa.

Kiytedjilld ei ole tarpeeksi tietoa materiaaleista ja siitd, miten mikikin materiaali kuu-
luisi lajitella tai kierrittdd. Tiedonpuute vaivaa kiyttdjid ja turhauttaa heidd, jolloin
jdtteitd ei omasta halustaan huolimatta pystyti lajittelemaan oikein. Ajankohtaisen
informaation saaminen koskien lajittelua ja kierrittdmistd olisi kiyttdjien mielestd
tirkead. Till3 hetkelld materiaalitietous vaatii kdyttdjien mielestd liikaa omaa aktiivi-
suutta asian suhteen eikd sen saaminen ole helppoa.

Lajitteluun vaikuttaa my®s kiyttijien kiire, ajanpuute ja laiskuus. Osan mielestd lait

voisivat olla tiukemmat lajittelun ja kierrdtyksen suhteen, jolloin pakko ohjaisi heidit
toimimaan oikein kiireestd, ajanpuutteesta ja laiskuudesta huolimatta. Jos toimintaa
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voitaisiin kiyttdjin kannalta jotenkin helpottaa, olisi se myds apuna asiassa.
Kiytedjilld ei mydskain ole tarvittavia sidilytystiloja eri jitejakeille, joita he lajitelles-
saan joutuvat siildmiin kotonaan joko asuintiloissa tai varastoissa. Kiyttijille olisikin
tirkedd, ettd he voisivat lajitella jitteensd suoraan kotona mahdollisimman hyvin
niin, etteivit ne veisi tilaa ja ettei lajiteltuja jicteitd tai kierritykseen menevii tavaroi-
ta tarvitsisi itse erikseen lihted viemidn esimerkiksi lajittelupisteisiin, kaatopaikalle
tai kierrityskeskukseen.

Kiytedjac halusivat myds vihentdd omaa sekajitettddn lajittelulla ja pitivit biojitteen
erikseen saamista erittdin tirkeini. Biojite omana jitejakeenaan vihendiisi heidin
sekajdtettddn ja tuntuisi kiyttdjistd oikealta tavalta toimia. Tilldin biojite ei aiheut-
taisi kdyttdjille turhautumista asian suhteen. Biojitteen osalla myds muu orgaaninen
jite, kuten pihalta tulevat kausittaiset lehti-risukasat ja omenat olivat jitteitd, joita
kiytedjiac eivit haluaisi sekajitteeseen laittaa.

Kaytedjit kierrdttivit tavaroitansa myyden niitd kirpputoreilla tai netissi. Osan kier-
ritettdvisti tavaroista he antoivat eteenpiin niitd tarvitseville tutuilleen tai laittoivat
ne hyvintekeviisyyteen. Moni kuitenkin koki timin liian vaivanloiseksi ja sanoi,
ettei jaksa kdyttdd aikaansa ostajien odotteluun tai tavaroiden hinnoitteluun. Niin
kiytwokelpoiset tavarat tdyttivit monen kotia turhan panttina eiki kiytedjilld ollut
tietoa, miti kaikkea he varastoissaan siilyttivit. Kdytedjit ostivat itse kdytettyd tavaraa
ja sanoivat sen olevan tiedostettu valinta. Heidin ei tarvitsisi saada kaikkea uutena,
jos jostain helposti 18ytyi heidin tarvitsema tavara kiytettynd. Tavaran omistaminen
ei kiyttdjien mielestd ollut pakollista. Esimerkiksi eri sesonkeina tarvittavat puutar-
han tyokalut he mielellddn vuokraisivat tai kdyttiisivit yhteisid naapureiden kanssa.

Kierritys ja lajittelu ovat selkeisti tulleet yhi tirkeimmiksi asiaksi ja kiyttijit sa-
noivat myds seuraavansa muiden ihmisten toimintaa. He toivoivat, ettd esimerkiksi
nuorille tuotaisiin esiin kierrattimisen ja lajittelun tirkeyttd positiivisin keinoin.
Kierrityksen ja lajictelun tirkeyttd voisi korostaa esimerkiksi tuomalla esiin konkreet-
tisia vertauksia, jolloin niiden hyddyt olisi helpommin ymmirrettivissi. Esimerkiksi
jos kerrottaisiin kuinka paljon raaka-ainetta ja sitd kautta materiaalisidstod saataisiin
aikaan viemilld pantittomat juomatélkic metallinkerdykseen eikd heittamalld niitd
sekajitteeseen.
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4.2 .4 Palvelun kipupisteet, kayttajien tarpeet ja toiveet
Tydpajan, luotaimen ja keskusteluiden kautta nousi esiin useita kipupisteita.

Tarkeimpia kipupisteita olivat:

- palvelutarjonta ja sen puutteet

- palveluntarjoajan kommunikointi kayttajan suuntaan
- tuen saaminen omaa toimintaa varten

- informaatio kayttajien omasta palvelusta

- lajittelun vaikeus

- tilan, ajan ja tiedon puute

Kiyttijien tarpeet ja toiveet liittyivit palvelun kipupisteisiin. Kiytedjic halusivat, ettd
jatehuollon palvelu helpottaisi heidin omaa toimintaansa lajittelun ja kierrittdmisen
parissa. He halusivat tietdd enemmin niin lajittelusta kuin tilaamastaan jitehuollon
palvelusta. Kiyttijien toiveissa oli helppo, aikaa sddstivi ja heitd omassa toiminnas-
saan kannustava palvelu.

5 Johtopaatokset menetelmien kdyton ja
tutkimuksellisen prosessin osalta

5.1 Sopivatko menetelmét prosessiin ja sujuiko kaikki
suunnitelmien mukaan

Mielestini valitsemani menetelmit osuivat oikeaan ja sain niiden avulla vastauksia
niihin asioihin, mitd ty6llini lihdettiin hakemaan. Tydpajasta, luotaimesta ja keskus-
teluissa nousivat osittain esiin samat teemat, jotka antoivat hyvin kuvan siitd mitd
kiyteidjit oikeasti haluavat palveluiltaan. Tyoni tarkoitushan oli luoda pohja, jonka
avulla kautta pyrittiin seuraaviin asioihin:

- Parantamaan L&T:n nykyisid palveluita kdyttdjien tarpeiden mukaisiksi.

- Loytaimain/kehittimain kipupisteiden kautta uusia palvelumalleja oikeisiin
tarpeisiin.

- Auttamaan kiyttdjid omassa arjessaan jitehuollon ja kierrityksen parissa.

- Nostaa L&T:n asiakaskokemusta ja asiakassuhdetta paremmaksi.

Se, ettd kiyttdjit otetaan mukaan palveluiden kehittdmiseen, vaatii asiaan paneutu-
mista ja myds aikaa. Ilman kiyttijid ei saada oikeasti toimivia ja heidin tarpeitaan,
toiveitaan saavuttavia palveluita. Erityisesti luotaimen kiyttdminen osana kiytti-
jalihtdistd suunnittelua toimi hyvin. Itse opin sen suunnittelemisessa ja fasilitoin-
nissa paljon uusia asioita. Luotain viikon jilkeen pitimini haastattelut veivit mydos
osallistujien tekemit tehtivit ja piivikirjan uudelle tasolle. Suosittelenkin haastatte-
luiden pitimistd luotaimesta saadun tiedon syventimiseen. Luotaimeen osallistuneet
kiytedjit kertoivat sen saaneen heiti ajattelemaan jitceitd ja kierritystd ihan uudella
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tasolla. He olivat my®os alkaneet keskustella jitteistd ja kierrittdmisestd muiden
kanssa, joka oli tdysin uutta heille. Ndin he my®s saivat vietyd omaa kokemustaan
luotaimesta eteenpiin. Tami oli itselleni merkityksellisin asia, koska olin alun perin
halunnut saada tyollini aikaan ajattelutavan muutosta asian suhteen. Mielestini
henkilokohtaiset ahaa-elimykset tai huomiot ovat suurimpia vaikuttajia siihen, ettd
ihmiset muuttavat ajattelutapaansa jonkun asian suhteen.

Tydpajojen osalta haasteena oli osallistujien saaminen itse tydpajoihin. Koska toinen
tydpajoista jouduttiin perumaan koen, etten tydpajojen osalta pddssyt sithen asti micd
olin suunnitellut. Se oli hyvi esimerkki siitd, ettei kaikki aina suju suunnitelmien
mukaan, vaikka kuinka hyvin tekisi pohjatydn ja olisi valmis tekem#in muutoksia
suunnitelmiin matkan varrella. On asioita joihin ei pysty vaikuttamaan, vaikka kuin-
ka haluaisi. Helsingissd pitimini tydpaja oli kuitenkin erittdin hyvin onnistunut ja
sithen osallistuneet kiyttijit olivat erittdin hyvin mukana tydpajan toiminnassa. Itse
tydpajan vetiminen yksin antoi varmuutta omasta osaamisestani. Vakuutuin koko
prosessin aikana siitd, ettd tekemilld oppii parhaiten sen, mihin on teoriaa opiskellut.
Ilman teoreettista pohjaa tekeminen voisi kangerrella, mutta myéskiin pelkilld teori-
an tuntemuksella ei kiyttdjilihtoistd suunnittelua ja palvelumuotoilua opi. Jokainen
projekti on kuitenkin omanlaisensa ja siksi onkin hyvd ymmirtii, ettd asioita voi ja
pitddkin soveltaa jokaiseen projektiin parhaiten sopiviksi.

Lopputulemana koen, ettd onnistuin tuomaan kiyttijien tarpeet kiyttdmieni mene-
telmien avulla hyvin esiin ja kehittimain tulosten avulla kiytddjille tarpeellisia pal-
velumalleja L&T:n tarjontaan. Koska tein tydni yhteistydssi L&T:n kanssa ja uudet
palvelut tai vanhojen parannukset ovat luonnollisesti osa heidin ansaintamalliaan en
voi avata tyoni julkisessa osassa tekemiini suunnittelupuolta. Kokonaisuudessa tydni
sisilsi timin tihidn paittyvin osion lisiksi salatun osan, jossa kehitin palvelumalleja.
Raa’at ideat kehitin tulosten analysoinnin pohjalta, joista valitsimme yhdessi L& T:n
asiantuntijoiden ja Digitiimin kanssa pari ideaa eteenpiin vietdviksi. Valittuja ideoita
lahdin kehittimiin service blueprintin ja liiketoimintakanvaksen avulla.
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5.2 Saatiinko prosessista tarpeeksi irti

Tyoni kautta saatiin paljon tirkeitd kdyttdjiltd nousseita asioita esiin, joiden kautta
L&T pystyy kehittimiin asiakaskokemustaan ja tarjoamiin palveluita. L&T:Itd saa-
mani palautteen turvin, uskallankin sanoa, etti he saivat yhteistydsti irti paljonkin.
L&T on aiemminkin kiyttinyt palvelumuotoilua, mutta ei kuluttajapuolen asiakkai-
den asiakaskokemuksen ja palveluiden kehittimisessd. Tdmin takia tyoni ja sen tu-
lokset tuovat heillekin uusia asioita esiin. Itse nden, ettd kuluttajapuolen palveluiden
kiyttijissd on paljon potentiaalia, kun miettii L&T missiota muuttaa kulutusyhteis-
kuntaa kohti tehokasta kierritysyhteiskuntaa. Tami tuli hyvin my®s esiin tydni eri
vaiheissa. Téarkeintd tydni tulosten kannalta on se, etteivit ne ole oletuksia siitd, mitd
palvelunkiyttijit saattaisivat haluta, vaan asiat tulivat suoraan kiyttdjilti itseltddn.

Kun mietin omaa oppimisprosessiani, niin voin todeta etti opin ja sain tyoni teke-
misestd erittdin paljon. Ilman ty6tini en olisi tutustunut luotaimen pitimiseen enkd
saanut lisid varmuutta osaamiselleni kiytedjilahtoisessd suunnittelussa tai palvelu-
muotoilussa. My®os nidinkin pitkin projektin hallitseminen ja tekeminen ammatil-
lisessa mielessi oli kasvattava. Omassa tydssini muotoilijana olen tottunut hyvin
nopeisiin projekteihin ja timi ty6 toi pitkijinteisyydeltdin ja erilaisella tekemiselldin
uusia toimintatapoja omaan toimintaani muotoilijana.
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Kiitos tuesta Ancti, Aiti & Iskd ja muu lahipiiri
Kiitos ohjauksesta Dr. Mirja Kilvidinen LAMK
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Liite 1. Tydpajan runko

Tyépajan runko
Helsinki 14.9.2016 klo 18-21 Valmistelut noin klo 16.00-17.45

1. Klo 17.45-18 osallistujien vastaanotto L&T:n aulassa ja mahdollisten pysékdéintilupien
jakaminen.

2. Klo 18 ohjaus tyopajatilaan ja tervetuloa -sanat minulta ja Villelta osallistuijille.

3. Klo 18.05 L&T:n video alustamaan typajaa ja katkaisemaan/ohjaamaan osallistujien
ajatukset jatehuollon/kiertotalouden/lajittelun pariin. Laptop + video tykilla seindan
Villeltd kannettava

4. Kilo 18.10 Osallistujien jako kahteen pdytaryhméaén jos tarpeen (5 osallistujaa/poyta).
Tehtévia ohjeistet: vaihe vaiheelta (pienina palasina), koska muuten asiat ei
pysy ihmisten mielessé. Vaiheittain annetut tehtévéat auttavat myos siihen, ettei
osallistuja ryhdy manipuloimaan lopputulosta niin, ettd han ”néyttéisi hyvaltd”

kuluttajalta.

Osallistujien esittaytyminen 5min:
- Aluksi osallistujat kertovat ryhmissa toisilleen lyhyesti omat kosketuspisteet L&T:hen
tai omakotitalojen jatehuoltoon.

Tehtéava 1. (ns. lammittelytehtava) 15-20min

yhteyskoonti A3 tulosteet ryhmalle

- Liittyy L&T:n ja jatehuoltoyhtididen asiakkaille pdin menevaan
kommunikointiin

- Jaetaan yhteys A3 koonti tulosteet

- Ryhmissa keskustelua, joiden pohjalta ryhmét
tuottavat nopeasti kaksi listaa tulosteisiin. Nain paastaan hyédyntamaan
ryhmaa heti alkuunsa

- Lista 1. Mita yhteydenottoa ja —pitoa ja milla valinein he saavat L&T:Ita
tai jatehuoltoyhtidltédan talla hetkella?

- Lista 2. Mité yhteydenpitoa ja tapoja he toivoisivat lisda?

- Hyvin lyhyt analyysia ja ideointi mahdollisista uusista kommunikoinnin
tavoista ja valineista.

Tehtava 2. 45-60min
jatteet, A4 lajitteluapuri tuloste, 70x100 tuloste, ipad, jateastiat/tarrat poydalla

- Liittyy lajitteluun/kiertotalouteen ja niiden ymmartamiseen kuten myds L&T:n
tarjoamaan jatehuollon palveluun.

- Osallistujien pdytiin on jaettu erilaisia jatteitd/materiaaleja/tuotteita, jotka he saavat
yhdesséa ryhmana lajitella kayttden L&T:n lajitteluapuria apunaan. Lajittelu tehdaén
L&T:n jateastioihin (tai vaihtoehtoisesti toiselle poydalle), joissa jateinfotarrat paalla.

- Osille tavaroille (kuvina) mietitd&dn mahdollisesti uutta kayttda tai muuta jatkoa kuin
jateastiat (kiertoon laittaminen, myyminen, lainaaminen, korjaaminen).
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Samalla yksi ryhméssa kirjaa ylés parannusehdotuksia lajitteluapuriin ja sen
kayttoon.

Lajittelun jalkeen kysymykset 700x1000mm tulosteessa: 700x1000mm tuloste
Osallistujat kirjoittavat jokaiseen kohtaan ajatuksiaan min. 3-5 post-it lappua
Taman jalkeen kdydaan yhdessa ajatukset Iapi ja koostetaan niisté padkohdat
(Kysymysten yhteydesséa kaydyn keskustelun aikana osallistujat kirjaavat ylés
yhdessa kymmenen ajatusta siitd mita kysymyksista nousee mieleen.)

n. Klo 19.30-19.45 kesto 15min Kahvi ja vapaata keskustelua (téssé vaiheessa
osallistujat voivat halutessaan jutella L&T:n asiantuntijoiden kanssa).

n. Klo 19.45 Takaisin omiin pdytéryhmiin ja uuden tehtévén aloitus.

Tehtéva 3. kesto 45-60min

kuvakortit kaikille, talopohja A3, omakoonti A4, ryhmékoonti A3

Liittyy L&T:n palvelun kohtaamiseen/asiakaskokemukseen ja palvelupolun
kipupisteisiin.

Tehtavasséa kuvakortteja erilaisiin tilanteisiin liittyen, joista osallistuja ottaa itsedan
koskettavat kortit (toiveet, nykytilanne, tuntemukset ym.). Korttien kuvien ei tarvitse
olla juuri yksi yhteen osallistujan tarkoittaman asian kanssa. Tarkoitus enemmén
heréattéa yhteys johonkin tiettyyn asiaan. Kuviin voi tdydentaa parilla sanalla mita
tarkoittaa.

A3 talopohja Taman jalkeen osallistujille jaetaan pohjat joihin he voivat piirtdd oman
talonsa ja sen ympéristén pohjan. Sitten &sken valitut kortit sijoitetaan pohjaan niihin
kohtiin, missa osallistuja niihin on térménnyt. Samalla osallistuja kirjoittaa kohtiin pari
avausta kohtaan ja kuvaan liittyen. Pohjan sivussa tilaa avauksille.

Ryhmanvetaja kysyy osallistujilta kysymykset joihin pyytaa kirjoittamaan vastaukset
jokaisen omaan kysymys paperiin koonti A4.

Mika estéa sinua tekemasta toisin kuin olisit halunnut? (Miksi et pystynyt
tekemaan niin kuin olisit halunnut?)

Mika sinua auttaisi tilanteessa?

Milla tavalla kiinnostuisit asiasta enemmén tai miké saisi sinut kiinnostumaan
tekemisesta?

Kun kaikki ovat tehneet oman polkunsa karttaan ja kirjoittaneet lyhyet vastaukset
kysymyksiin kertoo jokainen osallistuja lyhyesti omasta kartastaan ja sen
kohtaamispisteista/kipupisteista

Muut osallistujat voivat liittyd kommenteilla mukaan kun, palvelupolustaan kertonut
on ensin saanut lopetettua. Tdma voi tuoda esiin yhtymakohtia eri palvelun kayttajien
valilla, jotka osallistujat kirjaavat yhdessé ylés.

Samalla/Lopuksi kirjataan paallimmaiseksi nousseet asiat ylos koonti A3.

Tehtéva 4 kesto15min unelmienpalvelu
pohja A3
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- Tehtava unelmien/tulevaisuuden kierratys-jatepalvelu jatehuolto nyt vs.
tulevaisuuden kierratysbisnes

- Nopea ideointi tehtdva A3 pohjaan ryhmassa

7. Klo 21 (tai sitten kun tehtéva 3. on valmis.) kiitossanat ja kerrotaan etta kiitokset
lahetetaan osallistujille postitse.

Muut tarvittavat:

Minulta:

- kaikki tulosteet
- jatteet

- kamera

L&T toimistolta:

- kynia ja eri vérisia tusseja

- erivarisia post-it lappuja

- A3 ja A4 blankoja papereita

- lehtié havainnoitsijalle

- teippia

- roskikset eri materiaaleille infotarroilla(bio, muovi/energia, metalli, lasi, sekajate,
paperi/pahvi, ongelmajate)

- 1-2 kpl tabletti (lajitteluapurin kaytto)

- kannettava videon naytt66n

Kahvitus Theron catering 12 hengelle
Tarjoilut tuodaan mahdollisimman myéhaan, etteivat joudu olemaan montaa tuntia esilla.

- Kolmioleivat (kinkku ja kasvis+juusto)
- Pilkotut hedelmét

- Omenapiirakka

- Kahvi ja tee, sekamehu

Tehtavat:

Fasilitaattori: Mina

Kuvaus ja havainnointi: Ville
Havainnointi: Irina
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Liite 2. TySpajan tehtivit
tehedvi 1

MITEN / MIKSI JATEHUOLTOYHTIOSI PITAA SINUUN YHTEYTTA?

MITEN / MIKSI ITSE OTAT JATEHUOLTOYHTIOOSI YHTEYTTA?
C___________________________________________________

MILLA VALINEIN YHTEYS TAPAHTUU?
L J
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tehtivi 1

MIKSI HALUAISIT SINUUN PIDETTAVAN YHTEYTTA?
MIKSI ITSE HALUAISIT OTTAA YHTEYTTA?

MINKALAISEN YHTEYDENPIDON KOET HYVANA?
.

ENTA MILLA VALINEIN HALUAISIT YHTEYTTA PIDETTAVAN?
-
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tehtivi 2

= L)

' LAJITTELU, KIERRATYS JA LAJITTELUAPURI

MIKA ESTAA SINUA TEKEMASTA TOISIN KUIN OLISIT HALUNNUT?

MIKA SINUA AUTTAISI TILANTEESSA?
1



tehtivi 2

MILLA TAVALLA KIINNOSTUISIT ASIASTA ENEMMAN

TAI MIKA SAISI SINUT KIINNOSTUM AAN TEKEMISESTA?
-/

LAJITTELUAPURI JA SEN KAYTTO
__________________________________________________________________J

@ POSITIVISET: @ DIGITAALINEN MUQTO:

‘ NEUTRAALIT: ‘ PERINTEINEN MUQOTO :

@ NEGATIIVISET:
@ SUORA YHTEYS PALVELUUN:

L
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tehtivi 3

SYLIW NIOTTIIN ‘YSSIW

‘VINYLYANIWN ‘NILIW

“ANM OLNY ‘SANNINVAONTN ‘YHId TTIVL0LNY ‘SOLYXILYT 1LLNIA‘NINITLI ‘INONHOLIOHNIAOM ‘OM ‘OLSVHVA OILLIIN

NX10dILOM VINO -L33LSIdSINVVLHON NNTILLIFYT/ NQLAYM NN13ATYd VI NNT3ATYd NIGOX NVINO
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tehtivi 3

OMAN KODIN PALVELUN JA PALVELUN KAYTON
/ LAJITTELUN KOHTAAMISPISTEET: KOTIPOLKU

MIKA ESTAA SINUA TEKEMASTA TOISIN KUIN OLISIT HALUNNUT?
I

MIKA SINUA AUTTAISI TILANTEESSA?
___________________________________________________________J

MILLA TAVALLA KIINNOSTUISIT ASIASTA ENEMMAN

TAI MIKA SAISI SINUT KINNOSTUM AAN TEKEMISESTA?
_________________________________________________________________/
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tehtivd 3

| — o
TL KOTIPOLKU KOONTI

MIKA ESTAA SINUA TEKEMASTA TOISIN KUIN OLISIT HALUNNUT?

—

MIKA SINUA AUTTAISI TILANTEESSA?
]
Q@ © O

MILLA TAVALLA KIINNOSTUISIT ASIASTA ENEMMAN
TAI MIKA SAISI SINUT KIINNOSTUM AAN TEKEMISESTA?
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tehtivi 4
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Liite 3. Luotaimen tehtivivihko

LUOTAIN

JI'-‘TEHUO_I..I.ON ASIAKASKOKEMUS
JA KIERRATYS
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Mukava, kun olet lahtenyt mukaan jatehuollon asiakaskokemusta ja kierratysta
kasittelevaan itsehavainnointina tehtéavaan luotaimeen. Luotain on osa palvelu-
muotoilun keinoin toteuttavaa lopputyéténi, jota teen Lahden Muotoiluinstituutissa
yhteistydssé Lassila & Tikanojan kanssa.

Luotain sisaltaa tehtévia viikon ajaksi ja tehtdvanannot I6ydat tdman

Luotain -vihkon sivuilta. Tehtavid luotaimessa on kaikkiaan kolme, joista
paivakirjan pitamista tehdaan koko viikon ajan. Paivakirja tehdaan netissa
toimivaan Opukseen. Toiset kaksi tehtavaa tehdaan tassa Luotain -vihkossa
oleviin niille tarkoitettuihin pohjiin.

Kun luotain on loppunut ja tehtavat suoritettu, 1ahetdthan Luotain -vihkon

minulle takaisin viikon 42 (17.-21.10) alkupuolella. Palautuskuoren postimerk-
keineen 16ydat postipaketista, jolla tdma vihkokin sinulle 1ahetettiin.

Kun olen saanut Luotain -vihkon takaisin, otan sinuun yhteyttd loppuhaastattelun
ajankohdan sopimista varten. Pyrin tekem&an puhelinhaastattelun mahdollisim-
man pian, jotta asiat ovat sinullakin tuoreessa muistissa.

Luotaimesta kiitokseksi sinulle lahetetdan Polar Loop2 aktiivisuusranneke
haastattelun jalkeen lokakuun loppupuolella tai vimeistdan marraskuun alussa.
Toivottavasti saat luotaimen teosta myds uusia ajatuksia ja ideoita arkeesi.

Otathan minuun yhteytta, jos sinulla tulee epéaselvyyksia tehtavien tai
muun luotaimeen liittyvan asian suhteen. Pyrin auttamaan parhaani mukaan.
Helpoiten tavoitat minut sdhkopostilla: tytti.leppanen@student.lamk.fi

Antoisaa ja innostavaa luotainta!
Terveisin, Tytti Leppanen

LUOTAIMEN AIKATAULU

« 9.-16.10.2016, Luotaimen tehtivéiviikko

« vk 42 alkupuoli, Luotain -vihkon palautus
« vk 42-44 syventivit puhelinhaastattelut
« vk 44-46 saat kiitoksen postitse —
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JOS SUOMALAISET KIERRATTAISIVAT
JATTEISTAAN VAIKKA PUOLET,
SYNTYISI YLI 10 000 UUTTA TYOPAIKKAA

L&T:n yhteiskunnallisen vaikuttamisen painopiste on kiertotaloutta edistavan
lainsdadanndn ja ohjauskeinojen luomisessa. Uskomme, etta kiertotaloudella ja
tehokkaammalla resurssien kaytolla syntyy uutta kasvua ja uusia tyopaikkoja
seka parannetaan Euroopan kilpailukykya.

PROSESSIEN
s TEHOKKUUS d
ICETTTE
~ ~
b s
~ ~
' ENERGIA- JA
-, MATERIAALI- L ]
9* s TEHOKKUUS
]
g Il
n !
KINTEISTH KAYTTAIR
Minimoidaan jite
ENERGIAN TALTEENDITO
Viimeinen vaihtoanto

Kiertotaloudessa jatetta ei synny enaa lainkaan ja materiaalien kierratettavyys
otetaan huomioon jo tuotteiden suunnitteluvaiheessa. Jatteen poltto tai
kaatopaikalle vienti ovat viimeisia keinoja sen kasittelylle.

Kiertotaloudessa fyysiset, omistetut tuotteet korvautuvat erilaisilla palveluilla,
kuten esimerkiksi vuokraamisella ja lainaamisella. My6s kiinteist6t suunnitellaan
ja rakennetaan niin, etta niiden elinkaari on pitka ja ne ovat kestavia, energiate-
hokkaita, terveitd ja muunneltavia.



TEHTAVA 1.

PAIVAKIRJA

Aikataulu 10.-16.10.2016 eli joka paiva

- Oman péivittdisen toiminnan seuraamisen kirjaamista ja valokuvaamista
verkossa toimivaan Opukseen.

- Paivakirjaan sinun on tarkoitus kirjata ja valokuvata seuraavanlaisia
asioita aiheen piirissa:

Miten toimin paivittain jatehuollon ja kierratyksen parissa?

Mita mietteitd toimintani nostaa esiin? Mité voisin tehdé toisin?

Mita apua siihen tarvitsisin? Mita palveluntarjoaja voisi tehdé toisin?
Mita / Minkalaista palvelua tarvitsisin?

(Esim. jos kiire on lajittelussa ongelmana, niin mita silloin kaipaisin avukseni?
Onko jétepalvelussa jotain mihin toivoisin muutosta, kerdysastiat, kerédysaika,
oman jétteiden tuottamisen seuranta tms.? Ja mité kerdysautojen kuskeilta
tai jatehuollon asiakaspalvelulta toivotaan?)

- Paivakirjaan olisi hyva lisata kuvia tukemaan omaa raportointia.

- Paivakirjassa on eri aihealueiden kysymykset kahtena péivana tiistaina 11.10
ja lauantaina 15.10. Kysymyksiin vastataan paivittdisen paivéakirjan pidon
yhteydessa. Kysymykset ovat erikseen avattuna Opuksessa tiistain ja
lauantain kohdalla. Lyhyt, nopea vastaus kysymyksiin riittda, mutta
halutessaan voi toki vastata pidemminkin.

- Olet saanut sdhkdpostiisi tunnukset Opukseen ja samalla my&s pienen infon
Opuksesta. Opusta voi kayttaa niin puhelimella kuin tietokoneellakin ja tietenkin
my®0s tabletilla.

- Jos sinulla on ongelmia Opuksen kaytdn kanssa, voit olla yhteyksissa
Anniin Kopla Helsingista, anni.hytti@kopla.fi
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TEHTAVA 2.

KOTIPOLKU

Aikataulu 9.-13.10.2016 eli sunnuntai-torstai

- Oman kodin ja sen ympariston (piha, auto, ym.) eli koko toimintaympariston
ja siihen liittyvan oman toiminnan/toimenpiteiden hahmottamista jatehuollon
ja kierratyksen parissa.

- Piirra kotisi pohjakuva ja pihapiiri eri toimintoineen (autotalli, jatekatos,
piharakennus, kompostori jne.) siihen tarkoitettuun viereisella sivulla
olevaan pohjaan. Pohjaan merkitddn numeroin paikat, joissa toimintaa aiheen
piirissa yleensa ottaen tapahtuu. Huomioithan pohjaan mydés kausittaiset
toiminnot (vuodenajat, remontit jne.)

- Pohjaan kirjataan minkalaista jatetta tai turhaa tavaraa eri tiloissa
syntyy ja kuljetetaanko ne lajittelua varten yhteen ja samaan paikkaan?

- Onko sinulla hyvaksi koettuja toimintatapoja ns. nikseja milla olet
saanut tehtyd omasta toiminnastasi helpompaa?

- Tehtavaan merkitadn myos hymi6illa seka iloisella ettd surullisella (merkit
alla) jos tietyt alueet/toiminnot kotona aiheuttavat positiivisia tai negatiivisia
tunteita.

&>, npositiivinen =~ Negatiivinen

- Oman kotipolun viereen varattuun tilaan kirjoitetaan merkittyjen kohtien
selvennykset. Voit halutessasi lisata kohtiin myds ajatuksia siitd mika auttaisi,
mitéd tarvitsisin, mik& saisi minut toimimaan toisin jne., jotta toimintasi
sujuisi paremmin.

- Huomioithan ettei pohjakuvan ja pihaympaéristdn tarvitse olla taydellinen.
Suuntaa-antavat piirrokset riittavat hyvin.
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TEHTAVA 3.

UNELMIENI
PALVELU

Aikataulu 14.-16.10.2016 eli perjanta-sunnuntai

- Tehtava unelmien/tulevaisuuden kierratys-/jatepalvelusta. Mink&lainen palvelu
toimisi vuonna 2025 tai jopa aikaisemmin?

- Ajatuksena on jatehuolto nyt vs. tulevaisuuden kierratyspalvelu

- Kokoa oma mind map (miellekartta) tai leikekuva- / piiroskollaasi asiasta siihen
tarkoitettuun viereisella sivulla olevaan pohjaan.

- Tehtava voi siis sisaltda niin tekstia, kuvia ja piirroksia, mité vain itse keksit
kayttaa tai mika on sinulle mieluisinta.

- Selvennathan laatimasi mind mapin / kollaasin siséltéa parilla lauseella pohjan
sivussa olevaan tilaan.
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OMIA
MIETTEITANI

MITA MINULLE TARKEAA EI TULLUT
LUOTAIMEN TEOSSA ESIIN, PALAUTETTA JNE.
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KITOS, KUN LAHDIT
MUKAAN LUOTAIMEEN!
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Liite 4. Kutsukirje

SUOMI TARVITSEE ENERGIAA,

RAAKA-AINEITA

JATYOTA. NIITA SYNTYY KIERRATTAMALLA.

HYVA LASSILA & TIKANOJAN ASIAKAS

Haluan kutsua sinut mukaan jatehuollon asiakaskokemukseen liittyvaan tutkimukseen
syyskuun 2016 aikana. Osallistumalla tutkimukseen p&éaset vaikuttamaan sinulle
tarjottaviin palveluihin ja niiden kehittdmiseen. Samalla paaset mukaan rakentamaan
kierratysyhteiskuntaa yhdessa L&T:n kanssa. Haluaisitko sina ottaa suunnan kohti
parempaa kierratysta?

Teen palvelumuotoilun keinoin toteutettavaa Master of arts -lopputydta Lahden
Muotoiluinstituutin Muotoilu&Media -koulutusohjelmassa yhteistydssa L&T:n kanssa.
Lopputydn tavoitteena on I6ytda uusia keinoja tehda sinun arjestasi jatehuollon parissa
helpompaa.

Jarjestan tutkimukseen liittyen tydpajan To 14.9.2016 klo 18.00 alkaen L&T:n tiloissa
Helsingin Pitdjanmaella (Valimotie 27).

Ty6pajassa suunnitellaan palvelumuotoilun keinoin parempaa jatehuollon
asiakaskokemusta. Tyopaja kestéé noin kaksi-kolme tuntia (sis. kahvitarjoilun ja pienta
purtavaa) ja niissa tehdaan erilaisia tehtavia. Tydpajaan osallistuu myds L&T:n
asiantuntijoita, joilta voit halutessasi kysya lisda jatehuollon palveluista ja L&T:n
toiminnasta.

Ty6pajan liséksi toteutan itsehavainnointiin perustuvan luotaintutkimuksen, johon kutsuisin
sinut my®s mielellani mukaan! Luotaintutkimuksessa osallistuja itse havainnoi ja
dokumentoi annettujen apuvalineiden (esim. jatepaivakirja) avulla omaa ymparistéaan,

Lassila & Tikanoja Oyj Kotipaikka: Helsinki  Y-tunnus: 1680140-0 vww.lassila-tikanoja.f
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toimintaansa ja ajatuksiaan jatehuollon osalta. Tutkimus kest&a noin yhden viikon
lokakuun alkupuolella 10.-16.10.16. Lisaksi haastattelen henkilokohtaisesti (kasvotusten
tai puhelimitse) jokaisen osallistujan, jotta ymmarran, mité kukin havainnoillaan tarkoittaa.

Ty6pajoihin ja luotaintutkimukseen osallistuminen on taysin luottamuksellista, eika
henkilétietojasi kayteta eika liitetd mihinkaan. Tyépajojen ja luotaintutkimuksen tuloksia
hyédynnetaan ainoastaan tutkimuksessa ja mahdollisesti L&T:n palveluiden
kehittamiseen.

Tarjoamme kiitokseksi tydpajaan osallistuville Finnkinon elokuvalipun ja
kierratyskauppakassin seké kahvituksen tydpajassa. Luotaintutkimukseen osallistuville
annamme Polar Loop2 -aktiivisuusrannekkeen. Matka- tai muita kulukorvauksia ei
makseta.

limoitathan minulle 9.9.16 mennessé sahk&postilla (osoite alla), haluatko ottaa osaa
tybpajaan tai luotaintutkimukseen. Tydpajaan mahtuu mukaan kymmenen ensin
iimoittautunutta, kuten myoés luotaintutkimukseen. Voit myés esittaa aiheeseen liittyen
tarkentavia kysymyksié, jos jokin asia jai askarruttamaan mieltési. Osallistumisesi olisi
minulle tarkeda.

Toivottavasti ndemme syyskuussa!

Ystavillisin terveisin,
Tytti Leppénen

tytti.leppanen@student.lamk.fi

Lassila & Tikanoja on palveluyritys, joka on muutt: kulutusyhteiskuntaa tehc ksi
kierratysyhteiskunnaksi. Yhteistydssé asiakkaidemme kanssa pienenndmme jateméaéri& ja pidenndmme
kiinteist6jen kéyttoikdd, ohjaamme materiaalit hydtykdyttéon sekd véhenndmme raaka-aineiden ja energian
kéyttod. Autamme asiakkaitamme keskittymé&&n omaan ydinliiketoimir Jja YMPpAristos.
Yhdessé luomme hyvinvointia ja tyépaikkoja.
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