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1. Kyselyn toteutus ja taustat

Parikkalan, Rautjarven ja Ruokolahden kunnat siirsivat jatehuollon tehtavat Etela-Karjalan
Jatehuolto Oy:lle vuoden 2009 alussa. Eteld-Karjalan Jatehuolto kilpailutti keskitetysti kuntien
asukkaiden jatteenkuljetuspalvelut. Kilpailutuksen voitti HFT Network, jonka alihankkijana
toimiva kuljetusliike Environet Oy hoitaa kolmen kunnan alueella asukkaiden kuiva- ja biojatteen
kuljetukset kahdella jateautolla. Etela-Karjalan Jatehuolto hoitaa keskitetysti jatteenkuljetuksiin
liittyvan asiakaspalvelun ja laskutuksen.

Vuoden 2009 alussa Eteld-Karjalan Jatehuollon hoidettavaksi siirtyivat myos Parikkalan,
Rautjarven ja Ruokolahden hyotyjatteiden kerdyspisteet, miehitetyt jateasemat seka
kuivajatteiden aluekerdyspisteet. Lahinna haja-asutusalueella sijaitsevia kuivajatteiden
aluekerayspisteitd kayttavat ne kotitaloudet ja vapaa-ajan asunnot, jotka eivat kuulu
kiinteistokohtaisen jatteenkuljetuksen piiriin.

Etela-Karjalan Jatehuolto lahetti kaikille kiinteistokohtaisen jatteenkuljetuksen piiriin kuuluville
asiakkaille asiakastyytyvaisyyskyselyn marraskuussa 2010. Kysely lahetettiin seka vakituisille
asukkaille ettd vapaa-ajan kiinteistoille, jotka kuuluvat kiinteistokohtaiseen jatteenkuljetukseen.
Kysely lahetettiin jatekimppojen (useamman kiinteistdn, esimerkiksi naapureiden, yhteisessa
kdytossa olevat jateastiat) vastuuhenkildille mutta ei kimppaosakkaille. Kyselya ei ldhetetty
asunto-osakeyhtidille, kiinteistdosakeyhtiodille, yritysasiakkaille tai aluekerayspisteitd pdaasiassa
kayttaville asiakkaille.

Kysely toteutettiin sahkoisena QuestBack-palautejarjestelmalla laaditulla lomakkeella.
Kyselylomake ldhetettiin sahkdpostilla niille asiakkaille, joiden sahkopostiosoite oli tiedossa.
Muille asiakkaille kyselylomake ldahetettiin perinteisesti kirjeend, mutta mukana olleessa
saatekirjeessa asiakkaita kehotettiin vastaamaan ensisijaisesti Etela-Karjalan Jatehuollon
kotisivujen kautta sahkdisesti. Kysely oli mahdollista tayttaa ja palauttaa myds paperiversiona
palautuskuorella, mutta my0s paperiset vastaukset syotettiin sdahkoiseen jarjestelmaan
yhteenvedon tekemista varten.

Kyselyja lahetettiin kaikkiaan 3020 kpl. Parikkalaan ldahetettiin 1440 kyselya, Rautjarvelle 411
kyselya ja Ruokolahdelle 1169 kyselya. Vastauksia tuli kaikkiaan 1384 kpl, joten vastausprosentti
oli kaikkiaan 46 %.



2. Vastaajien tiedot

Vastaajista 46 % oli Parikkalasta, 40 % Ruokolahdelta ja 14 % Rautjarvelta.
Rautjarveldisten vastaajien pieni osuus selittyy silld, etta Rautjarvella
kiinteistokohtaisen jatteenkuljetuksen piirissd on muita kuntia pienempi osuus.
Rautjarvelld myos suuri osa Simpeleen ja Asemanseudun taajamien kiinteistoista
kayttaa viela toistaiseksi aluekerdyspisteita. Eteld-Karjalan Jatehuolto on tehnyt
jatteenkuljetuspalvelun kehittamisestd ehdotuksen Imatran seudun
ympéristotoimelle loppuvuonna 2010.

Vastaajien asuinpaikat jakautuivat haja-asutusalueisiin ja taajama-alueisiin
seuraavasti. Kyselyssa taajamilla tarkoitettiin Parikkalassa kirkonkylan ja
Sarkisalmen taajamia, Rautjarvellda Asemanseudun ja Simpeleen taajamia seka
Ruokolahdella kirkonkylan taajamaa (Rasila). Ndiden ulkopuoliset alueet olivat
kyselyssa maaritelty haja-asutusalueiksi.

Vastaajista yli 60-vuotiaita oli 54 % ja 30—60-vuotiaita 45 %. Ainoastaan noin 1 %
vastaajista oli alle 30-vuotiaita. Vastaajista 83 % asuu kahden tai useamman
henkilon taloudessa.

88 % vastaajista oli kiinteistokohtaisen jatteenkuljetuksen asiakkaita ja 12 %
vastaajista oli yhteisten jateastioiden eli kimppa-astioiden vastuuhenkil6ita.

Vastaajien asuinkunnat

Kuva 1. Parikkalalaisia oli vastaajista 45,9 %, Rautjarvelaisid 14,4 % ja
Ruokolahtelaisia 39,7 %.



Vastaajien asuinalueet

Kuva 2. Vastaajista 59 % asuu haja-asutusalueella ja taajamissa 41 %.

Alle 30 .e o oo
vuotta Vastaajien ikdajakauma
2%

Kuva 3. Vastaajista alle 30 -vuotiaita oli 1,5 %, 30—60 -vuotiaita 44,8 % ja yli 60-
vuotiaita 53,7 %. Ainoastaan 1 % vastaajista oli alle 30-vuotiaita.



Talouden koko

Yhden henkilon
talous
18 %

Kuva 4. Vastaajista 83 % asuu kahden tai useamman henkilén taloudessa ja 17 %
yhden henkilén taloudessa.



Vastaajien kayttama
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Kuva 5. Kiinteistokohtaisen jatteenkuljetuksen asiakkaita oli 88 % vastaajista ja
kimppa-astian (useamman kiinteiston yhteisessa kaytdssa oleva jateastia)
vastuuhenkil6itd 12 % vastaajista.

Vastaajien biojatteen kasittelytapa
Laittamalla
kuivajatteen

sekaan

3%

Biojatteen
kiinteisto
kohtainen
kuljetus
11%

Kuva 6. 86 % vastaajista ilmiotti kompostoivansa biojatteet kiinteistolla.
Biojatteen kiinteistokohtaiseen kuljetukseen kuuluu 11 % vastaajista. Biojatteet
kuivajatteen sekaan ilmoitti laittavansa 3 % vastaajista.



3. Vastaajien arviot jatehuoltopalveluista

3.1 Jatehuoltopalvelujen hinta-laatusuhde

81 % vastaajista piti jatehuoltopalveluiden hinta-laatusuhdetta kohtuullisena.

Jatehuoltopalvelujen
hinta-laatusuhde

90,0 % 81 %
80,0 %

70,0 %
60,0 %

50,0 %
40,0 %

30,0 %

20,0 % 14.%

10,0 % 5%
0,0%

Edullinen Kohtuullinen Liian kallis

Kuva 7. 5 % vastaajista piti jatehuoltopalvelujen hintaa laatuun verrattuna
edullisena, 81 % kohtuuhintaisena ja 14 % liian kalliina.



3.2 Vastaajien arviot Eteld-Karjalan jatehuollon jitteenkuljetuspalveluista

Vastaajat arvioivat seuraavasti jatteenkuljetuspalveluihin liittyvia vaittamia
(arviointiasteikko 1 = tdysin eri mielta ... 4 = tdysin samaa mielta):

Vaittama Keskiarvo vastaajien
arvioista

Etela-Karjalan Jatehuollon laskut ovat olleet oikein 3,53

Jatteenkuljettajat hoitavat tehtdvansa siististi 3,57

Jatteenkuljettajat ovat ystavallisia ja avuliaita 3,42

Jateastian tyhjennysvilit ovat olleet sovitun 3,62

mukaisia

Jatteenkuljetuspalvelut

| | |
Etelad-Karjalan Jatehuollon ldhettamat 353
laskut ovat olleet oikein ’
Jatteenkuljettajat hoitavat tehtdvansa 357
siististi ’
Jatteenkuljettajat ovat ystavillisia ja 342
avuliaita '
Jateastian tyhjennysvalit ovat olleet 362
sovitun mukaisia ’
0 1 2 3 4

i Arvio (1 = tdysin eri mielta...4 = tdysin samaa mieltd)

Kuva 8. Vastaajien arviot jatteenkuljetuspalveluihin liittyviin vaittamiin vaihtelivat
valilla 3,42-3,62 (1 = tdysin eri mielta... 4 = tdysin samaa mieltd).
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3.3 Jateastioiden tyhjennysvilien sopivuus

Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, etta jateastioiden nykyinen tyhjennysvali on
sopiva.

Jateastioiden tyhjennysvali

100,0 % 91 %
90,0 %
80,0 %
70,0%
60,0 %
50,0 %
40,0%
30,0%
20,0%
10,0 %

0,0%

7%

N
S

Sopiva Liian lyhyt Liian pitka

Kuva 9. Jateastioiden tyhjennysvali oli sopiva 91 % vastaajien mielesta. 7 %
mielesta tyhjennysvali oli liian lyhyt ja 2 % mielesta liian pitka.
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4. Vastaajien arviot Etela-Karjalan Jdtehuollon asiakaspalvelusta

Niita vastaajia, jotka olivat olleet Etela-Karjalan Jatehuollon asiakaspalveluun
puhelimitse, sahkopostitse, kotisivujen kautta tai kirjeitse, pyydettiin arvioimaan
Etela-Karjalan Jatehuollon asiakaspalvelun toimivuutta. Asiakaspalvelun
toimivuutta arvioi yhteensa 433 vastaajaa.

Vastaajat arvioivat seuraavasti asiakaspalveluun liittyvia vaittamia
(arviointiasteikko 1 = taysin eri mielta ... 4 = tdysin samaa mielta):

Etela-Karjalan Jatehuollon laskut ovat olleet oikein 3,53
Jatteenkuljettajat hoitavat tehtavansa siististi 3,57
Jatteenkuljettajat ovat ystavallisia ja avuliaita 3,42
Jateastian tyhjennysvalit ovat olleet sovitun 3,62
mukaisia
Asiakaspalvelu
| |
Asiat saa hoidettua asiakaspalvelun 3,33

kanssa riittdvan nopeasti

Asiakaspalvelu on ystavallista ja 3,39
palvelualtista

Asiakaspalvelun yhteystiedot 16ytyvat 3,29
helposti

M Arvio (1 = taysin eri mielta...4 = tdysin samaa mieltd)

Kuva 10. Vastaajien arviot asiakaspalveluun liittyviin vaittamiin vaihtelivat valilla
3,29-3,39 (1 = taysin eri mielta... 4 = tdysin samaa mielta).



5. Tarkeimmat asiat jatehuollossa
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Vastaajia pyydettiin valitsemaan mielestdadn kolme tarkeinta asiaa jatehuollossa.

Vastausvaihtoehtoina olivat:

- kuljetuspalvelun toimivuus

- asiakaspalvelun toimivuus

- hinta

- tiedonsaannin riittavyys

- tiedonsaannin helppous

- hyotyjatepalveluiden saatavuus

Vastaajien mielesta tarkeimpia jatehuoltopalveluihin liittyvia asioita olivat
kuljetuspalvelun toimivuus ja hinta. Lisdksi tarkeina pidettiin asiakaspalvelun
toimivuutta ja hyotyjatepalveluiden saatavuutta. Kuvassa 11 on esitetty
tarkeimmiksi arvioitujen palveluiden jakautuminen.

Tarkeimmat jatehuoltopalvelut
100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30%
20%
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0%
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M Tarkein M Toiseksi tarkein M Kolmanneksi tarkein

Kuva 11. Tarkeimpina jatehuoltoon liittyvina asioina vastaajat pitivat
kuljetuspalvelua (79 % piti tarkeimpana ja 16 % toiseksi tarkeimpana) ja hintaa
(15 % piti tarkeimpana ja 53 % toiseksi tarkeimpana).



6. Jateneuvonta
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteydessa asiakkaita pyydettiin vastaamaan myos
jatehuollon neuvontaan ja tiedotukseen liittyviin asioihin. Kysymykseen ”oletko
sailyttanyt noin vuosi sitten talouteenne toimitetun jateoppaan” vastasi
mydntavasti 82 % vastaajista. Kysymykselld haluttiin selvittaa kirjallisen
jateoppaan tarpeellisuutta ja kdyttda kotitalouksissa. Vastaajilta kysyttiin myos
haluttua jatehuollon tiedonvilityskanavaa tulevaisuudessa, ja 85 % vastaajista
toivoo jatkossakin jatehuollosta tietoa kotiin jaettavalla materiaalilla.

Noin vuosi sitten jaetun jateoppaan

sailytys
En ole
sdilyttanyt
jateopasta
18 %

Kuva 12. 82 % vastaajista oli sdilyttanyt marraskuussa 2009 kotitalouksiin jaetun
jateoppaan.
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7. Kokonaisarvio Eteld-Karjalan Jatehuollon toiminnasta

Vastaajien arvioivat Eteld-Karjalan Jatehuollon toimintaa kokonaisuudessaan
seuraavasti (1 = erittdin tyytyméaton ... 5 = erittdin tyytyvainen). Valtaosa
vastaajista (59 %) olivat tyytyvaisia ja neljannes (25 %) erittdin tyytyvaisia Etela-
Karjalan Jatehuollon toimintaan.

Kokonaisarvio Etela-Karjalan
Jatehuollon toiminnasta
59 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0% 25%
20,0% 13 % '
A d
10,0 % 1% 7% ] [
0,0% 5 i
Erittdin Tyytymadton Eiosaa sanoa Tyytyvdinen Erittain
tyytymaton tyytyvdinen

Kuva 13. 59 % vastaajista on tyytyvaisia ja 25 % erittdin tyytyvaisia Eteld-Karjalan
Jatehuollon toimintaan.

8. Avoimet kommentit ja kehitysehdotukset

Vastaajilta pyydettiin avoimella kysymyksella kehitysehdotuksia ja toiveita
jatehuoltopalveluihin(jatteenkuljetukset, asiakaspalvelu, tiedottaminen ja
neuvonta sekd hyoty- ja ongelmajatehuoltopalvelut). Avoimia kommentteja,
kehitysideoita ja kysymyksia tuli yhteensa 485 kpl, ndista 232 Parikkalasta, 64
Rautjarvelta ja 189 Ruokolahdelta.

Suurin osa kommenteista koski hyoty- ja ongelmajatehuoltopalveluiden
kehittamista, esimerkiksi hyotyjatteiden kerdysverkoston tihentamista ja
varustelutason parantamista useammilla kerattavilla hyotyjatejakeilla. Yleisessa
kaytossa olevien kerdyspisteiden siisteytta ja valvonnan tehostamista toivottiin
myos. Palautetta tuli my6s muun muassa jatemaksuihin, laskutukseen ja
tiedotukseen ja jateneuvontaan liittyen.

Avoimista kommenteista on laadittu erillinen yhteenveto tyokaluksi
jatehuoltopalveluiden kehittdmiseen tulevaisuudessa.
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY JATTEENKULJETUSASIAKKAILLE

Teemme asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittdaksemme palvelujamme. Kysely on lahetetty Parikkalan,
Rautjarven ja Ruokolahden jatteenkuljetusasiakkaillemme. Arvomme kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken
Biolanin lampokompostorin. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin 10 minuuttia.

1) Kunta

D Parikkala D Rautjarvi I:l Ruokolahti

2) Ikd

[ ] Alle30v. [ ]31-60v. [ ]viieov.

2) Asuinalueenne

D Taajama D Haja-asutusalue

Taajamalla tarkoitetaan tadssa kyselyssa Parikkalassa kirkonkylan ja Sarkisalmen taajamia,
Rautjarvella Asemanseudun ja Simpeleen taajamia seka Ruokolahdella kirkonkylan taajamaa
(Rasila). Naiden ulkopuoliset alueet ovat tdssa kyselyssa haja-asutusalueita.

4) Talouden koko

D Yhden hengen talous D Kahden tai useamman henkilén talous

5) Asumismuoto

D Omakotitalo / paritalo D Rivitalo / kerrostalo

6) Jatehuoltopalvelu

D Kotinouto |:| Kimppa

Kotinoudolla tarkoitetaan kiinteiston omaa, jateauton tyhjentamaa jateastiaa. Kimpalla tarkoi-
tetaan kahden tai useamman kiinteiston (esim. naapureiden) yhteisessa kaytossa olevaa jateastiaa.

7) Kasittelen biojatteeni...

D kompostoimalla |:| jateauto tyhjentaa biojdteastian |:| laitan kuivajatteen sekaan

Etel3d-Karjalan Jatehuolto Oy puh. 010 841 1800 Y-tunnus: 1056645-4
Hulkonmadentie 130 sahkdposti: etunimi.sukunimi@ekjh.fi
54190 Konnunsuo www.ekjh.fi
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8) Olen kotinoutoasiakas ja

en kayta aluekerdyspistetta milloinkaan

kaytan aluekerayspistetta satunnaisesti

kaytan aluekerayspistetta saannollisesti /usein
Aluekerayspisteilla tarkoitetaan lahinna haja-asutusalueilla sijaitsevien kiinteistdjen yhteisessa
kaytossa olevia kuivajatteiden kerdyspisteita

9) Onko jatteenkuljetuspalvelun hinta-laatusuhde

D edullinen D kohtuullinen |:| liian kallis

10) Seuraavaksi pyytdisimme arvioimaan sinua jatteenkuljetuspalveluita asteikolla 1-4
(1 = taysin eri mielta... 4 = tdysin samaa mieltd). Rastita.

Kiinteistdn jateastioiden tyhjennysvalit ovat olleet sovitun
mukaisia

1 2 3 4
Jatteenkuljettajat ovat ystavallisia ja avuliaita
Jatteenkuljettajat hoitavat tehtavansa siististi

Etela-Karjalan Jatehuollon Idhettamat laskut ovat olleet oikein

11) Kiinteistoni jateastian tyhjennysvali on mielestani...

D sopiva D liian lyhyt I:l liilan pitka

12) Olen ollut asiakaspalveluun yhteydessa viimeisen 12 kuukauden aikana?

D Puhelimitse D Sahkopostitse |:| Kotisivujen kautta D Kirjeitse

D En ole ollut yhteydessa (siirry suoraan kysymykseen 14).

13) Olet ollut yhteydessa asiakaspalveluumme viimeisen vuoden aikana ja haluaisimme
kuulla arvioisi asiakaspalvelumme toimivuudesta asteikolla 1-4
(1 = taysin eri mielta... 4 = tdysin samaa mieltd). Rastita.

Asiakaspalvelun yhteystiedot 16ytyvat helposti
Asiakaspalvelu on ystavallista ja palvelualtista
Saan asiani hoidettua asiakaspalvelun kautta riittdvan nopeasti

Etel3d-Karjalan Jatehuolto Oy puh. 010 841 1800 Y-tunnus: 1056645-4
Hulkonmadentie 130 sahkdposti: etunimi.sukunimi@ekjh.fi
54190 Konnunsuo www.ekjh.fi
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14) Mielestidnne kolme (3) tarkeinta asiaa jatehuollon toimivuudessa ovat (merkitse
tarkein numerolla 1, toiseksi tarkein numerolla 2 ja kolmanneksi tarkein numerolla 3)?
Kuljetuspalvelun toimivuus
Asiakaspalvelun toimivuus
Hinta

Tiedonsaannin riittavyys
Tiedonsaannin helppous
Hyotyjatepalvelujen saatavuus

15) Oletko sadilyttanyt noin vuosi sitten talouteenne toimitetun jateoppaan

[ ] kylia [ ] Ei

16) Mista haluat jatehuoltoosi liittyvaa tietoa?
Kotiin jaettava materiaali (esim. Jateopas)

Kotisivut (www.ekjh.fi)

Muut sahkoiset kanavat (sahkoposti, sosiaaliset mediat)
Puhelinluettelo

Neuvontatilaisuudet

17) Olisitko valmis tehostamaan jatteiden lajittelua vaikka kotitalouden
jatehuoltokustannukset nousisivat nykyisesta...

5-10 euroa vuodessa

11-30 euroa vuodessa

31-50 euroa vuodessa

en ole valmis maksamaan lisaa

18) Mita seuraavista jatehuoltopalveluista olette kdyttdaneet viimeisen vuoden aikana?

Paperinkerayspisteet

Lasinkerayspisteet

Pahvin- tai kartonginkerdyspisteet

Pienmetallin kerayspisteet

|| Miehitetyt jateasemat (Sarkisalmella, Ankildssé ja Vaittilassa)
Ongelmajatteiden (eli vaarallisten jatteiden) kerdyskierrokset

Etel3d-Karjalan Jatehuolto Oy puh. 010 841 1800 Y-tunnus: 1056645-4
Hulkonmadentie 130 sahkdposti: etunimi.sukunimi@ekjh.fi
54190 Konnunsuo www.ekjh.fi
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19) Kokonaisarvosanasi EKJH:n toiminnasta
T =y ~ o A )
33 3 3 3 @ 32
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I

20) Kehitysehdotuksesi ja toiveesi koskien jatehuoltopalvelujamme (jatteenkuljetukset,
asiakaspalvelu, tiedottaminen ja neuvonta sekd hyoty- ja ongelmajatehuoltopalvelut)

Yhteystiedot arvontaa varten

Nimi

Osoite

Sahkoposti

Puhelinnumero

Klltos vastaulesesta!

Etel3d-Karjalan Jatehuolto Oy puh. 010 841 1800 Y-tunnus: 1056645-4
Hulkonmadentie 130 sahkdposti: etunimi.sukunimi@ekjh.fi
54190 Konnunsuo www.ekjh.fi
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