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Mita opas sisalt

Tama asiakaslahtoisen ymparistovastuulli-
suuden opas ohjaa yrityksia kehittamaan
omia palveluja, tuotteita ja viestintaa siihen
suuntaan, ettd ne tukisivat asiakkaita hei-
dan ymparistovaikutusten vahentamisessa.
Opas on suunnattu pk-yrityksille ja sitéd on
kehitetty yhdessa yritysten edustajien ja
yritysrajapinnassa tyoskentelevien toimijoi-
den ja liiketoiminnan kehittajien kanssa.

Kuluttajien halu saada apua vastuullisem-
paan arkeen on kasvava trendi. Samaan
aikaan lait ja séadokset luovat yrityksille pai-
neita toimia ymparistovastuullisesti. Toimit
sitten B2C- tai B2B-ymparistossa, ymparis-
tovastuullisuus ja laajemmin kestava kehitys

on otettava huomioon kaikessa toiminnassa.

Tasséa oppaassa keskitytdan ymparistovas-
tuullisuuden yhdistamiseen asiakaslahtoi-
sen kehittamisen kanssa. Hiilijalanjaljen
laskemisessa on keskitytty paljolti yritysten
tuotantoon liittyvien ymparistdvaikutusten
vahentamiseen. Hiilikddenjaljen kasvat-
taminen tarkoittaa ymparistovaikutusten
miettimista asiakaslahtoisesti, jolloin py-
ritdan vahentdmaan yrityksen ratkaisun
kayton aikana tapahtuvia ymparistovai-
kutuksia, joita asiakas toiminnallaan tuot-
taa. Oppaan painotus ei sulje pois muita
kestavan kehityksen osa-alueita, joita ovat
sosiaalinen ja taloudellinen vastuu. Asiakas-
l&htbisyys on naidenkin kehittamisessa ja
nakyvaksi tekemisessa tarkea nédkokulma.
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aa?

Opas on jaettu neljaan osaan; Johdanto,
Asiakaslahtoisyys, Palvelu- ja tuotekehitys
seka Viestinta. Johdannossa kerrotaan
kasilla olevan muutostarpeen taustoista ja
selvitetaan yrityksesi lahtotilanne kehitys-
tyon pohjaksi. Asiakaslahtoisyys-osuudes-
sa saat opastusta ja tyokaluja asiakaslahtoi-
seen toiminnan kehittdémiseen. Palvelu- ja
tuotekehitys -osuudessa tartutaan kay-
tanndén menetelmiin uusien ja olemassa
olevien palveluiden ja tuotteiden kehitta-
miseksi. Vastuullisuudesta viestiminen on
tunnistettu haasteeksi monissa yrityksissa
ja siksi sille omistetaan oma osionsa.

Tama opas on syntynyt LAB-ammattikor-
keakoulun Muotoiluinstituutin toteutta-
missa Vastuullinen palvelu- ja tuotekehi-
tys VPK- ja VPKE Vastuullisen palvelu- ja
tuotekehityksen ennakointi -hankkeissa
vuonna 2023. Materiaalit perustuvat
ajankohtaiseen kansainvaliseen ja kan-
salliseen tutkimustietoon seka VPK- ja
VPKE-hankkeissa tehtyyn kehitystyohon
ja toteutettuihin yritysvalmennuksiin.

Oppaan lisaksi hankkeissa on luotu Menesty
asiakaslahtoisesti ja ymparistovastuullisesti
-verkkokurssi, johon paaset tutustumaan ja
osallistumaan LABin verkkokoulutussivuilla.

VPK- ja VPKE-tiimit

['_,7' LAB-verkkokoulutussivusto


https://courses.golab.fi/catalog/index

Tekijat

Enna Eloranta

tyoskenteli VPK-hankkeessa projektisuun-
nittelijana. Muotoilijana han on keskittynyt

ymparistovastuulliseen- ja asiakaslahtoiseen
suunnitteluun seka visuaaliseen viestintaan.

Kati Kumpulainen

on tyoskennellyt LAB-ammattikorkeakoulun
Muotoiluinstituutissa TKl-asiantuntija-

na palvelumuotoilun ja asiakasléhtoisen
tuote- ja palvelunkehittamisen parissa.
VPK-hankkeessa han tydskenteli projekti-
paallikkona. Han haluaa edistaa kestavan
muotoilun ja muotoiluajattelun hyodyn-
téamista yritysten, julkisen sektorin toimi-
joiden ja muiden tahojen toiminnassa.

Mirja Kalvidinen, FT

toimii yliopettajana LAB-ammattikorkea-
koulun Muotoiluinstituutin YAMK-opin-
noissa. Hanen tutkimustydnsa on sisaltanyt
menetelmia kayttajalahtdiseen suunnitte-
luun, suunnitteluajatteluun, palvelumuo-
toiluun ja ymparistovastuullisen viestinnan
ja palvelujen suunnitteluun. Viimeisten
kymmenen vuoden aikana hanen tutki-
mus- ja kehittdmistoimintansa on keskittynyt
erityisesti ympariston kannalta kestavan
kuluttamisen ja kayttdytymisen muutok-
sen muotoiluun palvelumuotoilun avulla.

Anna Palokangas

tyoskentelee palvelumuotoilun asian-
tuntijana ja projektipaallikkona LAB-am-
mattikorkeakoulun Muotoiluinstituutissa.
VPKE-hankkeessa han tyéskenteli projek-
tipaallikkona. Tyossaan hanelle tarkeim-
pana tavoitteena on kestavan muotoilun,
onnistuneen asiakaskokemuksen ja kayt-
taytymisen muutoksen yhdistaminen.

Meri Qvist

tyoskenteli VPKE-hankkeessa projekti-
suunnittelijana. Hantd motivoi kestavan
kehityksen ja ymparistovastuullisuuden
edistaminen muotoilun keinoin. Han
on koulutukseltaan muotoilija, joka on
suuntautunut graafiseen suunnitteluun.
Hanella on paljon kansainvalista koke-
musta. Han on toiminut AD:na, graa-
fisena suunnittelijana ja sivutoimisena
tyonaan yhteisGpuutarhan kehittdjana.
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Johdanto

Johdanto-osassa tutustut muun muassa ymparisto-
vastuullisuuden lisaantyneeseen merkitykseen liike-
toiminnassa, hiilikidenjaljen mahdollisuuksiin palvelu- ja
tuotekehityksessa ja asiakaspersoonien hyodyntamiseen
asiakaslahtoisessa kehitystyossa. Samalla tunnistat oman
yrityksesi asiakaslahtoisen ymparistovastuullisuuden nyky-
tilanteen ja sopivan suunnan toiminnan kehittamiselle.




Asiakas- Palvelu- ja e
Johdanto lahtoisyys tuotekehitys Viestints

Asiakasldahtoinen ja ympadristovastuullinen
kehittaminen yrityksissa

Mirja Kalviainen, yliopettaja | LAB-ammattikorkeakoulu

Video 1. Muotoilun ja median yliopettaja Mirja
Kalvidinen, FT, LAB-ammattikorkeakoulun Muotoilu-

instituutista. Mirja kertoo videolla, mita asiakaslahtoi- Mirja Kélviéinen, LAB. Asiakas-

. . e . 7' lihtsinen ympdéristsvastuulli-
nen ymparistdévastuullisuus kdytdnndssa tarkoittaa. © suus.IVide)c'; Eesr,'o 4‘_'40 :::n'
(Kuva: Venla Tuomala)
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Kestava tulevaisuus

Oheinen kuvio esittda minkalaisessa haas-
teellisessa tilanteessa liiketoimintaa pitaisi
edistéa kehittyneissa maissa.
llImastonmuutos ja luontokato tuovat yh-
teiskuntaan valtavia haasteita. Luontokadon
ehkaiseminen tarkoittaa luonnonvarojen
suojelua eli entistd vahemman neitseellisia
resursseja kaytettavaksi. Myos ylikulutus
johtaa resurssien niukkuuteen. Nama kaikki
tekijat ovat kytkoksissa toinen toisiinsa. Tuo-
tanto ja kulutus voivat jatkossa tapahtua vain
biosfaarin reunaehdot huomioiden.

Kuvio 1. limasto- ja ympéristohaasteet

vaikuttavat yritysten ja niiden asiakkaiden
toimintaan. (Kuvio: Suomen itsenéisyyden
juhlarahasto Sitra, muokannut Meri Qvist)

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

Kuviossa on keskella esitetty my6s yritysten
tuotantotoiminta ja kuluttamisen vaikutukset
tassa kokonaisuudessa. Ilmastonmuutos,
luontokato ja ylikulutus vaikuttavat siihen,
ettd olemme haastavassa resurssitilanteessa,
joka vaikuttaa meihin kaikkiin. Laajaa kes-
kustelua heratti esimerkiksi energiatilanne
syksylla 2022. Tallaisessa tilanteessa yritysten
ja asiakkaiden pitaa pystya toimimaan.



Kuvio 2. Lineaaritaloudesta tarvi-
taan systeeminen vahva siirtyma
kiertotalouden suuntaan.

(Kuvio: Meri Kirjavainen)

Vaatimus systeemiseen

tuotannon ja kulutuksen muutokseen

Lineaaritalous ei enaa toimi. Lineaarita-
loudella tarkoitetaan talousmallia, jossa
hyodykkeet valmistetaan neitseellisista
materiaaleista, kulutetaan ja heitetdan pois.
Lineaarisesta ajattelusta tarvitaan nyt sys-
teeminen muutos uuteen kiertotalouteen
perustuvaan hiilineutraaliin talousjarjestel-
maan, joka mahtuu planeetan kantokyvyn
rajoihin (Sitra 2022, 2). Kiertotaloudessa
hyodynnetdan kaytossa olevien tuotteiden
ja materiaalien arvoa mahdollisimman pit-
kaan, eika tuoteta jatkuvasti lisda tavaroita.
Hallitustenvalisen ilmastonmuutospanee-
lin eli IPCC:n vuoden 2022 raportin johto-
paatokset ovat, ettd meneilldén on kriittinen
vuosikymmen, jos haluamme sailyttaa elin-
kelpoisen, oikeudenmukaisen ja kestavan
tulevaisuuden. Se tarkoittaa fossiilisista

polttoaineista luopumista ja luonnon ennal-
listamista. Meidan taytyy suojella 30 % maa-
pallosta, ja se tarkoittaa sita, etta suojellut
resurssit eivat ole kaytettavissa yritystoimin-
taan. On otettava radikaalisti nopeammin
pienia askelia ja samalla siirryttava systeemi-
seen ja osallistavaan muutokseen. Kuluttajat
ja asiakkaat taytyy ottaa mukaan yritysten
toiminnan kehittamiseen, jotta kuluttamisen
suuntaa voidaan muuttaa. Yritysten kan-
nalta tama tarkoittaa sellaisten ratkaisujen
kehittdmistd, jotka vahentavat kuluttamisen
ymparistovaikutuksia. Tama aineisto opastaa
sinua ja yritystasi kehittdmaan tallaista asia-
kaslahtoista kestavaa liiketoimintaa.

Menesty asiakasléhtdisesti ja ympdaristdvastuullisesti
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Kiertotalouden liiketoimintamallit

Kiertotalous on merkittava osa
vihreaa siirtymaa. Vaikka tassa
oppaassa ei keskityta kierto-
talouteen, kdydaan kuitenkin
lyhyesti lapi kiertotalouden
liiketoimintamallit esimerkkina
mahdollisuuksista muuttaa ny-

kyista tekemista kestavammaksi.

Suomen itsenaisyyden juhlara-
hasto eli Sitra tutkii ja kehittaa
kestavan tulevaisuuden tekijoita
ja tarkastelee niiden haasteita.
Sitra on julkaissut vuonna 2022
kasikirjan yritysten kiertotalous-
liiketoiminnan kehittadmiseen.

Kiertotaloudessa ei tuoteta
jatkuvasti lisaa tavaroita, vaan
hyodynnetaan kaytossa olevien
tuotteiden ja materiaalien arvoa
mahdollisimman pitkaan. Kulu-
tus perustuu omistamisen sijaan
palveluiden kayttamiseen.
Kiertotalouden tuomat liiketoi-
mintahyddyt ovat selkeat, mutta
kaytannossa muutokseen liittyy
aina haasteita. (Sitra 2022, 2).

Sitran Kestavaa kasvua kiertota-
louden liiketoimintamalleista -kasi-
kirja on laadittu auttamaan yrityksia
juuri ndissa haasteissa (Sitra 2022).

KIERTOTALOUDEN LIIKETOIMINTAMALLIT

Kiertotalouden liiketoimintamallit ratkaisevat tehottomuuksia ja luovat arvoa yrityksellesi.

KIERTAVAT
RAAKA-AINEET

Hyddynna tuotannossa kierratettyja ja
biopohjaisia materiaaleja sekd uusiutu-
vaa energiaa. Suunnittele kestavia,
korjattavia ja kierratettavia tuotteita.

RESURSSIEN
TALTEENOTTO

Kayttékelpoisten ja arvoa sisdltavien
materiaalien tai energian talteenotto
jatteesta tai tuotannon sivuvirrasta.

Logistiikka

Suunnittelu
jahankinta

Markkinointi
jamyynti

KIERTO-
TALOUDEN
ARVOKETJU

Tuotteen
kiytto

Kierratys ja
uudelleen-
kaytto

Kaanteinen
logistiikka

Kuvio 3. Kiertotalouden liiketoimintamallit. (Sitra 2022, 47)
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Sitra. Kestavaa kasvua

(4 Kkiertotalouden liiketoi-
mintamalleista. PDF.

JAKAMISALUSTAT

Digitaaliset alustat mahdollistavat tavaroi-
den ja resurssien kayttdasteiden kasvatta-
misen mm. vuokrauksen, yhteiskdyton ja
jakamisen kautta.

TUOTE PALVELUNA

Asiakas maksaa tietystad toiminnosta tai
suorituskyvysta tuotteen omistamisen sijaan.
Tuloja kertyy palvelu tai vuokrasopimuksista.

ELINKAAREN
PIDENTAMINEN

Tuotteita pidetdan alkuperéisessa kaytto-
tarkoituksessaan mahdollisimman pitkaan
esim. korjauksen ja huollon, paivittdmisen,
uudelleenmyynnin ja uudelleenvalmistuk-

sen keinoin.



https://www.sitra.fi/app/uploads/2022/02/kestavaa-kasvua-kiertotalouden-liiketoimintamalleista-2-1.pdf

Kuvio 4. Perinteisen kauppakeskuksen valikoimakartoitus. (Isoranta 2022, 37)

Esimerkkina perinteisen
kauppakeskuksen valikoiman kartoitus

Yksi kaytannon esimerkki kier- ja teki myos vertailuanalyysia voida luottaa siihen, etta tuot-
totalouden liiketoiminnasta on tarjoomasta. Tama on analyysi- teet ja palvelut on valittu huo-
LAB-ammattikorkeakoulusta kuva naista tuloksista. lellisen valintaprosessin kautta
vuonna 2022 valmistunut Miina Yksi Kiertotalousostoskes- ja ne ovat oikeasti ymparistoys-
Isorannan YAMK-opinnaytetyo, kus-hankkeen ldhtokohdista oli  tavallisia. (Isoranta 2022, 37)
joka liittyy Helsingin Kiertota- se, etta tallaisen ostoskeskuksen  Kiertotalousostoskeskus-hanke
lousostoskeskus-hankkeeseen. pitdisi tarjota kaikkea sitd, mita aloitti pilotoinnin kauppakeskus
Opinnaytetydssaan Isoranta perinteisestakin kauppakeskuk- ~ REDI:ssa vuonna 2022 Second-
analysoi, mitd normaalissa sesta saa. hand market -nimella.
kauppakeskuksessa on tarjolla. Asioinnin tulee olla helppoa

Han haastatteli suomalaisten ja tuotteiden ja palveluiden

isojen kauppakeskusten johtajia  laadukkaita. Asiakkaan tulee

Menesty asiakaslhtoisesti ja ympdristdvastuullisesti 17
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Valikoimakartoitus kiertotalouden
liiketoimintamalleittain

Opinnaytetyossaan Isoranta
teki my6s analyysin siita, miten
erilaiset tuoteryhmat soveltuvat
uudenlaisiin kiertotalouden
liiketoimintamalleihin, joita voi-
daan toteuttaa témantyyppises-

sa kiertotalousostoskeskuksessa.

Kuvassa oikealla ovat tuot-
teen elinkaaren pidentamiseen
liittyvat toiminnot, kuten lai-
naus-, korjaus- ja huoltopalve-

lut. Myotapaivaan vasemmalle
ovat jakamisalustat, jotka mah-
dollistavat kuluttajille tuotteiden
jakamisen keskenaan. Resurssi-
tehokkuus- ja kierratystoimin-
noissa materiaaleja esimerkiksi
kierratetdan ja valmistetaan uu-
sia tuotteita kierratetysta materi-
aaleista tai alkuperaista tuotetta
muokataan uudelleen myyntiin.
(Isoranta 2022, 38)

Kuvio 5. Valikoimakartoitus kiertotalouden
liilketoimintamalleittain. (Isoranta 2022, 38)

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti



Ymparistovastuu osana
yrityksen vastuullista toimintaa

Vaatimus yritysten toiminnan todistetusta
vastuullisuudesta on 2020-luvulla itsestaan-
selvyys. Yritysvastuun katsotaan jakautuvan
kolmen peruspilarin varaan. Nama ovat
taloudellinen vastuu, sosiaalinen vastuu ja
ymparistollinen vastuu. Yritysten vastuulli-
suudesta puhuttaessa kaytetaan vastuul-
lisuus-termin liséksi myos rinnakkaisia tai
aiheeseen liittyvia termeja kuten kestava
kehitys, kestavyys tai ymparistdjohtaminen.
Nailla saatetaan usein tarkoittaa samoja
asioita. Tassa oppaassa kaytamme vastuulli-
suus-termia.

Yritysvastuu on laaja kokonaisuus, johon
tarttuminen voi tuntua hankalalta. Suo-

men yrityskulttuurissa on tyypillistd toimia
lain ja sdadosten mukaan, minka johdosta
taalla yritykset toimivat yleensa jo lahtokoh-
taisesti sosiaalisesti ja taloudellisesti vastuul-
lisesti. Eniten paanvaivaa tuntuu teettavan
ymparistovastuullisuus, mihin mielletaan
liittyvan ylimaaraisia kuluja ja teknista erityis-
osaamista. Osaksi tasta syysta tdssa oppaas-
sa keskitytaan ymparistovastuullisuuteen ja
sen kasittelyyn asiakaslahtoisesti eika tekno-
logialahtoisesti. Vastuullisuuden kirjaaminen
yrityksesi strategiaan mahdollistaa konk-
reettisten tavoitteiden asettamisen ja tekee
vastuullisesta toiminnasta nakyvaa.

YRITYSVASTUU

‘—- Talous

Kannattavuus, kilpailukyky,
tehokkuus

Omistajien tuotto-
odotuksiin vastaaminen

Yhteiskunnan
taloudellisen hyvinvoinnin
tuottaminen

Maksettujen verojen
maara

Ympiristo

Vesien, ilman ja maaperan
suojelu

IImastonmuutoksen
torjunta

Luonnon monimuotoisuus

Séaéastava luonnonvarojen
kaytto

Tuotteen elinkaari ja
toiminnan arvoketju

L

Sosiaalinen
Henkil6ston hyvinvointi
TyGterveys- ja turvallisuus

Tuotevastuu,
kuluttajansuoja
Ihmisoikeudet

Hyvat toimintatavat
yritysverkostoissa,
|ahiyhteiso- ja
yhteiskuntasuhteissa

GDPR

Kuvio 6. Yritysvastuun peruspilarit. (Kuvio: Tarja Isola, muokannut Meri Qvist)
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Kestavan kehityksen tavoitteet

YK:n kestavan kehityksen tavoi-
teohjelma Agenda 2030 julkais-
tiin vuonna 2015. Siina kestava
kehitys maaritellaan seuraavasti:
"Kestava kehitys tarkoittaa
kehitysta, joka turvaa nykyisille ja
tuleville sukupolville hyvat elami-
sen mahdollisuudet.” Ohjelman
17 kohdan lahtokohtana on
planeettamme kestokyvyn rajal-
lisuus ja kuinka ihmisen toiminta
tulee sopeuttaa siihen niin, etta

kaikki maat pysyvat mukana ke-
hityksessa. Ympariston, talouden
ja ihmisen tasavertainen huomi-
oiminen ja aarimmaisen koyhyy-
den poistaminen ovat ohjelman
keskeisia tavoitteita.

Yritykset ja yleishyodylliset
organisaatiot hyodyntavat jo
yleisesti Agenda 2030 -ohjelmaa
vastuullisuudesta kertoessaan ja
raportoidessaan. Taméan oppaan
sisalto liittyy erityisesti koh-

taan 12: Vastuullista kuluttamista.
Taman linkin kautta paaset

tutustumaan YK:n kestavan ke-

hityksen tavoitteisiin tarkemmin.

(0 YK, Kestiivé kehitys

Kuvio 7. YK:n kestévan kehityksen tavoiteohjelman 17 kohtaa. (Kuvio: YK 2015)
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Ymparistostandardeja ja vastuullisuusmerkkeja

Seka Suomessa etté kansain-
valisesti yrityksilla on kaytossa
erilaisia ymparistostandardeja
ja vastuullisuusmerkkeja. Tallai-
sella merkilla yritys voi todentaa
asiakkailleen ja yhteistyokump-
paneilleen vastuullisen toimin-
tansa. Painotukset ja laajuudet
vaihtelevat, mutta yleisesti mer-
keissa ja standardeissa kdydaan
lapi samankaltaisia asioita.
Kuluttajaliiton maaliskuussa
2022 julkaistun selvityksen mu-

kaan asiakkaat luottavat huo-
mattavasti enemman virallisiin
sertifikaatteihin ja merkkeihin
kuin yritysten omiin todistelui-
hin ymparistovastuullisuudes-
taan. Vaikka virallisen merkin ja
kuvituksena toimivan symbolin
erottaminen saattaa joskus olla
asiakkaille vaikeaa, voi yrityksel-
lesi sopivan ymparistomerkin
hankkiminen ja sen hyddynta-
minen viestinnassa olla kuiten-
kin kannattava panostus.

Kuva 1. Esimerkkeja vastuullisuutta osoittavista merkeista.

Green Key (ymparistdohjelma- ja sertifikaatti)

EMAS (ympéristdjarjestelma)
Ekokompassi (ymparistdjarjestelma)

Kuluttajaliiton tutkimukseen
ja sen pohjalta annettuihin suo-
situksiin voit perehtya Kuluttaja-
liton Viherpesuviisari-sivulta.

24 Kuluttajaliitto,

Viherpesuviisari

EU:n luomutunnus (luomusertifikaatti)

EU Ecolabel (ymparistomerkki)
Reilun kaupan merkki (vastuullisuussertifikaatti)

WWF Green Office (ympaéristdjarjestelma)

Joutsenmerkki (ymparistomerkki)

Aurinkomerkki (kansallinen luomumerkki)

ISO 14001 (ymparistdjarjestelma) (ei logoa)

OHSAS 18001 (tydterveys- ja turvallisuus) (ei logoa)
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Paineet yritysten ymparistovastuullisuuteen

Yrityksiin kohdistuu monenlaisia ymparisto-
vastuullisuuden paineita ja ne ovat koko
ajan myos laajenemassa. Yhteiskuntien
lainsdadanto on kiristymassd, ja EU lansee-
raa uusia direktiiveja ja vaatimuksia. Vastuul-
linen sijoittaminen on nousussa ja pankit
kehittavat ESG-kriteeristdja, joiden avulla ne
analysoivat yritysten, myos pienten vastuulli-
suutta ja kohdentavat rahoituksia.

My®ds sijoittajat ovat kiinnostuneita vas-
tuullisesta sijoittamisesta. Yritysten on pakko
huomioida vastuullisuus valitessaan yhteis-
tydkumppaneita, alihankkijoita ja jopa rekry-
toinnissa. Milleniaalit ja nuorempi sukupolvi

Kuvio 8. Yrityksiin kohdistuvia ympéaristévastuulli-
suuden vaatimuksia (Kuvio: Enna Eloranta)

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

kiinnittavat yhéa enemman huomiota vastuul-
lisuuteen hakiessaan toita.

Pitkaan on keskitytty siihen, miten yri-
tysten taytyy muuttaa omaa toimintaansa
vastuullisemmaksi. Nyt keskiédn on nouse-
massa se, miten asiakkaille voidaan tarjota
vastuullista kuluttamista. Kuluttajille on jo
useiden vuosien ajan viestitty, ettd heidan
pitaisi kuluttaa vdhemman ja toimia vastuul-
lisemmin. Kuluttaja-asiakkaat ovat alkaneet
vaatia yrityksilta tuotteita ja palveluita, jotka
auttavat heita kestavassa kuluttamisessa.
Tallaiset vaatimukset lisdantyvat myos B2B-
yritysten asiakkailla.



Kuva 2. Hiilijalanjalki. (Kuvio: Meri Kirjavainen)

Hiilijalanjalki

Hiilijalanjalki kuvaa ihmisen toiminnan tuot-
tamia ilmastopaastoja. Se voidaan maarittaa
yritykselle, organisaatiolle, toiminnalle tai
tuotteelle. Hiilijalanjalki huomioi hiilidiok-
sidipaastojen lisaksi myds muut merkit-
tavat kasvihuonepaastot, kuten metaanin

ja typpioksiduulin. (Sitra 2023a) Yritysten
tuotantoon keskittyneet ymparistovaiku-
tusten vahentamistoimenpiteet edustavat
hiilijalanjaljen nakdkulmaa, jossa keskitytaan
yrityksen suoriin paastoihin.

Yksiloiden kulutustottumusten vaikutukset

Pariisin ilmastosopimuksen tavoitteena on
rajoittaa ilmaston lampeneminen enintaan
1,5 asteeseen. Naihin tavoitteisiin paasemi-
seksi eivat riitd pelkastaan yritysten tuotan-
non tehostaminen tai muuntaminen ympa-
ristdvastuullisemmaksi. Erityistd huomiota
tulisi kiinnittaa yksildiden kulutustottumuk-
sien vaikutuksiin. (IPCC 2018; Sitra 2019, 3)

Lansimaissa noin 70 % hiilidioksidipaas-
toista syntyy arjen kuluttamisesta. Jotta
pysyisimme 1,5 asteen turvarajaksi maari-
tellyssa globaalissa keskilampdtilojen nou-
sussa, lansimaisen kulutuksen aiheuttamia
ilmastopaastoja pitaisi vahentaa vuoteen
2030 mennessa noin 70 prosenttia ja vuo-
teen 2050 mennessa jopa 90 prosenttia,
jotta ilmastosopimuksen tavoitteet saavu-
tettaisiin. (Sitra 2019, 5) Puhutaan todella
merkittavista luvuista.

Meidéan pitaa miettia, miten kuluttamista
voidaan muuttaa. Muutetaanko sita vain
ymparistovaikutuksia vahentamalla vai
myos palveluja ja elamysarvoa lisaamalla.

Kuvio 9. Kotitalouksien kulutus aiheuttaa
Suomessa 66 % loppukayton aiheuttamista
kasvihuonepaastdista. (Nissinen ja Savolainen
2019, 19. Kuvio: Meri Kirjavainen)

Menesty asiakasléhtdisesti ja ympdaristdvastuullisesti
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Monia tuotteita pitdisi tarjota palveluna,
kuten vuokrauksena ja huolto- seka korjaus-
palveluja tulisi lisata. Suomessa puhutaan
edelleen hyvin tuotantokeskeisesti asioista.
Tuotanto tapahtuu kuluttamista varten, joten
yritysten tarjonnalla on merkittava vaikutus
kuluttamisen tapoihin.

Kuvio 10. Kotitalouksien hiili-
jalanjéljen muodostuminen.
(Nissinen ja Savolainen 2019, 19.
Kuvio: Meri Kirjavainen)

Ylikulutus

Maailman ylikulutuspaiva on laskennallisesti
se paiva, jolloin kulutus ylittéa maapallon
kyvyn tuottaa uusia luonnonvaroja. Suoma-
laiset kuluttavat 3,5 maapallon kapasiteetin
verran vuosittain. Vuonna 2022 suomalais-
ten ylikulutuspaiva oli 31.3. Suomalaiset

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

kuluttavat oman osansa luonnonvaroista
noin nelja kuukautta maailman keskiarvoa
aiemmin. (WWF 2022)

Maailman vakiluku jatkaa kasvamistaan.
Kiinassa kansallinen ylikulutuspaiva oli las-
kennallisesti kesakuun alussa, Yhdysvalloissa

Kuvio 11. Esimerkkej3
ylikulutuspaéivista eri maissa.
(Earth Overshoot Day 2022.
Kuvio: Meri Kirjavainen)



kansallinen ylikulutuspaiva oli 13. maalis-
kuuta, Norjassa 12. huhtikuuta, Iso-Britanni-
assa 17.toukokuuta ja Thaimaassa 3. syys-
kuuta. (Earth Overshoot Day 2022)

Luontokadon ehkaisemiseksi vuoden
2022 lopussa on sovittu maailmanlaajuises-
ta 30 % maa- ja merialueiden suojelutavoit-
teesta (Ymparistoministeric 2022). Yritys-
toimintaa tulee koskettamaan jatkossa yha
enemman resurssiniukkuus, joka vaikuttaa
materiaalien ja muiden resurssien hintoihin
ja saatavuuteen.

Hiilikidenjalki

Hiilikadenjaljella tarkoitetaan tuotteen, pro-
sessin tai palvelun ilmastohyotya eli paasto-
vahennyspotentiaalia kayttajalle. Hiilikaden-
jalki korostaa myonteisia paastovaikutuksia
tulevaisuudessa, hiilijalanjaljen keskittyessa
kielteisiin paastovaikutuksiin nyt. (Sitra 2023b)

Hiilikadenjaljen taustalla on ajatus, etta yri-
tys kehittaa tuotteita ja palveluja, joiden avulla
sen asiakas pystyy pienentamaan hiilijalan-
jalkedan (VTT 2018). Se voi olla esimerkiksi
ruokahavikkia pienentava mobiilisovellus.

Hiilikadenjalkea ei vahenneta hiilijalanjal-
jestd, vaan ne ilmoitetaan aina erillisina lukui-
na. Mittayksikko on sama kuin hiilijalanjaljella,
mutta se raportoidaan negatiivisena. (Vesi-
taito) Suuri hiilikadenjalki on siis hyva asia!
Katso Sitran Hiilikddenjalki-video.

24 Sitra, Hiilikadenjdalki.

Video, kesto 1.49 min.

Kuva 3. Hiilikadenjalki.
(Kuvio: Meri Kirjavainen)

Menesty asiakasléhtdisesti ja ympdaristdvastuullisesti
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Yritysten nettovaikutusten laskeminen

Kuvio 12 kuvaa hiilijalanjalkea ja hiilikaden-
jalked samassa kokonaisuudessa. A-pylvaas-
sa hiilijalanjalki pienenee tuotteen vahaisten
paastdjen vuoksi. B-pylvaassa hiilijalanjalki
pienenee parannettujen asiakkaalle suun-
nattujen prosessien kautta ja auttamalla asi-
akkaita véhentamaan heidan kuluttamisen
ymparistovaikutuksiaan. B-pylvaassa kuvattu
toiminta kasvattaa myds suurempaa hiilika-
denjalkea verrattuna A-pylvaassa kuvattuun
toimintaan. (Pajula ym. 2018)

Yrityksien nettovaikutuksia laskevien
yritysten, kuten Uprightin tulo markkinoille
lisda painetta myos yrityksen kadenjaljesta
huolehtimiselle (Kukkonen 2022). Nettovai-
kutuksissa on kyse ydinliiketoiminnan mer-
kittdvimpien positiivisten ja negatiivisten
vaikutusten mittaamisesta samaan aikaan ja
niiden linkittdmista yhteen. Nettovaikutuk-

Jalanjilki

€O ,-ekvivalentti

Kuvio 12. Yritysten tulisi
hiilijalanjaljen rinnalla kiin-
nittdd huomioita hiilikdden-
jalkeen. (Pajula ym. 2018,
muokannut Meri Qvist)
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Kéadenjalki-
ratkaisu A
Jalanjaljen véhentami-
nen kadenjélkituotteen
vahaisten paastdjen
vuoksi

sissa lasketaan, mita resursseja yritys kayt-
taa ja mita yhteiskunnallista hyvaa se saa
niilla aikaan. Oleellista on vaikutusten net-
tosumma, se kuinka paljon yhteiskunnallista
hyotya yritys luo suhteessa aiheuttamiinsa
kustannuksiin ja haittoihin. (Nieminen 2019)
Mittaamalla nettovaikutuksia yrityksesi
on mahdollista toimia vastuullisemmin. Sen
myota yrityksesi voi kasvattaa vetovoimai-
suutta esimerkiksi asiakkaiden, sijoittajien ja
tyontekijoiden silmissa. Positiivisilla netto-
vaikutuksilla yrityksesi voi erottautua, luoda
kilpailuetua ja edelldkavijyytta. Yrityksen
vaikutusten ymmartaminen ja mittaaminen
seka niiden avoin viestiminen kuuluvat
tulevaisuudessa yrityksen perustehtaviin.

(Lindell 2019)

—>

Lahto- Kadenjalki-
tilanteen ratkaisu B
ratkaisu Jalanjéljen pienentami-

nen parantuneen asia-
kasprosessin vuoksi



Kuluttamisen trendit

Trendit viittaavat tunnistettuihin kehityssuun-
tiin. Erilaiset kansainvaliset, liiketalouteen
liittyvat organisaatiot seuraavat kuluttajien
kayttaytymisen muutosta. Vuoden 2022
trendiennusteissa tuotiin runsaasti esille sit3,
etta kuluttajilla on voimaa muuttaa mark-
kinoita. Kuluttajille on tarjolla enemman
vaihtoehtoja kuin koskaan aikaisemmin ja
he ovat muuttamassa ostokayttaytymistaan.
Yritysten on seurattava tata muutosta py-
syakseen kilpailussa mukana. Asiakkaat ovat
valmiita lopettamaan tai ovat jo lopettaneet
ostamasta entiseen malliin kestavan kehi-
tyksen vaatimusten takia. Monet asiakkaat
huomioivat yhd enemman ymparistovaiku-
tuksia arjen hankintoja tehdessaan. Harvard
Business Schoolin raportin mukaan kesta-
villd tuotteilla on odotettavissa noin kuusin-
kertainen myynnin kasvu verrattuna niihin

NetBase Quid 2022

Suojellakseen rajallisia planeetan
resursseja ja taatakseen hyvan tu-
levaisuuden tuleville sukupolville,

McKinsey 2022

tuotteisiin, joita ei markkinoida kestavina
(Whelan & Kronthal-Sacco. 2019).

Nakyvissa on "tulevaisuuden sukupolvien
varjelu” -ajattelua, jolloin halutaan suojella
planeetan rajallisia resursseja ja taata hyva
tulevaisuus tuleville sukupolville kestaviin
toimintatapoihin siirtymalla. Milleniaalit ovat
téssa suhteessa vaativia. Yritysten arvojen
pitda vastata heidan omia arvojaan.

Trendwatchingin raportti vuodelta 2022
ehdottaa Lohtua palveluna -trendig, johon
liittyy vastuullinen mukavuus. Samantyyppi-
nen ilmio tulee esiin monissa eri trendiennus-
teissa. Eli kuluttajat arvostavat mukavuutta,
palvelun kaytettavyytta ja helppoutta, mutta
se halutaan vastuullisessa muodossa. Sama
nousi esille myds Lahden seudulla toteute-
tussa Askel-hankkeessa, jossa haastateltiin
lahtelaisia kuluttajia (Palokangas ym. 2021).

Trendwatching 2022

Trendwatching ehdottaa otsikolla
LOHTUA PALVELUNA -trendid, johon
sisdltyy vastuullinen mukavuus.

kuluttajat ovat kasvavassa méaarin

siirtymaéssa kestaviin toimintata-
poihin. Milleniaalit ovat téssa eri-
tyisen vaativia.

Harvard Business
School

Harvard Business School -rapor-
tissa kestavilla tuotteilla on 5,6
kertaa korkeampi keskimaarainen
myynnin kasvu verrattuna niihin,
joita ei markkinoida kestévina.

Kuluttajilla on voimaa muuttaa
markkinoita. Heilld on enemman
vaihtoehtoja kuin koskaan ja siksi
yritysten on todella ymmarretta-
va, mitd kuluttajien mieltymykset
ovat ja miksi ne ovat tietynlaisia.
Consumer Pulse -kyselyn mukaan
ihmiset eri puolilla USA:ta ovat
muuttamassa ostokayttaytymis-
taan. Yritysten pitaa seurata tata
muutosta.
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Fjord Trends 2022,
Accenture

Asiakkaat ovat valmiita lopetta-
maan tai ovat jo lopettaneet os-
tamasta entiseen malliin kestdvan
kehityksen vaatimusten takia. Mo-
net asiakkaat my0s arvostavat yhé
enemman globaalia hyvaa per-
heittensa valttdméattomien han-
kintojen rinnalla ostopaatoksia
tehdessaan.

Trendien |dhteet |dhdeluettelossa.
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Eri kuluttajaryhmien tunnistaminen

Palvelu- ja tuotekehityksen onnistumiselle
on todella tarkeaa, ettd pystytaan tunnis-
tamaan arvopohjaltaan erilaisia kuluttaja-
tyyppeja. Vahan yli 10 % kuluttajista kuuluu
niin sanottuihin pioneereihin tai “suuren
maailman ihmisiin”, jotka todella haluavat
pelastaa koko maailman. Maailmanpelasta-
mis-tyyppinen lahestymistapa on haastava,
eika kosketa laajempia kuluttajaryhmia. Kai-
kille, jotka eivat ole vakaumuksellisia, tulee
ymparistovastuullinen toiminta tehda ennen
kaikkea helpoksi. (Shea 2020)

Eri kuluttajaryhmien tunnistamiseksi
olemme VPK- ja VPKE-hankkeissa luoneet
yksinkertaistetun nelikenttékuvion, jonka
avulla esitetaan eri tavoin suuntautuneita
kuluttajaryhmia. Sen pohjalta on luotu tassa
Johdanto-osiossa myéhemmin esiteltavat
stereotyyppiset asiakaspersoonat.

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

Nelikentassa kuluttajatyyppeja maarittaa
se, miten paljon ymparistovastuullisia va-
lintoja ja toimia he tekevat ja mika motivoi
heita tekemaan niin. Nelikentan pystyakselil-
la on kuvattu ymparistovastuullisten tekojen
maara. Kuvion yldosaan sijoittuvat henkil6t,
jotka tekevat paljon ymparistévastuullisia
toimia ja alaosaan satunnaisesti ymparisto-
tekoja tekevat henkilot. Vaaka-akseli kuvaa
henkildiden motivoitumista toisten huomi-
oimiseen tai oman statuksen korostamiseen.
Kuvion vasen puoli kuvaa henkil6ita, joille
sosiaalinen arvostus on térkeaa ja oikea
puoli henkil6ita, jotka motivoituvat laheis-
ten tai laajasti ympariston hyvinvoinnista.
(Kalvidginen ym. 2023, 101) Samalla tavalla
B2B-asiakkaiden ymparistévastuullisuuden
motivaatiotekijat vaihtelevat.

Kuvio 13. Nelikenttdkuvio aut-
taa hahmottamaan eri tavoin
suuntautuneita kuluttajaryhmia.
(Kuvio: Enna Eloranta)



Kuvio 14. Motivaatioprofiilit arvo-
kartalla. (Kuvio: Kaitosalmi ym. 2021)

Arvot ohjaavat valintoja

Kuluttajien arvomaailmaa on vuosia tutkittu
Schwartzin kansainvalisesti todennetulla
arvokartalla. Suomen itsenaisyyden juhla-
rahasto eli Sitra tutkii ja kehittaa kestavan
tulevaisuuden tekijoitd ja tarkastelee niiden
haasteita. Sitra on tutkinut kestavan ela-
mantavan motivaatioprofiileja, joista loytyy
l&dhtokohtia asiakaslahtdisten, ymparistovas-
tuullisten ratkaisujen kehittamiseen. Ym-
martamalla mika motivoi, voidaan kuluttajia
innostaa tekemaan itselleen merkityksellisia
valintoja ja tekoja, jotka ovat myds ymparis-
ton kannalta kestavampia.

Sitran kokoamat seitseman motivaatiopro-
fiilia ovat liitettdvissd myos arvokartalla

esitettyihin inhimillisiin arvoihin (Kaitosalmi
ym. 2021). Profiilit on asetettu kehalle niin,
ettd mita kauempana ne ovat toisistaan, sita
enemman ne eroavat arvoiltaan toisistaan.
Vastaavasti kehalla lahekkain olevat profiilit
ovat arvoiltaan samansuuntaisia. Esimerkiksi
Tinkim&ton arkivihred arvostaa universaa-
listi eli myds muiden kuin omaan lahipiiriin
kuuluvien ihmisten seka luonnon hyvinvoin-
titarpeita. lloisen arjen pyorittdja on iloisesti
ajatteleva ja riippumaton, mutta arvostaa
virikkeita ja mielihyvaa. Hanta vastapaata si-
joitettu Saastavainen suunnittelija tukeutuu
perinteellisyyteen ja yndenmukaisuuteen
hakiessaan itselleen tarkeaa turvallisuutta.

Menesty asiakasléhtdisesti ja ympdaristdvastuullisesti



Johdanto Asiakas- Palvelu- ja

lahtoisyys tuotekehitys Viestint

Mika motivoi asiakkaita kestavaan

kuluttamiseen?

Sari Laine, johtava asiantuntija | Sitra

Video 2. Sitran johtava asiantuntija Sari Laine kertoo

videolla motivaatioprofiileista. (Kuva: Venla Tuomala) Sari Laine, Sitra, Mik& motivoi

L," asiakkaita kestdvaan kulutta-
miseen? Video, kesto 4.13 min.
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https://www.youtube.com/watch?v=EAgnbid0Q0E
https://www.youtube.com/watch?v=EAgnbid0Q0E

Nelikentan erilaiset asiakkaat

Asiakaslahtoisessa kehittémisessa on hyodyl-
lista luoda asiakaspersoonia, joiden avulla
asiakkaan nakokulmiin voi samaistua ja joille
yrityksen ratkaisuja voi suunnitella. Asiakas-
persoonat perustuvat monipuolisesti selvitet-
tyyn asiakasymmarrykseen - ei oletuksiin.
VPK- ja VPKE-hankkeissa on nelikentén
avulla luotu nelja erilaista asiakaspersoonaa
auttamaan sinua alkuun omien asiakasper-
soonien maarittelyssa. Voit tunnistaa omista

Kuvio 15. Nelja stereotyyppisté asiakaspersoonaa.
(Kuvio: Meri Kirjavainen)

asiakkaistasi piirteitad jopa kaikista esitetyista
stereotyyppisista asiakaspersoonista. Vaikka
nelja asiakaspersoonaa ovat stereotyyppeja,
ne perustuvat olemassa oleviin kuluttajatut-

kimuksiin (Sitra 2021, Kuudes 2021, Kalviai-

nen 2020).

Asiakaspersoonia tullaan kasittelemaan
lisda tdman oppaan Asiakaslahtoisyys-osios-
sa, jonka tehtavassa paaset myos kehitta-
maan omalle yrityksellesi asiakaspersoonia.

Menesty asiakasléhtdisesti ja ympdaristdvastuullisesti
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Kasper
Korkeakouluopiskelija

Ika 33 v.

Motivaatio
Onnellisuus hanelle
tarkoittaa omien arvojen
toteuttamista, kuten

ymparistovastuullisuutta.

Symboli

it l&
=

f‘\

Kuvio 16. Kasper Korkeakouluopiskelija.

(Kuvio: Meri Kirjavainen)
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Kasper

Asuminen
Asuu lahicssa avovaimonsa kanssa. Tulossa perheelliseksi.

Liikkkuminen
Pyorailee ja kayttaa myos julkista liikennetta.
Liikkuu paljon luonnossa.

Tuotteiden ja palvelujen kaytto
Ostaa vain tarpeeseen, mieluiten kaytettyna ja lainaa
tarvittaessa.

Elamantilanne (haasteet)
Haluaisi toimia ymparistovastuullisesti, mutta rahan puute
tai perhetilanne estaa.

Hakee tietoa, vuorovaikutuskanavat
Seuraa tutkittua tietoa ja muuta keskustelua vastuullisuu-
desta. WWF, Suomen luonto. HS fi

Rahatilanne Ruoka
Rahaa on vain valttamatto-  Syo kasvisruokaa.
maan, harkitseva.

Bréndit ja tuotetyypit
Partioaitta, Patagonia. Kirpputorit ja Tori.fi. Fiksuruoka.fi.




Armi
Aiti, tydssakayva

Ika 45 v.
Motivaatio

Onnelliseksi hanet tekee
laheisten hyvinvointi.

Y,

Symboli

L

Kuvio 17. Armi Perheenaiti.
(Kuvio: Meri Kirjavainen)

Armi

Asuminen
Asuu kaupungin laidalla rintamamiestalossa,
perhe: aviomies ja 3 lasta.

Liilkkuminen
Kulkee autolla SOTE-alan t&ihin ja vie lapsia harrastuksiin.
Koiran kanssa ulkoilu Idhimetsassa.

Tuotteiden ja palvelujen kaytto
Ostaa tarjouksista tai kdytettyna (erityisesti lasten hankintoja
esim. Tori.fi).

Elamantilanne (haasteet)
Ajanpuute. Yrittaa selviytya kiireisen ja vaativan arjen keskella.

Hakee tietoa, vuorovaikutuskanavat
Sosiaalisen median ryhmat, tuttavat.
Avotakka, Kodin kuvalehti.

Rahatilanne Ruoka
Saastavainen Pyrkii terveelliseen ruokaan.

Bréndit ja tuotetyypit

Tunnetut ja kayttodkestavat merkit Tori.fi hankittuna. Arvos-
taa kotimaisuutta. Ruokaostoksissa perusmerkkeja, kuten
Pirkka ja Rainbow.
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Kii
Asuminen
Asuu keskustassa kerrostalossa vuokralla yksin. Sinkku.

Liikkkuminen
Sahkopotkulauta tai kavellen.
Julkinen liikenne pidemmilla matkoilla.

Tuotteiden ja palvelujen kaytto
Ostaa trendikkaista kierratyskaupoista.
Kay kivijalkakaupoissa, ostaa myds verkkokaupasta.

Elamantilanne (haasteet)
Oikein valitsemisen vaikeus.

Kiia Ristiriita mielitekojen ja vastuullisten valintojen valilla.
Kevytyrittaja
k& 25 Hakee tietoa, vuorovaikutuskanavat

aczsov Instagram, TikTok, blogit. Jakaa mielellaan postauksia elamastaan.
Motivaatio
Haluaa nayttaytya tren- Rahatilanne Ruoka
dikkaasti vastuullisena Rahaa kaytossa projektityd-  Kokeilee trendiruokia, syo
kuluttajana. Tarkeds mit3 tilanteen mukaan. kasvispainotteisesti.

muut hanesta ajattelevat.

Brdndit ja tuotetyypit
Relove-tyyppiset secondhand-kauppakahvilat, suomalaiset
pienet merkit, luonnonkosmetiikka, mielen ja kehon hyvin-
vointipalvelut.

Symboli

s
9 ok n
Q 2
PASSI
Kuvio 18. Kiia Kevytyrittdja.
(Kuvio: Meri Kirjavainen)
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Ismo
INSiNAOTi

Ika 62 v.

Motivaatio
Haluaa nayttaytya
teknologisen kayton
edellakavijana.

\/

Symboli

Kuvio 19. [smo Insindori.
(Kuvio: Meri Kirjavainen)

Ismo

Asuminen
Asuu arvostetulla alueella rivitalossa aviovaimon kanssa.
Aikuiset lapset.

Liikkkuminen
Sahkdmaastoauto, kalliit lomamatkat.

Tuotteiden ja palvelujen kaytto
Vain paras on kyllin hyvaa. Asuntoon on asennettu viimeisim-
man teknologian alyratkaisut, harrastuksissa satsaa valineisiin.

Elamantilanne (haasteet)

Kehityksessa mukana pysyminen statuksen yllapitamiseksi.
Vaihtoehtojen runsaus ja oma ristiriitainen suhde
ymparistokriisikeskusteluun.

Hakee tietoa, vuorovaikutuskanavat
Uutiset, Tekniikan maailma, Suomen kuvalehti, asiantuntija-
blogit ja testitulokset. Facebook, LinkedIn.

Rahatilanne Ruoka
Rahaa jaa hyvin kayttéon ja  Arvostaa hyvaa ruokaa ja on
sijoittamiseen. valmis satsaamaan siihen.

Esim. laadukkaat lihatuotteet.

Brdndit ja tuotetyypit
Tesla. Verkkokauppa.com. Energian kéyttéa vahentavat
alyratkaisut. Vapaa-ajan luksus.

leksi
~———~
\__/
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Esimerkkeja asiakkaan ymparistovastuullista
toimintaa tukevista tuote- ja palveluratkaisuista

VPK- ja VPKE-hankkeissa on
koottu benchmarking-esimerk-
keja asiakkaan ymparistévas-
tuullista toimintaa tukevista
tuote- ja palveluratkaisuista.
Koonnista |6ydéat esimerkkeja
asiakaslahtoisista ja ymparisto-
vastuullisista tuote- ja palvelu-

ratkaisuista seka niiden vuoro-
vaikutuksesta ja viestinnasta.
Koonnissa tuodaan esille esi-
merkkeja liiketoiminnasta, joka
on lahtokohtaisesti ymparisto-
vastuullista seka yrityksista ja
tahoista, jotka ovat muuttaneet
toimintaansa ymparistovastuul-

— -

— =~

- ~
—
~ N
~ N
N
N\
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liseksi. Téhan oppaaseen on
tuotu muutamia yritysesimerk-
keja. Lisaa esimerkkeja 16ydat
oheisesta linkista.

Yritysesimerkkeija

(@ tuote- ja palvelu-
ratkaisuista



https://aoe.fi/

ESIMERKKI 1
Lahden Talot Oy

Lahden Taloilla asuk-
kaille on jarjestetty
erilaisia kannustavia
kilpailuja energian ku-
lutuksen pienentami-
seen, veden kulutuk-
sen vahentamiseen
seka jatteiden lajitte-
lun suhteen. Asukkail-
le on my0s jarjestetty
mahdollisuus harras-
taa kaupunkiviljelya.
Asukkaat voivat osal-
listua ymparistopro-
jektien suunnitteluun.

Syventava

Lahden Talot Oy

Toimiala Asuntojen vuokraus [ ]Toiminta lahtokohtaisesti
Kotipaikka Lahti ymparistovastuullista
Liikevaihto 56,1 milj. euroa [%] Toimintaa muutettu
Henkilosté 20-49 ympadristovastuullisemmaksi
Nettisivut www.lahdentalot fi

Yritystoiminta Miten yrityksen ratkaisut

Lahden Talot tuottavat vuokra-asu-
mispalveluja omistamalla, rakenta-
malla, yllapitamalla ja vuokraamal-
la asuntoja.

Ymparistovastuu

Lahden Talot vaikuttavat asuinkiin-
teistdjen yllapidon, rakennushank-
keiden, toimitilojen seka asukkai-

den ymparistévaikutuksiin. Lahden

Taloilla seurataan hiilidioksidipaas-

téjen maaraa, seka siivouspalvelu-
jen ja ulkoalueiden hoidossa huo-
mioidaan ymparistoystavallisyys.

Menesty asiakasléhtéisesti ja ympdristdvastuullisesti

auttavat asiakasta ymparisto-
vastuullisuuteen

Asukkaille on jarjestetty erilaisia
kannustavia kilpailuja energian ku-
lutuksen pienentamiseen, veden
kulutuksen véhentédmiseen seka
jatteiden lajittelun suhteen. Asuk-
kaille on myds jarjestetty mahdol-
lisuus harrastaa kaupunkiviljelya.
Asukkaat voivat osallistua ymparis-
toprojektien suunnitteluun.
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Syventava
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ESIMERKKI 2
GreenStar Hotels Oy

GreenStar Hotelsien
hotelliaamiainen on
lahella tuotettua ja
yritys tarjoaa asiak-
kailleen polkupydria
kulkemiseen seka
sahkoautojen lataus-
pisteita parkkialueel-
laan. Hotellin sisustus-
ja kalusteratkaisussa
on huomioitu ym-
paristovastuullisuus
ja on valittu esimer-
kiksi vetta saastavat
vesikalusteet seka
ekologisia ja kierra-
tettyja materiaaleja.
Asiakkailla on kaytos-
sa yhteiskayttokeittio
ja selkeasti opas-
tettu lajittelupiste.

GreenStar

Hotels Oy

Toimiala Hotellit [%] Toiminta l&dhtokohtaisesti
Kotipaikka Joensuu ymparistovastuullista
Liikevaihto 4 milj. euroa [ ]1Toimintaa muutettu
Henkilésté 10-19 ympdristovastuullisemmaksi
Nettisivut www.greenstar.fi

Yritystoiminta Miten yrityksen ratkaisut

Suomen ensimmainen hiilineutraa-
li hotelliketju. Toiminnan keskeisia
periaatteita ovat ymparistoystaval-
lisyys, kohtuuhintaisuus, kulutuk-
sen minimointi, kestavan kehityk-
sen toimintatavat ja olennaisten
asiakastarpeiden huomiointi.

Ymparistovastuu:

GreenStar auttaa asiakkaitaan pie-
nentdmaan matkustamiseen ja ma-
joittumiseen kohdistuvaa hiilijalan-
jalked tarjoamalla ymparistoa
vahemman kuluttavan majoituksen.
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auttavat asiakasta ymparisto-
vastuullisuuteen:

Hotelliaamiainen on léhella tuo-
tettua, yritys tarjoaa asiakkailleen
polkupyoria kulkemiseen seka sah-
kdautojen latauspisteita parkki-
alueellaan. Hotellin sisustuksessa
ja kalusteissa ymparistoystavalli-
syytta, esim. vetta saastavat vesi-
kalusteet seka ekologisia ja kierra-
tettyja materiaaleja. Asiakkailla on
kaytossa yhteiskayttokeittio ja sel-
keasti opastettu lajittelupiste.



Asiakas- Palvelu- ja

Johdanto lahtoisyys tuotekehitys

Viestint3 Syventava

GreenStar Hotels - asiakaslahtoisia ja
ymparistovastuullisia ratkaisuja ja palveluja

Kristian lkonen, toimitusjohtaja | GreenStar Hotels

Video 3. GreenStar Hotelsien toimitusjohtaja Kristian i

lkonen kertoo videolla hotelliketjun asiakasl&htdisista (a5 E L ey e e fEme

. . .. o Oy. Asiakaslahtéisid ja ymparisto-
ja ymparistdvastuullisista ratkaisuista. vastuullisia ratkaisuja ja palveluja.
(Kuva: Venla Tuomala) Video, kesto 6.16 min.
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https://www.youtube.com/watch?v=ANUzjFapgRI
https://www.youtube.com/watch?v=ANUzjFapgRI

Syventava

ESIMERKKI 3
ResQ Club Oy

ResQ Club -sovellus
mahdollistaa ruoka-
havikin vahentamista
helposti ja taloudel-
lisesti. Palvelu on
luotettava ja asiak-
kaiden lapinakyvat
arvioinnit tukevat
laadun sailymista.

40
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ResQ Club Oy

Toimiala Ohjelmistojen [x] Toiminta lahtokohtaisesti
suunnittelu ja ymparistovastuullista
valmistus [ ]1Toimintaa muutettu

Kotipaikka Helsinki ympdristovastuullisemmaksi

Liikevaihto 2-3 milj. euroa

Henkilésté  25-30

Nettisivut www.resqg-club.com/fi

Yritystoiminta Miten yrityksen ratkaisut

ResQ auttaa ravintoloita, kahviloi-
ta ja paivittaistavarakauppoja myy-
maan ruokaa, joka muuten paatyisi

havikiksi.

Ymparistovastuu

Ymparistokuormitusta aiheutta-
neen ruoan mahdollisimman taysi-
maarainen hyodyntaminen jatteek-
si paatymisen sijaan.

auttavat asiakasta ymparisto-
vastuullisuuteen

Sovellus mahdollistaa ruokahavikin
vahentamista helposti ja taloudelli-
sesti. Palvelu on luotettava ja asiak-
kaiden lapinakyvat arvioinnit tuke-

vat laadun sailymista.



G
Johdanto

Asiakas-
lahtoisyys

Palvelu- ja

tuotekehitys Viestint

@ Asiakkaat haluavat ja tarvitsevat
ymparistovastuullisia palveluita ja
tuotteita.

@ Hiilikddenjalki-ajattelulla voi tuottaa
kaikkia hyodyttavia ratkaisuja.

@ Asiakaslahtoisessa kehittamisessa
palvelu- ja tuotekehitysta tarkastel-
laan asiakkaan ndkdkulmasta.

@ Tietoon perustuvat asiakaspersoo-
nat auttavat asettumista asiakkaan
saappaisiin.

@ Jokainen yritys kehittdaa ymparisto-
vastuullisuutta omista lahtokohdis-
taan. Kerralla ei tule valmista, etene-
minen on tarkeaa!

TEHTAVAT

Oppaan lopussa olevasta liiteosuudesta
(liitteet 1, 2 ja 3) loydat tehtavat

> 1.1 Asiakaspersoona

> 1.2 Nykytilan analyysi

> 1.3 Asiakaslahtoista ymparisto-
vastuullisuutta lisaaviin
esimerkkeihin tutustuminen

joiden avulla paaset pohtimaan
Johdanto-osuuden aiheita oman
yrityksesi nakokulmasta.

Menesty asiakaslahtoisesti ja ymparistdvastuullisesti

41



Ajatuksia ja ideoita




Ajatuksia ja ideoita







Asiakas-
lahtoisyys

Tassa Asiakaslahtoisyys-osassa kuvataan sitd, mita
asiakaslahtoinen toiminta tarkoittaa. Osuuden lopussa
olevat tehtavat auttavat sinua aidon asiakasymmarryksen
hankkimisessa ja selventamisessa. Nain osaat hyodyntaa
asiakkaan nakokulman ja luontaisen toiminnan yrityksesi
palveluiden ja tuotteiden kehittamisen lahtékohtana.
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Paineet yritysten

ymparistovastuullisuuteen

Pitkaan on keskitytty siihen, miten yritysten
taytyy muuttaa omaa tuotantotoimintaansa
vastuullisemmaksi. Nyt keskioon on nouse-
massa se, miten asiakkaille voidaan tarjota
vastuullista kuluttamista.
Kuluttajille on jo useiden vuosien ajan

viestitty, ettéd heidan pitaisi kuluttaa vahem-
man ja toimia vastuullisemmin. Kuluttaja-

Kuvio 20. Yrityksiin kohdistuvia ymparistévastuulli-

suuden vaatimuksia. (Kuvio: Enna Eloranta)

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

asiakkaat ovat alkaneet vaatia yrityksilta
tuotteita ja palveluita, jotka ovat heille
oikeasti tarpeellisia ja auttavat heité kesta-
vassa kuluttamisessa. Tallaiset vaatimukset
lisddntyvat myos B2B-yritysten asiakkailla.
Yrityksesi tulisi miettia, millaista lapinakyvaa
ja uskottavaa vastuullisuusarvoa te tuotatte
asiakkaillenne.



Kaksoissilmukka

VPK-hankkeessa on yhdessa yritysten kans-
sa kehitetty kaksoissilmukka, joka kuvaa yri-
tysten sisaisen toiminnan seka asiakkaiden
toiminnan yhdesséd muodostamaa kokonai-
suutta. Taman avulla on analysoitu jo ole-
massa olevia yrityksia ja tyOstetty yritysten
kanssa sitd, miten vastuullisuutta voitaisiin
edistda asiakaslahtoisesta nakokulmasta.
Ymparistohaasteisimme ei vaikuta ai-
noastaan tuotanto vaan myos kulutus.
Yrityksilld on itse asiassa usein hyédynta-
mattomia mahdollisuuksia koko tuotannon

Kuvio 21. Kaksoissilmukka kuvaa yritysten tuotanto-
ja jakelutoiminnan seka asiakkaiden toiminnan
yhdessd muodostamaa kokonaisuutta.

(Kuvio: Enna Eloranta)

ja kuluttamisen prosessin ymparistovaiku-
tusten pienentamiseen juuri niilld keinoin,
jotka pienentavat asiakkaan puolella ta-
pahtuvia negatiivisia ymparistovaikutuksia.
Asiakkaan toimintaa kannattaa kehittaa
palveluprosessina, jossa tarkastellaan asiak-
kaan toimintaa yrityksen ratkaisuihin liittyvis-
ta asiakastarpeista lahtien.

Asiakkaan ymparistovaikutuksia voi syntya
kaikissa yrityksen ratkaisun etsimiseen, han-
kintaan, kayttoon ja kaytosta poistamiseen
liittyvissa vaiheissa.

Menesty asiakasléhtdisesti ja ympdaristdvastuullisesti
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Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan liiketoi-
minnan strategiaa ja tekemisen tapaa, jossa
asiakas ja hénen tarpeensa ovat kaiken
lahtokohtana. Tavoitteena on, ettd asiakas
innostuu ja tekee ostopaatdoksen. Asiakas-
|&htbisyys perustuu siihen, ettad palveluja

ja tuotteita tehdaan asiakkaiden tarpeita
tunnistaen ja niiden mukaan toimien. Taytyy
myJs selvittaa, millainen yrityksen ratkaisun
kayttotilanne asiakkaalle oikeasti on. Usein

tarvitaan laadullista asiakastutkimusta ja
asiakkaiden kanssa yhdessa kehittamista.
Nain saadaan ratkaisuja, jotka synnyttavat
todellista asiakasarvoa, ovat houkuttelevia ja
vahvistavat asiakkaiden sitoutumista.

Kun pohdit ja luot asiakasléhtdisia rat-
kaisuja, pida myos mielessa, mita yrityksesi
pystyy toteuttamaan, ja etta toiminta on
yrityksen nakokulmasta kannattavaa.

Kuvio 22, Asiakkaan ja yrityksen toimintaa tulisi
tarkastella rinnakkain. (Kuvio: Meri Kirjavainen)

Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on keskeinen kilpailutekija
kilpailluilla markkinoilla. Asiakaslahtoisyy-
della on merkittava rooli hyvan asiakaskoke-
muksen muodostumisessa. Asiakkaan koke-
mus syntyy niista kohtaamisista, mielikuvista
ja tunteista, jotka muodostuvat hénelle
yrityksen palvelun eri vaiheista.

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

Asiakaskokemus voidaan jakaa toimin-
taan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan na-
kokulmasta palvelun tulisi vastata asiakkaan
tarpeeseen ja olla hahmotettava, saavutetta-
va, kaytettava, sujuva ja sen tulisi tuottaa rat-
kaisu sille tarpeelle, joka asiakkaalla on. Tun-
netasolla kokemuksen tulisi olla miellyttava,



kiinnostava ja tunnelmaltaan tilanteeseen
sopiva. Palvelua tulisi ajatella moniaistisena
kokemuksena. Tarkedaa on merkityksellisen
ratkaisun luominen ja se, etta kokemus sopii
asiakkaan identiteettiin ja elamantapaan.

Palvelupolku

Palvelupolun avulla voidaan tutkia, mitka

tekijat vaikuttavat asiakkaan kokemukseen

palvelusta. Palvelupolku on visuaalinen

kuvaus asiakkaan vuorovaikutuksesta yrityk-

sen kanssa. Asiakkaan matka voidaan jakaa

yksinkertaistettuna kolmeen eri vaiheeseen:

ennen pa|ve|ua, sen aikana jasen jélkeen- Kuvio 23. Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen

(Palma 2019) tasoon, joita ovat merkitys, tunne ja toiminta.
(Kuvio: Meri Kirjavainen)

Kuva 4. Palvelupolun avulla voidaan kuvata palvelun
eri vaiheita asiakkaan ndkokulmasta.
(Kuvio: Meri Kirjavainen)
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Kuluttajatrendit ovat muuttumassa
ymparistovastuulliseen suuntaan

Kuluttajatrendien muuttuminen ilmenee
myds Design Forum Finlandin ja Alice
Labsin kevaalla 2022 julkaisemassa Stuff

in Flux 2 -tutkimuksessa. Kansainvalisessa
selvityksessa tuodaan esille nelja eri tarvetta,
joille kaikille voi ajatella olevan tulevaisuu-
dessa kysyntaa. Tulevaisuuden tuotteita ja
palveluita kehittdessa tulee huomioida nii-
den pitkaikainen kaytettavyys, ilahduttavuus,
luonnonlaheisyys seka valiaikaisen omista-
juuden mahdollistaminen.

Jos haluat tutustua laajemmin siihen, mi-
ten tulevaisuuden globaali kuluttaminen on
muuttumassa seka millaisia tuotteita ja pal-
veluita tulevaisuuden kuluttajat haluavat ja

arvostavat, tutustu Stuff in Flux 2 -julkaisuun.

PITKAIKAINEN
KAYTETTAVYYS ILAHDUTTAVUUS
(Usefull Stuff) (Joyfull Stuff)

Design Forum Finland ja Alice Labs.

Stuff in Flux 2 -julkaisu. PDF.

VALIAIKAISEN

LUONNON- OMISTAJUUDEN
LAHEISYYS MAHDOLLISTAMINEN
(Stuff Connecting to Nature) (Flowing Stuff)

Stuff in Flux 2 -tutkimus | 2022
The Stuff People Want - A New Horizon for Design in Finland | Greene & Korkman

Kuvio 24. Tulevaisuuden kuluttamisen tarpeita

Stuff in Flux 2 -tutkimuksen mukaan. (Kuvio: Meri Qvist)
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https://designforum.fi/yrityksille/hankearkisto/stuff-in-flux/

Johdanto

Palvelu- ja

B Vi o 2ee
tuotekehitys iestinta

Millaisia tuotteita ja palveluita
tulevaisuuden kuluttajat haluavat?

Oskar Korkman, Co-Founder | Alice Labs

Video 4. Oskar Korkman oli yksi VPK-valmennus-
sarjan asiantuntijoista. Oskar Korkman Alice Labsilta
kertoo videolla Stuff in Flux 2 -selvityksen tuloksista
ja siitd, miten kuluttaminen on muuttumassa seka
miten yritysten kannattaa kysyntdan vastata.

(Kuva: Venla Tuomala)

Oskar Korkman, Alice Labs.
Millaisia tuotteita ja palveluita

tulevaisuuden kuluttajat ha-
luavat? Video, kesto 3.07 min.
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Kotitalouksien hiilijalanjaljen
jakautuminen osa-alueittain

Lansimaissa noin 70 % hiilidioksidipaastois-
ta syntyy arjen kuluttamisesta (Lettenmaier
ym. 2019, 5). Kotitalouksien hiilijalanjalki
syntyy liikkumisesta, asumisesta ja siihen
liittyvasta energian kaytosta, tavaroista ja
palveluista seké ruoasta. Lahes kolmasosa
hiilijalanjaljestd muodostuu liikkumisesta

ja lahes saman verran asumisesta. Tavaroi-
den ja palvelujen synnyttama hiilijalanjalki
on noin neljanneksen kokonaisuudesta ja
ruoan osuus noin viidenneksen. (Nissinen ja
Savolainen 2019, 19)

Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrysta lisataan asiakastutki-
muksen menetelmilla. Laadullisen kayttaja-
tutkimuksen avulla selvitetddn muun muassa
sita, keitd ovat oikeat kayttajat? Mita tarpei-
ta, unelmia, kokemubksia ja kyvykkyyksia heil-
la on? Miten he etsivat tietoa tai kayttavat
ratkaisua? Mité paamaaria heilld on? Millai-
sissa tilanteissa he kayttavat ratkaisua?
Varsinaisen ydinpalvelun liséksi tulee
ymmartaa, miten asiakas ajattelee ja toi-
mii ennen saapumista palveluun seka sen
jalkeen. Puhutaankin palvelupolusta, joka
kuvaa asiakkaan matkan eri vaiheita.
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Kuvio 25. Kotitalouksien hiilijalanjaljen muo-
dostuminen. (Nissinen ja Savolainen 2019, 19.
Kuvio: Meri Kirjavainen)

Monet naista asioista ovat sellaisia, joita ei
pystyta selvittamaan esimerkiksi olemassa
olevasta palvelusta tehdylla palautekyselyl-
|&. Suoraan kysyminen ei ole paras vaihto-
ehto, kun halutaan ymmartaa piilossa olevia
tarpeita, joita ihminen ei tunnista itsekaan.
Esimerkiksi teknologia kehittyy jatkuvasti ja
syntyy uusia mahdollisuuksia, joiden avulla
voi ratkaista piilevia tarpeita. Laadullisen
kayttajatutkimuksen menetelmat auttavat
ymmartamaan naita asioita.



Keitd ja millaisia ovat varsinaiset asiakkaat?

Miten he etsivat ja kayttavat ratkaisua ja
milla tavoin he toimivat?

Millaisia tarpeita, kyvykkyyttda, haluja,

kokemuksia ja unelmia heillé on?
Mita heidédn paamadrdansa ovat?

Miten he jasentavat ja antavat merkityksia
tuotteeseen tai palveluun liittyville asioille?

Millaisissa tilanteissa ja konteksteissa he
kayttavat ratkaisua?

Kuvio 26. Laadullisen kayttajatutkimuksen
avulla luodaan ymmarrysta kayttajista.
(Kuvio: Meri Kirjavainen)
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Kenttatyon menetelmat

Laadullisia asiakastiedon hankinnassa kay-
tettévia menetelmia ovat muun muassa
havainnointi, haastattelut ja itseraportointi.

Havainnointi voidaan toteuttaa seuraa-
malla asiakkaiden toimintaa esimerkiksi
palvelupisteella. Havainnointia voidaan
tehda myos kayttdjamatkoina, kokeilemalla
haamuasiakkaana, miten asiakas ndkee ja
kokee palvelun.

ltseraportoinnissa voidaan pyytaa jotain
asiakasryhmaa tekemaan paivakirjanomais-
ta tarkastelua yrityksen tuotteen tai palvelun
kaytosta. Asiakkaan toiminnan seurannan
voi toteuttaa digitaalisesti esimerkiksi
WhatsApp-sovelluksen avulla. Kehittamista

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

Kuva 5. Laadullisessa kenttatyosséa asiakastietoa
hankitaan monin eri menetelmin.
(Kuvio: Meri Kirjavainen)

voidaan tehda myos yhteissuunnitteluna
asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa.

Digitaaliset kanavat ovat nykyaan hyvin
merkittava osa asiakaskokemusta ja niista
kannattaa hankkia seka laadullista etta maa-
rallisté asiakastietoa.



Asiakaspersoonat

Asiakaslahtoisessa kehittémisessa luodaan
usein asiakaspersoonia, joiden avulla asi-
akkaan nakokulmiin voi samaistua ja joille
yrityksen ratkaisuja voi suunnitella. Asia-
kaspersoonat perustuvat monipuolisesti
selvitettyyn asiakasymmarrykseen. Tutustuit
Johdanto-osassa neljaan asiakaspersoo-

Kuvio 27. Nelikenttakuvio auttaa hahmottamaan
eri tavoin suuntautuneita kuluttajaryhmia.
(Kuvio: Enna Eloranta)

naan, joiden avulla [ahdit maarittémaan
yrityksenne tarkeimpia asiakasryhmia. Vaik-
ka VPK- ja VPKE-hankkeissa luodut nelja
asiakaspersoonaa ovat stereotyyppeja, ne
perustuvat olemassa oleviin kuluttajatut-
kimuksiin. (Kuudes 2019, Kalvidainen 2020,
Kaitosalmiym. 2021)

Menesty asiakasléhtdisesti ja ympdaristdvastuullisesti
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Motivaatioprofiilit

Ymmartamalld motivaatiotekijoita valinto-
jen taustalla on mahdollista tehda yrityksen
kestavista ratkaisuista houkuttelevia muillekin
kuin jo syvanvihreasti ajatteleville. Sitra on
koonnut seitseman erilaista kestavan ela-
mantavan motivaatioprofiilia, jotka auttavat
ymmartamaan erilaisia ymparistovastuullisuu-
den motiiveja ja tunnistamaan kestavaan ela-
mantapaan siirtymiseen helpottavia tekijoita.
Toisessa aarilaidassa korostuu avoimuus
kestavyytta koskeville viesteille ja toisessa
laidassa vastustus kestavyytta koskeville
viesteille. Tinkimattomia arkivihreita on tutki-
muksen mukaan Suomessa vain noin 16 pro-
senttia. Jokaisen motivaatioprofiilin kohdalla

Kuvio 28. Motivaatioprofiilit ja avoimuus kestavyys-
teemaisiin siséltéihin. (mukaillen Kaitosalmi ym. 2021)
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on listattu, mikd motivoi ja estaa kestaviin
elaméantapoihin ryhtymista, seka mita tulee
muistaa kullekin ryhmalle suunnittelussa.
Esimerkiksi lloisen arjen pyorittdja on tyypil-
lisin suomalainen kuluttaja, jota kestavaan
kuluttamiseen motivoivat arjen helppous ja
ajansaasto. (Kaitosalmiym. 2021)

Paaset tutustumaan lisaa Sitran motivaa-
tioprofiileihin oheisen linkin kautta.

Sitra, Kestdavan

(4 elédméntavan
motivaatioprofiilit



https://www.sitra.fi/julkaisut/kestavan-elamantavan-motivaatioprofiilit/

Mika eri asiakaspersoonia
innostaa ymparistovastuullisiin toimiin?

Motivaatiot voivat liittya laajoihin elaman kaspersoonilla naitd ovat esimerkiksi: tekno-
pyrkimyksiin. Palveluiden ja tuotteiden loginen edellakavijyys, terveys ja tuotteiden
kehittamisessa hyddynnetdan usein myos seka palveluiden tasokkuus. Toisenlaista
konkreettisempia ohjaavia tekijoita, joiden asiakaspersoonaa ymparistovastuullisiin toi-
kautta asiakkaita voidaan motivoida. Tassa miin motivoi puolestaan sosiaalinen hyvak-
aineistossa esitetyilla stereotyyppisilld asia-  syntd, muodikkuus ja kokeilunhalu.

Kuvio 29. Asiakaspersoonia motivoivat eri asiat.
(Kuvio: Meri Kirjavainen, muokannut Enna Eloranta)
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Kuluttajatrendeissa ymparisto-
vastuullisuus korostuu.

Asiakaslahtoista suunnittelua voi
tehda vain ymmartamalla oikeasti
eri asiakkaiden motivaatiotekijoita,
tarpeita ja haluja.

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

Erilaiset asiat tekevat ymparisto-
vastuullisista ratkaisusta houkuttele-
via eri asiakkaille.

Asiakasymmarrysta lisataan asiakas-
tutkimuksella.

TEHTAVAT

Oppaan lopussa olevasta liiteosuudesta
(liitteet 4, 5 ja 6) I6ydat tehtavat

>» 2.1 Asiakkaan toimien
ymparistovaikutusten
muodostuminen

> 2.2 Asiakasymmarrys
> 2.3 Luo asiakaspersoona

joiden avulla paaset pohtimaan
Asiakaslahtoisyys-osuuden aiheita oman
yrityksesi nakokulmasta.



Ajatuksia ja ideoita







Palvelu-
ja tuote-

kehitys

Palvelu- ja tuotekehitys -osassa kehitetaan yrityksellesi
sellaista asiakaslahtoista palveluratkaisua, joka vahentaa
yrityksesi asiakkaan ymparistovaikutuksia. Ratkaisun suun-
nittelu perustuu asiakkaan toiminnan ymparistovaikutuksia
pienentavan palvelupolun kehittamiseen. Vaikka yrityksesi
tuottaisi tuotteita, on niihin liittyvat asiakkaan ymparistovai-
kutukset myo6s muita kuin vain tuotteen kayttoon liittyvia,
kuten hankkimisen vaatima liikkuminen, sdilytyksen vaatima
tila tai huoltoon ja kierratykseen liittyvat toimet. Tall6in
tuoteratkaisutkin taytyy miettia palveluprosessina.




Kaksoissilmukka

Yritysten tuotantotoimintaan liittyvaa ym-
paristovaikutusten vahentamista on tehty
paljon. Sen lisdksi on térkeaa miettia, miten
téssa systeemissa saadaan myds asiakkaan
toiminnan aikana syntyvia vaikutuksia va-
hennettya. Yrityksesi tuotanto- ja jakelutoi-
minta muodostavat yhdessa asiakkaan osta-
miseen liittyvien, kayton ja kdytdsta poiston
toimintojen kanssa sen kokonaisuuden,

Kuvio 30. Kaksoissilmukka kuvaa yritysten
tuotanto- ja jakelutoiminnan seka asiakkaiden

toiminnan yhdessd muodostamaa kokonaisuutta.

(Kuvio: Enna Eloranta)
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josta yrityksesi aiheuttamat ymparistovaiku-
tukset syntyvat.

Tarkea lahtokohta on myos miettia sita,
onko yrityksesi ratkaisu kokonaisuudessaan
sen ymparistovaikutusten véhentdmisen ni-
missa jarkeva. Kannattaa pohtia, olisiko asi-
akkaille tarjottavia ratkaisuja syytd muuttaa
kestavan kehityksen vaatimusten kasvaessa.



g _J

Video 5. Milla Ramo tydskentelee viestintapaallikko-
na Helsingin Myllyll3, joka tuottaa Myllarin-tuotteita.
Milla kertoo videolla, kuinka heidén yrityksensa viestii
asiakaslahtoisesti ymparistoon liittyvista vastuulli-

suusteoista esimerkiksi kuluttajapakkauksissa, ja Milla RGm§, Helsingin Mylly.

miten yritys voi saman aikaisesti tukea omaa toimin- Asiakas|&htSisté ympérists-
K asiakkaiden vmoaristovastuullisuutta vastuullisuusviestintaéa.

taansa seka asiakkai ymp uullisuutta. Video, kesto 3.01 min.

(Kuva: Venla Tuomala)
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Palvelupolku

Asiakkaan eri toimintoja pystytaan kuvaa-
maan vaiheittaisena palvelupolkuna, jossa
on mietittava asiakkaan toimia sieltd lahtien,
kun hdnen mielessdan syntyy tarve sille
asialle, jota yritys tuottaa.

Ennen varsinaista palvelua asiakas etsii tie-
toa tarpeen tyydyttamiseen liittyvista ratkai-
suista. Han innostuu jostain hanelle kiinnos-
tavasta ja ymmarrettavasta ratkaisusta, joka
on myos helppo |6ytaa ja saavuttaa. Asiakas
tekee ostopaatdksen ja hankkii palvelun.

AIKANA

KAYTON/PALVELUN

KAYTTOA/PALVELUA

Loytéminen ja valitseminen

Véhan kuluttava kayttd

Palvelun kayton ymparistovaikutuksien
vahentaminen voi merkita asiakkaalle kayt-
taytymisen muutosta, jota voi tukea kayton
oppimisen helpottamisella ja sosiaalisella
tuella. Ydinpalvelun jélkeen asiakkaan tu-
kemista kannattaa jatkaa toimenpiteiss3,
jotka liittyvat esimerkiksi kierrattémiseen tai
toisille suositteluun.

JALKEEN

KAYTON/PALVELUN

Kéytdstd poistaminen ja suosittelut

o
| | | | | | | | 1 A A ASIakqs
Asiakkaan toiminta
. . Palvelun tai - e
Tarpeet ja halut ~ Tiedonhaku,  ogio05515s Tarvittava tavaran Pitkaan Huolto Kaytosta
suosittelut liikkuminen vastaanotto kayttdminen poistaminen

¢ Mik& motivoi tai innostaa
asiakasta?

¢ Mistd asiakas hakee tietoa?

¢ Kuinka helposti palvelu on
Ioydettavissa?

o Mitka asiat vaikuttavat
valintaan ja ostopaatokseen?

aikana?

identiteettica?

Kuvio 31. Asiakkaan palvelupolku koostuu vaiheista
ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun jalkeen.
(Kuvio: Enna Eloranta)
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¢ Kuinka helppo palvelu on
ottaa kayttoon seka kayttaa?

¢ Millaista tukea on saatavissa
kayttéonotossa ja kédyton

¢ Miten palvelu tai tuote sopii
asiakkaan arkeen ja tukee

¢ Mika sitouttaa palvelun tai
tuotteen kayttéon?

¢ Miten palveluprosessissa on
huomioitu pitkaan kaytté
(esim. huolto, kierrétys)?

¢ Miten kéyton lopettaminen
tapahtuu?



ENNEN
. Tiedonhaku .
Tarpeet ja ! T Tarvittava
saadut Ostopdatds :| .. .
halut . liilkkuminen
suosittelut
Aiheuttaako
asiakas o B
ympdiristd- Mistd ympé-
| o ristskuorma
ostoista, jotka Mista aiheutuu Mistd ympd-
D pelrusfu asiakkaan ostopddtoksen :| ristsvaikutuk-
] ympdiristd- vaiheessa? set aiheutuvat
tarpeeseen vaikutukset Onko asiak- asiakkaalla
vaan mieli- aiheutuvat kaan mah- tarvittavan
tekoihin? Ldssc’j vai- dollista valita |ii|<hkumisen
eessal mpéiristd- suhteen?

Tekeeks ympdristc
CIeSigEG:impd- vastuullisia
siivisia osto- valhtoehtop?

padtoksic?

Kuvio 32. Palvelupolun hyddyntaminen asiakkaan
toimien ymparistdvaikutusten tarkastelussa.
(Kuvio: Enna Eloranta)

Edellisen Asiakaslahtbisyys-osuuden tehtdvassa
(liite 4) palvelupolkua hyddynnettiin, kun pohdittiin,
missé vaiheissa asiakkaan palvelupolulla muodos-
tuu ympéristovaikutuksia.

AIKANA

Palvelun
tai tavaran
vastaanotto

Mistd ympd-
ristdvaikutuk-
set aiheutuvat
asiakkaalla
palvelun

tai tavaran
vastaanoton
vaiheessa?

Kaytto

Mista
ympdristo-
vaikutukset
aiheutuvat
asiakkaalla
palvelun

tai tuotteen
kéiytssa?
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JALKEEN

Huolto

Mista
ympdristo-
vaikutukset
aiheutuvat
asiakkaalla
huoltamisen
vaiheessa?

Kaytosta
poistaminen

Mista
ympdristo-
vaikutukset
aiheutuvat
asiakkaalla
kéiytdstd
poistamisen
vaiheessa?

Aiheuttaako
se esim.
liikkumista,
materiaali-

hukkaa?
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Kotitalouksien hiilijalanjaljen
jakautuminen osa-alueittain

Kuluttamisen tuottamat ymparistovaikutuk-
set voidaan jakaa neljdan osaan, joista mer-
kittdvimpia ovat asuminen ja siihen liittyva
energian kaytto seka liikkuminen. Melkein
neljanneksen tuottavat myos ruokailuun liit-
tyvat elintarvikkeet ja toisaalta muut tavarat
ja palvelut.

Asiakkaan ymparistovaikutuksia voidaan
vahentaa tarkastelemalla naihin kuluttaja-
toimiin liittyvia kohtia yrityksen ratkaisun
vaatimassa palvelupolussa. Oleellista on
myOs miettia sita, vastaako yrityksen ratkaisu
asiakkaiden todellisia tarpeita vai tuottaako
se jo peruslahtokohdaltaan turhaa ylikulu-
tusta. Talldin on ymparistévastuullisuuteen
pyrittéessa syyta miettia yrityksen perustar-
jonta uudella tavalla.

Kuvio 33. Kotitalouksien hiilijalanjaljen muo-
dostuminen. (Nissinen ja Savolainen 2019, 19.
Kuvio: Meri Kirjavainen)

Esteet ymparistovastuulliseen kuluttamiseen

Arjen toiminnassa asiakkaita kohtaavat vaa-
timukset monista muistakin asioista kuin ym-
paristovastuullisuudesta. Kiire voi olla hintaa
suurempi syy olla ottamatta kaytt6on ympa-
ristovastuulliseksi suunniteltua ratkaisua.
Kuluttajatutkimus on jo vuosia tuottanut
tietoa kuluttajien luontoystavallisista asen-
teista ja toisaalta edelleen paljon ymparis-
tokuormitusta tuottavasta kayttaytymisesta.
Ymparistovastuullisten ratkaisujen tulisi olla
helppoja ja normaaleja ottaa kayttoon arjen
muiden toimien ja vaatimusten keskella. Jos
ymparistovastuullinen toiminta vaatii kayt-
taytymisen muutosta, on sithen mietittava
palvelun aikana tarjottavia tukitoimia.
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Asiakas- Palvelu- ja
ldhtoisyys tuotekehitys

Johdanto Viestinta

Kuvio 34. Useat syyt voivat olla esteina
ympéristdvastuullisesti toimimiselle.
(Kuvio: Meri Kirjavainen)
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Suomalaisessa kayttajatutkimuksessa esiin
nousseita ohjureita kestavalle kuluttamiselle

Palvelumuotoilussa pyritdaan etsimaan niita
tekijoita, jotka kiinnostavat, opastavat, autta-
vat ja tukevat asiakasta hanen kulkiessaan 13-
pi palvelupolun vaatimien palveluvaiheiden.
Kayttajatutkimuksessa on |6ydetty erityisia
ymparistovastuulliseen kuluttamiseen liitty-
via kiinnostuksen ja tuen alueita. N&ita ovat
sellaiset kiinnostuksen kohteet, joihin on
liitettévissa toissijaisena myds ymparistovas-
tuulliset ratkaisut. Perheen ja omaan hyvin-
vointiin liittyy esimerkiksi terveellinen ruoka

Paikallinen ruoka = .
Kierratys

K&sittelematdn ruoka L
Séastaminen

_'F'yvinvointi KIINNOSTUKSEN Kestivit
erveys KOHTEET tuotteet
et Eladimet Hidas elama

Luontoretkeily Nesalefe

Voimakkaasti
negatiivinen
e herattaa Neuvoo,
Positiivinen . .
. N mita tehda
on miellyttédvas

INFORMAAT|O Systeeminen
Lapinakyva

Vaikuttava

Tulee iholle

Selkea Luotettava

. ei viherpesua
Konkreettinen P

Vertailtava

Kuvio 35. Ymparistovastuulliseen kuluttamiseen
liittyvid ohjaavia tekijoita. (Kalvidinen 2020, 200,
muokannut Enna Eloranta)
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tai arki- ja hyotyliikunta. Myds saastaminen
motivoi ymparistovastuullisuuteen.

Ymmarrettava ja uskottava informaatio
ymparistovastuullisista ratkaisuista tai niiden
toiminnasta on tarkea tukitoimi. Tekemisen
jarjestaminen ja ohjaaminen helpoksi ja
tekemisen tulosten esittéminen mahdollis-
tavat ja motivoivat tekemista. Myds sosiaa-
linen hyvaksyttavyys ja jakaminen tukevat
toimintaa. (Kélvidinen 2020, 200)

Loydettavissa

Ohjaava infra Helppo
S3annot . Nopea
ohjaavat MIKA SAA

TEKEMAAN Poistaa
Rangaistukset syyllisyytta
Palkkiot .
) ) Saa aikaan
Naykyvat merkityksellisia
tulokset tuloksia
Kilpailut
Yhdessa Haasteet Ei
tekeminen fanaattista
tai hippia
Tydssa SOSIAALISUUS
jarjestetyt Normaalia
aktiviteetit .
Jakaminen
- Eettiset
Toisiin huolet

vaikuttaminen



Kuvio 36. Suomalaisten kuluttajien ympéristo-
vastuullisuuteen liittyvia kiinnostuksen kohteita.
(Kalvidginen 2020, 200, muokannut Enna Eloranta)

Kiinnostuksen kohteet

Kuluttajilla on ymparistovastuullisuuteen
liitettavissa olevia merkityksellisia kiinnostuk-
sen kohteita, joita voi kayttaa suunnittelun ja
viestinnan lahtokohtana. Suomalaisilla kulut-
tajilla naité ovat paikallinen ja kasittelematon
ruoka, joka kytkeytyy myos terveyteen ja
hyvinvointiin liittyviin kiinnostuksen alueisiin.
Useille kuluttajille nama edelliset kiin-
nostuksen kohteet liittyvat myos perheen
tarkeyteen seka sen hyvinvoinnin ja tarpei-
den vaalimiseen arjessa. Perheeseen kuuluu
usein kotieldimia, jotka kertovat kiinnostuk-
sesta elainten hyvinvointiin. Luontoretkeily

on luonnon arvostusta, mutta on kytkoksissa
myds hyvinvoinnin etsimiseen luonnon rau-
hasta. Kiireisen elaman rinnalla nostalgia ja
kiireettomat toimet nahdaan vastapainona,
joihin on liitettavissa myos ymparistovas-
tuullisuuden tekoja.

Kiireettomyyteen liittyy myos kestavat
tuotteet ja liiallisen tavarapaljouden valtta-
minen. Saastaminen ja kierratys ovat moti-
voivia toimia, joiden hyoty on helppo nahda
ja joihin liittyy myos hyvan mielen saaminen
ymparistovastuun toteutuessa niita tehdessa.
(Kalvidinen 2020, 200)
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Informaatio

Tiedon etsiminen ymparistovastuullisista
ratkaisuista koetaan hankalaksi ja eri kana-
vista tulevan tiedon koetaan olevan risti-
riitaista. Kuluttajien on vaikea tietda mihin
uskoa. Siita syysta ymparistovastuullisista
ratkaisuista tarjottavan tiedon tulisi olla
kytkettyna ratkaisujen kayttoon ja sen tu-
lisi neuvoa selkedsti, mitd tehda. Tama on
erityisen tarkeaa, jos viestinta aloitetaan
ymparistotuhon haasteisiin liittyvista, ihmi-
sid herattavista asioista. Jos niiden jalkeen
ei heti neuvota, miten voi itse vaikuttaa, on
seurauksena helposti vetaytyminen.
Tiedon pitaisi olla my&s helposti ymmar-
rettavaa ja selittda ymparistévastuullisuu-
den systeemia, esimerkiksi tuotantoketjua

Kuvio 37. Ymparistovastuullisista ratkaisuista
viestittdessa huomioonotettavia asioita.
(Kalvidinen 2020, 200, muokannut Enna Eloranta)
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lapinakyvasti ja konkreettisesti. Selkeytta ja
ymmarrettavyytta parantaa vertailu johonkin
asiakkaille varmasti tuttuun ja tunnettuun.
Abstrakteja, ilmaan jaavia lukua ja tunte-
mattomia mittayksikoita voi auttaa ymmar-
tdmaan talla tavoin. Positiivinen viestinta,
ymparistouhista huolimatta on miellyttavaa
ja voi rohkaista valintoihin.

Vaikuttava viestinta tulee iholle, kertoo esi-
merkiksi tunteenomaisesti vaikutusten mer-
kityksesta lahipiirille tai konkretisoi jonkin
samaistuttavan kautta negatiivisia ymparisto-
vaikutuksia. Viherpesun valttamiseksi tarjotta-
van tiedon tulee perustua todellisiin toimiin
ja olla lapinakyvaa. (Kalviainen 2020, 200)



Kuvio 38. Kuvioon on koottu tekijoitd, jotka motivoivat
asiakkaita kayttdmaan ymparistovastuullisia ratkaisuja.
(Kalviginen 2020, 200, muokannut Enna Eloranta)

Mika saa tekemaan

Asiakkaat saa kayttamaan ymparistovastuul-  syyllisyyden tunteeseen, jota he ymparisto-
lisia ratkaisuja, kun ne ovat |6ydettavissa, ne  asioissa usein tuntevat. Tulosten konkreetti-
ovat kaytoltaan helppoja ja nopeita, seka suus ja erilaiset palkkiot motivoivat. Saannét
nopeita myds oppia, jos kyseessa on uusi ja rangaistukset seka tuotteisiin tai ympa-
toimintatapa. Tarkeaa on, ettd niihin on mie-  ristédn sijoitetut ohjaavat rakenteet voivat
titty motivaation kannalta se, etta tulokset myOs tukea asiakasta ymparistovastuullisissa
ovat nakyvia ja merkityksellisen tuntuisia. toimissa. (Kalvidinen 2020, 200)

Asiakkaalle on térkeaa saada lievitysta
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Sosiaalisuus

Suunnittelussa on tarkeda muistaa myos se,
etta sosiaalinen ymparisto ja toiminta ohjaa-
vat usein asiakkaita. Tassa mielessa yritysten
ratkaisuissa on tarkeda miettia sitd, ettd ym-
paristovastuulliset ratkaisut tuntuisivat nor-
maaleilta ja ne eivat edustaisi fanaattiselta
tai oudolta tuntuvia toimia tai ihmisryhmia.
Sosiaalisuus innostaa ihmisia, joten tar-
jottaviin ratkaisuihin voi liittaa kilpailuja ja
haasteita tai sosiaalista tekemista. Innostu-
neita asiakkaita voi pyytdd mukaan myds

Kuvio 39. Kuviossa on kuvattu sosiaalisia tekijoita,
jotka ohjaavat asiakkaita kdyttamaan ymparisto-
vastuullisia ratkaisuja.

(Kalviginen 2020, 200, muokannut Enna Eloranta)
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naiden toimien jarjestamiseen ja niista
viestimiseen. Kuluttajat ovat yhteisollisesti
kilnnostuneita jakamaan asioita, tavaroita
ja osaamista keskenaan ja palveluihin voi
liittaa tallaiseen toimintaan tukevia vaiheita.
Ymparistovastuun rinnalla kuluttajat ovat
kiinnostuneita myds yritysten sosiaalisesta
vastuusta ja nakevat sen rakentavan uskotta-
vuutta myos ymparistovastuulle. (Kalvidinen

2020, 200)



Suunnittelukysymykset asiakaslahtoisten
ymparistovastuullisten ratkaisujen suunnitteluun

Suunnitteluneuvot tukevat eri alojen vih-
reiden tuotteiden, palvelujen ja niista vies-
timisen muotoilua silla tavoin, ettd uudet
ratkaisut todella motivoisivat kuluttajaa seka
olisivat sujuvasti |0ydettavissa. Kysymyksia voi
hyodyntda myds olemassa olevien ratkaisu-
jen arviointikriteereina. (Kalviainen 2020, 210)

Tuota
1 henkilokohtaisia

c.

merkityksia ja arvoa
Onko tama terveellista asiakkaalle-
si ja hanen perheelleen?

Voiko asiakas seka saastaa rahaa
etta luontoa kayttamalla tata?

Antaako tdma mahdollisuuden
sosiaaliseen vuorovaikutukseen?

Tarjoaako tama rentoutumista ja
nostalgiaa?

ja haittojen tekeminen

2 Abstraktien hyotyjen

c.

konkreettiseksi

Nayttaako ratkaisu konkreettisesti,
miten luonto sailyy tiettyjen valin-
tojen ansiosta?

Nayttaako ratkaisu konkreettisesti,
mitka ovat negatiiviset seuraa-
mukset luonnolle, jos emme tee
ympariston kannalta vastuullisia
valintoja?

Nayttaako ratkaisu selkeasti hen-
kilokohtaisiin saastoihin liittyvat
tulokset pitkalla tahtaimell, ja
tarjoaako se pienia palkkioita tassa
hetkessa?

Konkretisoiko ratkaisu, miten saas-
tot mahdollisesti kertautuvat ajan
kuluessa tai useiden ihmisten yh-
teenlaskettujen toimien ansiosta?

Menesty asiakasléhtdisesti ja ympdaristdvastuullisesti
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c.

Tarjoa ymmarrettavaa
ja johonkin tuttuun
asiaan verrattavissa
olevaa informaatiota

Naytatteko lapinakyvalla ja yksin-
kertaisella tavalla, mika tdsmal-
leen tekee jostain toiminnasta
ekologista?

Paljastatteko yksinkertaisesti myos
laajempia vaikutuskokonaisuuksia,
monimutkaisia vaikutustekijoita ja

asioiden valisia suhteita?

Valtatteko lilan ilmeista viherpe-
suun viittaavaa tyylia, mutta nay-
tatte kuitenkin myds visuaalisesti,
ettd tdma vaihtoehto on luontoa
sdastava verrattuna moniin muihin
vaihtoehtoihin?

Kerrotteko maarallisesti vaikutuk-
set, jotka on helpointa ymmartas,
erityisesti silloin kun niita verrataan
johonkin tuttuun ilmiéon tai toi-
mintaan?
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Ympariston kannalta
4 kestavien ratkaisujen

c.

normaaliksi tekeminen

Teettekd ymparistovastuullisista
ratkaisuista normaalin ndkoisia?
Ratkaisut eivat saa vaikuttaa epa-
luotettavilta tai fanaattisilta.

Teetteko ratkaisuista sopivia ihmis-
ten jo olemassa olevien tapojen
kanssa ja helppoja sovittaa kiirei-
seen jokapaivaiseen elamaan?

Teettekd niistd samanhintaisia tai
edullisempia kuin vahemman eko-
logiset ratkaisunne?

Houkutteletteko tavallisia ihmisia
ymparistovastuullisten ratkaisujen
kayttoon?

Teettekd ratkaisuista sosiaalisesti
hyvaksyttavia tai arvostettavia?

Kannustatteko asiakasta haasta-
maan heidan sidosryhmaansa
ymparistovastuullisiin muutoksiin?



Tee ympariston
kannalta kestavista
ratkaisuista helppoja
loytaa ja kayttaa

Tarjoatteko ympariston kannalta
kestavia ratkaisuja sellaisissa pai-
koissa ja sellaisina aikoina, jolloin
ihmiset muutenkin liikkuvat?

Teetteko ekologista ratkaisuista
selkeasti nakyvia, helposti loydet-
tavia ja kaytettavia?

Naytatteko ekologisten ratkaisu-
jen edut yksinkertaisilla, helposti
havaittavilla ja ymmarrettavilla
tavoilla?

e.

Tee ympariston
kannalta kestavista
ratkaisuista miellyttavia
ja nautinnollisia

. Tuetteko asiakastasi elaman kii-

reessa?

Nostatteko mydnteisia nostalgian
tunteita?

Tuetteko hitaamman eldman ja ren-
toutumisen mahdollisuuksia?

Tarjoatteko palkitsevia sosiaalisten
toimintojen mahdollisuuksia, kuten
kilpailuja?

Helpotatteko asiakkaidenne syyl-
lisyytta ja ilmastoahdistusta konk-
reettisilla ja palkitsevilla toimintata-
voilla?

Menesty asiakasléhtdisesti ja ympdaristdvastuullisesti

75



76

Tee ymparistouhkia

nakyviksi ja tarjoa
7 sitten kdytannollisia

toiminnan
mahdollisuuksia

a. Autatteko asiakkaitanne toimi-
maan aktiivisemmin ympariston
suojelemiseksi?

b. Teettekd ymparistouhat konkreet-
tisiksi kertomalla selkeésti, millaisia
ymparistokatastrofeja on odotet-
tavissa tutkimusten nayttamien
uhkien todellistuessa?

c. Aina yhdessa uhkien konkreti-
soinnin kanssa on tarjottava myos
kaytannollisia, konkreettisia ja
helppoja toimintatapoja, joista voi
aloittaa eldmantapamuutosta nai-
den uhkien toteutumisen ehkaise-
miseksi. Toteutatteko tata?
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C.

Auta kuluttajia
tarjoamalla kestavia
valintoja tukevaa
infrastruktuuria ja
saantelya

Teettekd ympariston kannalta kes-
tavista ratkaisuista selkeasti naky-
via, helposti [6ydettavia ja sujuvasti
kaytettavia?

Tarjoatteko mahdollisuuksia ja
helppoa kaytettavyytta ymparistol-
le suotuisina energia-, lammitys-,
liikkumis-, ruoka- ja tuoteratkai-
suina?

Osoitatteko, misséa ja miten on
mahdollista jakaa esineita ja kier-
rattaa? Pidattekd nama paikat
samoina pitkadan?

Tuetteko sellaisia julkisen sektorin
saantelyja ja tukia, jotka ohjaavat
kuluttajia kuluttamaan ymparistolle
positiivisemmalla tavalla?

®




Asiakkaan nakokulma

Asiakaslahtoisyys-osuuden tehtavassa 2.3 persoonien kannalta, jotka kuvaavat yrityk-
(liite 6) loit valitsemaasi asiakasryhmaa ku- sesi asiakaskuntaa. Kayta erilaisia palvelun
vaavan asiakaspersoonan. Palauta mieleesi vaiheita ja hetkia hyvaksesi, kun mietit rat-
luomasi asiakaspersoona ja lahde miettim&an  kaisua juuri teidan yrityksenne asiakkaiden
palvelupolun helppoa ja haluttavaa kulkua nakokulmasta. Mikd houkuttelisi, auttaisi ym-
juuri téllaisen asiakkaan nakokulmasta. martamaan, tekisi helpoksi ja hyvaksyttavaksi

Kuluttamisen tukitoimia palvelupolun uuden ymparistovastuullisen palvelupolun
aikana on mietittava sen tai niiden asiakas- toimet juuri teidan asiakkaillenne?

Kuva 6. Asiakaspersoona rakentuu osista,
jotka perustuvat selvitettyyn tietoon.
(Kuva: Enna Eloranta)
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Kayttaytymisen muutos vaatii palveluprosessia

Tassa palvelupolkukuvauksessa naet kolme
eri tekemisen nakoékulmaa, jotka kayttayty-
misen psykologia on todennut tarpeelliseksi
siing, ettd henkild pystyy tekemaan asioi-

ta tai jopa muuttamaan kayttaytymistaan.
Nama nakokulmat ovat kyvykkyys, mahdolli-
suus ja motivaatio tehda asioita.

Kyvykkyys tarkoittaa palvelupolussa sit3,
etta toiminnat on suunniteltu valitulle asia-
kasryhmalle helpoiksi tai sellaisiksi, mita he
ovat tottuneet tekemaan.

Motivaatio tarkoittaa palvelupolussa
sita, etta ratkaisuun liittyy asiakasryhmalle
kiinnostavia tai tarkeita aiheita. Ratkaisu
herattaa positiivisia mielikuvia ja siita on
mahdollisuus saada itselle merkityksellista

positiivista palautetta. Tulosten nakyvyys ja
konkreettisuus liséa motivaatiota.

Mahdollisuus tarkoittaa palvelupolussa sit3,
palvelu on helposti asiakasryhman |oydetta-
vissa ja saavutettavissa. Palvelun tulisi mah-
dollistaa asiakkaan toiminta myds sosiaali-
sesti, eli ratkaisun tulisi tuntua hyvaksyttavalta
asiakasryhman sosiaalisissa verkostoissa.

Liitteesta 10 loydat kaytannon esimerk-
keja, mitéd nama tekijat voisivat tarkoittaa
erilaisten asiakasprofiilien kohdalla. Nama
kolme nakokulmaa on térkeaa ottaa huo-
mioon, kun lahdet suunnittelemaan ympa-
ristdvastuulliseen toimintaan houkuttelevaa
ja ohjaavaa palvelupolkua.

Kuvio 40. Palvelupolkua suunniteltaessa tulee huomioida

asiakkaan kyvykkyys, motivaatio ja mahdollisuudet.
(Kuvio: Enna Eloranta)
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Vaikuttamisen psykologian
ohjeita muutoksen muotoiluun

Kayttaytymisen muutokseen
ohjaavaa psykologiaa kutsutaan
vaikuttamisen psykologiaksi.
Sen tutkimus on tuottanut pal-
jon tietoa siita, millaisin keinoin
ihmisia voi tuupata tai ohjata
muuttamaan kayttaytymistaan.
Kayttaytymisen muutos vaatii
muutosprosessia, joka on myos
samaistettavissa palvelupo-
lun eri vaiheisiin. Psykologisia

ALOITA

ennen palvelua

e Kehystd asiaa positiivisesti

e Houkuttele pienelld
makupalalla

e Jarjesta sopivaan suuntaan
ohjaavia ajattelun ankkureita

e Pyyda muuttamaan
kulutustapoja muiden
muutosten hetkilla

e Tarjoa vastuullista valintaa
ensin tai ndkyvimpana
vaihtoehtona

* Anna kayttdjan seurata
kayttdytymisen vaikutusta

e Tee toiminnat ndkyviksi

e Muistuta, mika voi kadota tai
on harvinaista

* Ryhmittele tietoa
yksinkertaiseksi

* \ertaa tietoa johonkin tuttuun

keinoja voi kayttaa palvelupolun
eri vaiheiden ideointiin, silloin
kun yritetadn muuttaa asiak-
kaan kayttaytymisen malleja.
Oheisista tekstilaatikoista 16ydat
palvelupolun ja kayttaytymisen
muutosprosessin eri vaiheisiin
valittuja esimerkkeja niista kei-
noista, joita psykologia ehdot-
taa kayttaytymisen muutoksen
tukemiseen.

OPI
palvelun aikana

* Anna kayttajan oppia
kokeillen

e Sailyta kontrollin tunne

e Ohjaa tiettya polkua pitkin

e Ohjaa paatoksentekohetkilla

e Jaaiso tehtdva pienempiin
osiin

e Tarjoa muistutuksia
tekemiselle

e Jarjestd sopivia haasteita

e Saa kayttdja tuntemaan
omistajuutta

e Muistuta jo tehdyn tyon
arvosta

e Tarjoa lahjoja, joille kayttdjan
annettava vastalahja

OTA TAVAKSI

palvelun jalkeen
Anna jatkuvaa palautetta ja
nayta toiminnan tuloksia

Anna toisten kayttajien
palautetta

Nayta, ettd muutkin toimivat
nain

Tarjoa palkkioita saavutuksille
Laita kilpailemaan ja palkitse

Laita kilpailemaan
taitotasoista ja
ominaisuuksista palkkiona

Pistd kerddmaan kokoelmaa

Tuota odottamatonta,
leikkisaa iloa

Anna kayttajan personifioida
Anna kayttajan nakya
sosiaalisesti

Tarjoa mahdollisuus jakaa
toisille

Vaikuttamisen psykologian ohjeita muutoksen muotoiluun.

(Kalvidginen 2020, 205, muokannut Enna Eloranta)
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Mahdollisimman vahan ymparisto-
vaikutuksia tuottava yrityksen asiak-
kaan toiminta on osa yritysten ympa-
ristévaikutuksia.

Vaikka kyseessa olisi tuotteita tekeva
yritys, kattaa asiakkaan ymparistovai-
kutukset kaikki ne toimet, joita asi-
akas joutuu ratkaisua hankkiessaan
ja kayttdoon ottaessaan ja kayton
jalkeen tekemaan. Tasta syysta asiak-
kaan ymparistovaikutusten vahenta-
mista on syyta kehittaa palvelupolun
muodossa.

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

Palvelupolku kannattaa suunnitella
niin, ettad sen eri vaiheiden avulla
asiakas saa tukea ja ohjausta vahais-
ten ymparistovaikutuksen mukai-
seen toimintaan.

Palvelupolun eri vaiheiden viestin-
nan ja ratkaisujen avulla kannattaa
varmistaa, etta asiakkaan kyvyt,
mahdollisuudet ja motivaatio kul-
kea lapi polun tulevat otetuksi
huomioon.

Lopuksi on syyta analysoida uuden,
vahan ympaéristovaikutuksia tuotta-
van palvelupolun vaikutukset yrityk-
sen tuotantoprosessiin ja tuotannon
toimintoihin.

TEHTAVAT

Oppaan lopussa olevasta liiteosuudesta
(liitteet 7, 8, 9 ja 10) I6ydat tehtavat

>

>

3.1 Asiakkaan ymparisto-
vaikutusten vahentdminen

3.2 Asiakkaan motivointi ymparisto-
vaikutusten vahentamiseen

3.3 Uuden ratkaisun tuominen
yrityksen toimintaan

3.4 Esimerkkeja asiakaspersoonien
vastuullisen toiminnan tueksi
palvelupolun eri vaiheissa

joiden avulla paaset pohtimaan Palvelu- ja
tuotekehitys -osuuden aiheita oman
yrityksesi nakokulmasta.



Ajatuksia ja ideoita







Viestinta

Tassa asiakaslahtoisen ymparistovastuullisen viestin-
nan osiossa tartutaan toimeen ja suunnitellaan sel-
laista viestintaa, joka innostaa asiakkaita ostamaan

palvelusi ja sitoutumaan asiakkuuteen. Tarkoitus on
rakentaa sellaista viestintaa, joka vauhdittaa muu-
tosta kohti kestavaa kuluttamista. Edellisessa osiossa
olet suunnitellut palveluratkaisua, joka vahentaa asi-
akkaasi ymparistovaikutuksia. Nyt paaset pohtimaan
miten tasta kannattaa viestia asiakaslahtoisesti!
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\_

Asiakas-  Palvelu-ja .o 4ioes

Johdanto lahtoisyys tuotekehitys

Vaikuttavaa ja erottuvaa
vastuullisuusviestintad

Heidi Korva | Communiké

Video 6. Communikén vastuullisuusviestinnan
asiantuntija Heidi Korva oli yksi VPK-valmennussarjan
kouluttajista. Heidilld on kokemusta eri kokoluokan ja
toimialojen yritysten vastuullisuusviestinnan kehitta-

misesta. Han kasittelee vastuullisuusteemaa kan-

nustavalla ja kdytdnndnlaheisella tavalla pk-yritysten Heidi Korva, Communiké.

arjen realiteetit ymmartden. Heidi kertoo videolla,

Vaikuttavaa ja erottuvaa

mita yritysten tulisi huomioida vastuullisuudesta vies- ;?j:;mll('se‘s’;’:‘g?;?;?:'

tiessaan. (Kuva: Venla Tuomala)
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https://www.youtube.com/watch?v=wOPibg9L6GA
https://www.youtube.com/watch?v=wOPibg9L6GA

Viestinta

Vastuullisuusviestinnan tarve kasvaa

Viestinndssad kannattaa miettia sitd, miten
voit innostaa asiakkaita oikeaan suuntaan
ympariston ja yritykseesi sitoutumisen na-
kdkulmasta. Nain saadaan asiakkaille hyva
mieli valinnoista, joita he tekevat.
Vastuullisuusviestinta on lisdantynyt vii-
me vuosina. Tama on hyva, silla asiakkaat

haluavat tietoa siita, miten yritykset toimivat
omalta osaltaan vastuullisesti.

Vastuullisuusviestinnan maaran kasvaessa
on suomalaisten epaluuloisuus sita kohtaan
lisdantynyt. Viherpesuun liittyvien epéaluulo-
jen valttamiseksi on viestintaa suunniteltava
harkitusti.

57 %

Kuvio 41. Asiakkaat
haluavat lisaa tietoa
yritysten vastuulli-

suudesta. (mukaillen
Korva 2022)
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Viestinta

Yrityslahtoisyydesta asiakkaita
motivoivaan asiakaslahtoisyyteen

Vaikka vastuullisuudesta viestitdan pal-
jon, on ihmisten vaikea |0ytaa oikeanlaista
tietoa ja se saattaa tuntua ristiriitaiselta.
Yritysten tulisi viestia oikeista ymparisto-
vastuun teoista lapinakyvasti ja asiakkaille
ymmarrettavasti. Vastuullisuusviestinnassa
asioita pitdisi miettia enemman asiakkaan
kuin oman organisaation ndkékulmasta.
Asiakasnakokulmaa kasiteltiin aiemmin

Asiakaslahtoisyys-osiossa ja sen tehtavissa.

Omasta tekemisesta kertomisen sijaan
yritysten kannattaisi astua asiakkaan saap-

Kuvio 42. Asiakas-
persoonat auttavat
ymmartdmaan asiakkaan
nakdkulmaa.

(Kuvio: Meri Kirjavainen)
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paisiin. Viestinnan pitaisi vastata siihen, mika
asiakasta askarruttaa ja miten han pystyisi
tekemaan kestavia valintoja yrityksen palve-
lua tai tuotetta kayttaen. Globaalissa kyse-
lyssa (Futerra 2018, Korvan 2022 mukaan)
88 % kuluttajista toivoi, etté brandit auttai-
sivat heitd tekemaan vastuullisempia valin-
toja. Viestinnan tehtava on ohjata asiakkaita
oikeaan suuntaan. Viestinnalla voit kannus-
taa ja nayttaa, etta vastuullinen, kestava ela-
mantapa on houkuttelevaa ja mahdollista.



Viestinta

Mista asiakaslahtoinen
ymparistovastuullinen viestinta koostuu?

Ymparistovastuullisuuden viestinnan koko-
naisuuden pitaa olla sopiva sekoitus tietoa,
perusteluja ja asiakkaan arkea helpottavia
asioita. Viestinnassa pitaa kertoa yrityksen
tekemista oikeista ymparistovastuullisuuste-
oista. Naista tulee esittaa tietoa asiakkaalle ja
muille sidosryhmille ymmarrettavalla tavalla.
Arkiviestintaa kannattaa tehda osana pal-
veluratkaisua. Sen lisaksi voi tehda erillisia
erottumiseen liittyvia kampanjoita.

Kuvio 43. Vastuullisuusviestinndstd on erotettavissa
eri tasoja. (Kuvio: Korva 2022, muokannut Meri Qvist)
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Viestinta

Ympadristovastuuteoista viestiminen

Ymparistovastuulliset teot tarkoittavat kaik-
kia yrityksen tekemia ymparistovastuulli-
suuteen tahtaavia toimia. Yrityksen tulee
ymmartaa, mista asioista sen tuotannossa ja
ratkaisujen kuluttamisessa syntyy ymparis-
tovaikutuksia. On my0s tarkeaa tunnistaa,
mitka ovat suurimmat ymparistovaikutus-
ten aiheuttajat, joiden vahentamista tulee
priorisoida kehittamistyossa ja tuoda esiin
viestinnassa.

Kuvio 44. Yrityksen teot ja ymparistovastuullisuuteen
tahtaavat toimet ovat osa vastuullisuusviestintaa.
(Kuvio: Korva 2022, muokannut Meri Qvist)

Asiakkaille ymmarrettavaa
tietoa ymparistovastuullisuudesta

Tiedolla tarkoitetaan yrityksen ymparisto-
vastuullisuustoimien avaamista ymmarret-
tavalla tavalla seka asiakkaille etta muille
sidosryhmille. Yrityksen tulee kertoa, mita
toimia ymparistovastuullisuus tassa yritystoi-
minnassa kaytdnnossa tarkoittaa ja millaisia
tavoitteita siihen liittyy. Tavoitteiden osalta
tulee kertoa myos ne keinot ja vaiheet, joilla
tavoitteet saavutetaan.

Tietoon kuuluu myds mahdollisimman
hyva ymparistovastuullisuustieto koskien

Kuvio 45. Asiakkaille pitda tarjota tarpeeksi tietoa
yrityksen ymparistévastuutoimista.
(Kuvio: Korva 2022, muokannut Meri Qvist)
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Viestinta

yrityksen alihankkijoita ja toimitusketjuja.
Ymparistovastuullisuustiedon jarkevalla ra-
portoinnilla voidaan samanaikaisesti palvel-
la seka yritykselle asetettuja vastuullisuusra-
portoinnin velvoitteita etta asiakasviestintaa.

Kuvio 46. Esimerkki GreenStar Hotelsien viestinnas-
ta. Yrityksen ymparistdvastuullisten toimien esittami-
nen osan viestintakolmion kategorioiden mukaisesti
seka lisaksi asiakaslahtoisyytta korostaen.

(Kuvio: Enna Eloranta)
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Viestinta

Asiakaslahtoista arkiviestintaa

Arkiviestinnalla tarkoitetaan asiakasldhtoisiin,
ymparistovastuullisiin palvelu- ja tuoteratkai-
suihin liittyvaa viestintaa. Arkiviestintaa kan-
nattaa suunnitella ja toteuttaa osana yrityk-
sen ymparistovastuullista palveluratkaisua.

Viestinta on erityisen tarkeaa palvelupo-
lun alkuvaiheessa, jolloin asiakkaan pitaisi
pystya |6ytamaan palvelu ja kiinnostua siita.
Myds palvelupolun muissa vaiheissa viesti-
minen tukee asiakkaan ymparistovastuullista
toimintaa. Tahan voi liittya kayton oppimi-
nen ja kaytosta saatava positiivinen palaute.

Arkiviestinta palvelupolun aikana siséltaa
myOds vuorovaikutusta asiakkaan kanssa,
kuten palautteen ja kiitoksen antamista asi-
akkaan toimista. Se voi sisaltéa myos asiak-
kaan aktivoimista viestimaan muille potenti-
aalisille asiakkaille.

Muista erottuvaa viestintaa

Erottuvuudella tarkoitetaan niita erityisia toi-
mia, joilla yritys tuo esiin ymparistévastuul-
lisuuden karkiteemojaan tai erityispiirteita.
Tata voi tehda erillisilla kampanjoilla, tem-
pauksilla, kannanotoilla tai yritysaktivismilla.
Naihin erityistoimiin liittyy tarkeana osana
my&s mahdollisuus vertaismarkkinoinnin ja
jakamisen aktivointiin.

Kuvio 48. Vastuullisuusviestinnassa tulee miettia
my®ds sitd, miten erottua muista. (Korva 2022)
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Viestinta

Ymparistovastuullisuuteen
motivoivat monet eri tekijat

Omat arvot, kiinnostuksen kohteet ja velvoit-
teet voivat olla asiakkaalle tarkeampia kuin
maailman pelastaminen. Naita voivat olla:

Terveys
Vapaus
Turvallisuus
Oma identiteetti
Oma osaaminen
Omat sosiaaliset verkostot
Perhesiteet

Vastuullisten ratkaisujen viestinndssa on
otettava huomioon, ettéd |dheiset suhteet
toisiin ja sosiaalisesti hyvaksyttava identitee-
tin rakentaminen ovat asiakkaille tarkeita.
Ratkaisuissa tarvitaan myos nopeaa palau-
tetta asiakkaan tekemista toimista ja ympa-
ristotekojen nakyvyytta, konkreettisuutta ja
paikallisuutta.

Kuva 7. Johdanto-osuudessa esiteltiin Armi-
perheenditi asiakaspersoona. (Kuvio: Meri Kirjavainen)
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Viestinta

Asiakkaiden kiinnostuksen
kohteiden hy6dyntaminen viestinnassa

Viestinnassa sinun kannattaa hyodyntaa
asiakasryhmiesi kiinnostuksen kohteita ja
sosiaalisia verkostoja, heille ymmarrettavaa
tietoa, opastusta ja palautetta konkreettises-
ta, ymparistovastuullisesta tekemisesta. Nai-
ta viestintaan liittyvia sisaltdja ja viestinnan
muotoja on tarkea toteuttaa palvelupolun

Paikallinen ruoka Kierratys

K&sitteleméaton ruoka i e
Saastaminen

_'F'grvvigvsi”“ KIINNOSTUKSEN Kestavit
i KOHTEET —
b Elaimet Hidas elama

Luontoretkeily Nosialisfe

YMPARISTO-

eri vaiheissa ja osana palvelupolkua. Niita
voi my6s hyddyntaa erillisina kampanjoina.
Oheisen kuvion siséllot on avattu tarkem-
min sivuilla 69-72. Pohdi, miten yrityksesi
viestinnassa naita on hyddynnetty tai miten
niitd voisi hyodyntaa esimerkiksi juuri kehitta-
mastasi palvelusta tai tuotteesta viestittdessa.

Loydettavissa

Ohjaava infra Helppo

Saannot
ohjaavat

Nopea

MIKA SAA
TEKEMAAN

Poistaa
Rangaistukset syyllisyytta

el oot Saa aikaan

merkityksellisia
tuloksia

Naykyvat
tulokset

VASTUULLISTA
KULUTTAMISTA

Voimakkaasti
negatiivinen
herattaa

Positiivi Neuvoo,
ostvinen mita tehd
on miellyttéavaa
INFORMAATIO  Systeeminen
Vaikuttava A ETNE
Lapinakyva
Tulee iholle Selkea Luotettava

. ei viherpesua
Konkreettinen P

Vertailtava

Kuvio 49. Suomalaisten kuluttajien ymparisto-
vastuullista kuluttamista tukevia tekijoita.
(Kalvidginen 2020, 200, muokannut Enna Eloranta)
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Kilpailut

Haasteet Ei
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tekeminen

TyGssa
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SOSIAALISUUS

Normaalia

Jakaminen
Toisii Eettiset
R huolet
vaikuttaminen



Viestinta

Al3 anna viherpesupelon lamaannuttaa

Yrityksesi tulee ymmartaa ymparistotekojen-
sa vaikutukset ja niita ei pida suurennella.
Ymparistovastuullisuudesta viestimisen
johdonmukaisuus on olennaista yksittaisten
viestien rehellisyyden lisaksi. On tarkeaa olla
aito ja rehellinen. Kannattaa olla ndyra ja
myontaa keskeneraisyys. Yrityksesi tuotan-
toon liittyvien tekojen liséksi asiakkaasi ovat
erityisen kiinnostuneita siitd, miten yrityksesi
auttaa heita kuluttamaan kestavasti. Talla ta-
valla toimien voit valttda viherpesuepailyja.

Kuvio 50. Vilté viherpesua perustelemalla vaittamat
konkreettisin esimerkein. (Kuvio: Enna Eloranta)
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Viestinta

Asiakas- Palvelu- ja
lahtoisyys tuotekehitys

Johdanto

Tiivistelma

® Ymparistovastuullisuudesta viesti- ® FErottautumista voi edistaa erillisilla
misen maara on kasvanut, mutta kampanijoilla.
epaluulo sita kohtaan on samalla e
® Viestinnan sisallossa kannattaa
noussut. .. v . .
hyodyntaa asiakkaiden kiinnostuk-
® Aito tekeminen ja siitd kerrottu tieto sen kohteita, heille ymmarrettavaa
ovat tarkea uskottavan viestinnan informaatiota, ymparistovastuulli-
perusta. suuden toteuttamisen opastusta, ja

e .. sosiaalista hyvaksyttdvyytta.
® Arkiviestintdd kannattaa tehda osa- y yravyy

na ymparistovastuullisia palveluja.

TEHTAVAT

Oppaan lopussa olevasta liiteosuudesta
(liite 11) loydat tehtavan

> 4.1 Asiakaslahtoinen
vastuullisuusviestinta

jonka avulla paaset pohtimaan
Viestinta-osuuden aiheita oman
yrityksesi nakokulmasta.
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Liite 1

Tehtava

m Asiakaspersoona

Valitse esimerkkiasiakaspersoonista sopivin ja
|lahimpana omaa asiakasryhmaasi oleva vaihtoehto.

Tarkoitus on kehittda yrityksesi palveluja ja tuotteita
asiakkaan nakokulmasta, minkd apuna asiakasper-
soonia kaytetaan.

Muista, ettd esimerkeissa on kyse stereotyypeista.
Jos et tunnista naistd oman asiakkaan piirteita, tai
niité [Oytyy eri asiakaspersoonista, paaset seuraa-
vassa Asiakasléhtdisyys-osiossa kokoamaan omaa
asiakaspersoonaa.

Materiaalit

* Asiakaspersoona Kasper
* Asiakaspersoona Armi

e Asiakaspersoona Kiia

* Asiakaspersoona Ismo
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1.1 Asiakaspersoona Kasper

Kasper
Korkeakouluopiskelija

Ika 33 v.

Motivaatio
Onnellisuus hanelle
tarkoittaa omien arvojen
toteuttamista, kuten
ymparistovastuullisuutta.

Symboli

Liite 1

N
Liitteet

Kasper

Asuminen

Asuu |ahiossa avovaimonsa kanssa. Tulossa perheelliseksi.

Liikkuminen
Pyorailee ja kayttaa myos julkista lilkennetta.
Liikkuu paljon luonnossa.

Tuotteiden ja palvelujen kaytto
Ostaa vain tarpeeseen, mieluiten kaytettyna ja lainaa
tarvittaessa.

Eldmdntilanne (haasteet)
Haluaisi toimia ymparistovastuullisesti, mutta rahan puute
tai perhetilanne estaa.

Hakee tietoa, vuorovaikutuskanavat

Seuraa tutkittua tietoa ja muuta keskustelua vastuullisuu-
desta. WWF, Suomen luonto. HS.fi

Rahatilanne Ruoka
Rahaa on vain valttamatto- Syo kasvisruokaa.
maan, harkitseva.

Bréindit ja tuotetyypit
Partioaitta, Patagonia. Kirpputorit ja Tori.fi. Fiksuruoka.fi.
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1.1 Asiakaspersoona Armi

Armi
Aiti, tydssakayva

Ika 45 v.
Motivaatio

Onnelliseksi hanet tekee
l&heisten hyvinvointi.

Symboli

Liite 1

N
Liitteet

Armi

Asuminen
Asuu kaupungin laidalla rintamamiestalossa,
perhe: aviomies ja 3 lasta.

Liikkuminen
Kulkee autolla SOTE-alan téihin ja vie lapsia harrastuksiin.
Koiran kanssa ulkoilu l1ahimetsassa.

Tuotteiden ja palvelujen kaytto
Ostaa tarjouksista tai kaytettyna (erityisesti lasten hankintoja
esim. Tori.fi).

Eldmdntilanne (haasteet)
Ajanpuute. Yrittaa selviytya kiireisen ja vaativan arjen keskella.

Hakee tietoa, vuorovaikutuskanavat
Sosiaalisen median ryhmat, tuttavat.
Avotakka, Kodin kuvalehti.

Rahatilanne Ruoka
Saastavainen Pyrkii terveelliseen ruokaan.

Brandit ja tuotetyypit

Tunnetut ja kdyttodkestavat merkit Tori.fi hankittuna. Arvos-
taa kotimaisuutta. Ruokaostoksissa perusmerkkeja kuten
Pirkka ja Rainbow.
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1.1 Asiakaspersoona Kiia Liitteet

Kii
Asuminen
Asuu keskustassa kerrostalossa vuokralla yksin. Sinkku.

Liikkkuminen
Sahkopotkulauta tai kavellen.
Julkinen liikkenne pidemmilla matkoilla.

Tuotteiden ja palvelujen kaytto
Ostaa trendikkaista kierratyskaupoista.
Kay kivijalkakaupoissa, ostaa myos verkkokaupasta.

Eldmantilanne (haasteet)
e Oikein valitsemisen vaikeus.
Kiia Ristiriita mielitekojen ja vastuullisten valintojen valilla.
Kevytyrittaja

Hakee tietoa, vuorovaikutuskanavat

Ik 25 v. Instagram, TikTok, blogit. Jakaa mielelldan postauksia elamastaan.

Motivaatio

Haluaa nayttaytya tren- Rahatilanne Ruoka

dikka3sti vastuullisena Rahaa kaytossa projektityo-  Kokeilee trendiruokia, sy6 -
kuluttajana. Tarkeaa mita tilanteen mukaan. kasvispainotteisesti.

muut hanesta ajattelevat.
Bréndit ja tuotetyypit PASS)
Relove-tyyppiset secondhand-kauppakahvilat, suomalaiset
pienet merkit, luonnonkosmetiikka, mielen ja kehon hyvin-
vointipalvelut.
Symboli
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1.1 Asiakaspersoona Ismo

Ismo
INsSiNOOTi

Ika 62 v.

Motivaatio
Haluaa nayttaytya
teknologisen kayton
edellakavijana.

\/

Symboli

Liite 1

N
Liitteet

Ismo

Asuminen
Asuu arvostetulla alueella rivitalossa aviovaimon kanssa.
Aikuiset lapset.

Liikkuminen
Sahkédmaastoauto, kalliit lomamatkat.

Tuotteiden ja palvelujen kaytto
Vain paras on kyllin hyvaa. Asuntoon on asennettu viimeisim-
man teknologian alyratkaisut, harrastuksissa satsaa valineisiin.

Eldmdntilanne (haasteet)

Kehityksessd mukana pysyminen statuksen yllapitamiseksi.
Vaihtoehtojen runsaus ja oma ristiriitainen suhde
ymparistokriisikeskusteluun.

Hakee tietoa, vuorovaikutuskanavat
Uutiset, Tekniikan maailma, Suomen kuvalehti, asiantunti-
ja-blogit ja testitulokset. Facebook, LinkedIn.

Rahatilanne Ruoka
Rahaa jaa hyvin kadyttéon ja  Arvostaa hyvaa ruokaa ja on
sijoittamiseen. valmis satsaamaan siihen.

Esim. laadukkaat lihatuotteet.

Bréndit ja tuotetyypit
Tesla. Verkkokauppa.com. Energian kayttéa vahentavat
alyratkaisut. Vapaa-ajan luksus.

Menesty asiakaslhtdisesti ja ympéristévastuullisesti




Liitteet

Liite 2

Tehtava

Nykytilan analyysi

Kehittaminen alkaa lahtotilanteen selvittamisella.
Kaksoissilmukka-tyopohjalle 1.2 saat rinnakkain
nakyviin nykytilanteen seka asiakkaasi etta yrityksesi
nakokulmasta.

a) Tayta tyopohjan oikeanpuoleisiin ruutuihin,
miten asiakas toimii eri vaiheissa asioidessaan
yrityksenne kanssa (ennen-aikana-jalkeen).

e Mista asiakas hankkii tietoa?
* Miten asiakas kayttaa tuotetta tai palvelua?
* Mita tapahtuu kayton jalkeen?

b) Kun olet tehnyt asiakkaan puolen tydpohjasta,
kirjaa lopuksi pohjaan yrityksenne toiminnan
vaiheet.

c) Taydennéa pohjaan myos niitd ymparistovastuul-
lisia toimia, joita yrityksessénne jo tehdaan.

Hyodynna mallipohjan kysymyksia siina maarin, kuin
ne sopivat yrityksesi ratkaisuihin.

Ala hdmaanny pohjan jarjestyksests, silla toimialasta
riippuen vaiheet voivat olla erilaisia ja eri jarjestyk-
sessa.

Materiaalit
e 1.2 Kaksoissilmukka -tyopohja
e 1.2 Tukikysymykset
e 1.2 Tayttéesimerkki - Asiakkaan toiminta
e 1.2 Tayttoesimerkki - Yrityksen toiminta
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1.2 Kaksoissilmukka -tyépohja Liitteet
. Y . . . L :
Tuotanto ja Resurssien hallinta Asiakasymmarrys ja Tarpeet ja halut
toimintamalli Téiytd: suunnittelu Wy
Tayta: Tayté:
\ A A ) (aioma
/ \ TASTA
Viestintd ja
markkinointi R
Taytd: ...'
Yritys :  Asiakas
Liiketoiminta " Asiakkaan toiminta
\
\
\\
\_ J JALKEEN
4 . ) T ,
Myynti Kaytostd poistaminen Huolto, uudelleen ja Palautteen anto,
Téiyt: Téiytdi pitkéén kayttaminen kokemusten jakaminen
Téiytd: ja suosittelut
Taytd:
- /

Liite 2
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ENNEN

Tiedonhakuv,

Taytd:

Tayté:

saadut suosittelut

Kdytto

VNWAIV

Ostopddtos

Tayta:

Tarvittava liikkkuminen

Taytd:

Palvelun tai tavaran
vastaanotto

Tayta:



1.2 Tukikysymykset

Tuotanto ja
toimintamalli

Esim.

e Tuote/palvelu

e Materiaalit

Kemikaalit

Logistiikka

Alihankinta

Jatteet

Pddéistét ja muu ympdristo-
kuormitus

N

Resurssien hallinta

Esim.
e Toimitilat
Energia
Vesi
Henkilostés
Rahoitus
Luvat, sertifikaatit,
standardit

A

Liitteet
Asiakasymmarrys ja Tarpeet ja halut
suunnittelu * Mitg tarpeita asiakkaalla on2

Miten, misté ja millaista tietoa

) ) e i Miksi asiakas haluaa
asiakkaista kerdtdcin@

:  palvelun tai tuotteen?
Miten tietoa jaetaan ja .
hyddynnetéién?
Miten asiakas on mukana
suunnittelussa?

Viestintd ja
markkinointi

Esim.

e Sisdlts

e Kanavat

e Esitteet, oppaat tai vast.
(digitaaliset, fyysiset)

e Raportit

N
4 .
Myynti

Esim.
e |hmisten liikkuminen
e Varastointi ja logistiikka
e Myynti- ja palvelutilat
e Digitaalisuus vs. fyysinen

-

AN

A
<

Liite 2

Kdytosta poistaminen

Miksi asiakas lopettaa
palvelun tai tuotteen kéytén@
Mitd siihen liittyy?

Mihin asiakas vie tuotteen
kdytén loputtua?

Miten asiakas kierrdttad
materiaalit?

= |

Tiedonhakuv,
saadut suosittelut

Miten asiakas hankkii tietoa?

Mitd kanavia asiakas kayttaé
tiedon etsintddn?

ALOITA
TASTA IIIIIIIIIIIIIIIIIIII s

Yritys :  Asiakas
Liiketoiminta " Asiakkaan toiminta
\
\
\
N
~
~ -—em =
JALKEEN
I Huolto, uudelleen ja 1 Palautteen anto,
I pitkddn kdyttdminen | kokemusten jakaminen
I Onko asiakkaalle tarjolla 1 ja suosittelut
| korjaamiseen, pdivittémiseen | Miten asiakas antaa tai saa
tai muuhun muokkaamiseen palautetta?
1 liittyvaé palvelua? 1 ) ) )
I I Miten asiakas jakaa
kokemuksensa muille?

! ! Miksi asiakas asioi
| I vudestaan?
| |
| |
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Ostopddtos

+ Mitkd tekijét vaikuttavat
. asiakkaan ostopddtcksen
i i synfymiseen?

Missd tilanteessa ostopdditds E
1« tehdddne .

' Mitké asiat ko. Tilan-teessa
vaikuttavat ostopddtskseen? =

"

"

[ "

O g
* e Q
. 03 *

Tarvittava liikkkuminen

Miten, milloin ja minne
asiakas saapuu asioimaan?

VNWAIV

\,

Kaytts

Missé tilanteessa asiakas
kayttad tuotetta/palvelua?

Miten asiakas kéyttéé
tuotetta/palvelua?

Milloin asiakas kéyttad
tuotetta/palvelua?

1)

. )

Palvelun tai tavaran
vastaanotto

Miten asiakas haluaa varata
tai maksaa?

Miten asiakas halvaa, ettd
tuote tai palvelu toimitetaan?

DN




Tiedonhakuv,
saadut suosittelut

Tayta:
Googlaa, tutkii

Facebook-ryhmista ja
kysyy tuttavilta

ENNEN

1.2 Tayttéesimerkki — Asiakkaan toiminta Liitteet
. Y . . . L :
Tuotanto ja Resurssien hallinta Asiakasymmarrys ja Tarpeet ja halut
toimintamalli Téiytd: suunnittelu Wy
Tyté: Tayte: Tarvitsee perheelle
majoituksen pitkille
viikonlopulle
\ A A ) (aioma
bs < TASTA
Viestintd ja
markkinointi ettt
Taytd: ...‘
Yritys :  Asiakas
Liiketoiminta " Asiakkaan toiminta
\
\
\
~
\_ J JALKEEN
4 . ) T ,
Myynti Kaytostd poistaminen Huolto, uudelleen ja Palautteen anto,
Téiyt: Téiytdi pitkéén kayttaminen kokemusten jakaminen
Téiytd: ja suosittelut
Samat majapaikan Tyté:
pyyhkeet kdytdssi Somettaa aamupalal-
koko vierailun ajan ta ja kehuu paikkaa
sukulaisille, ei ehdi
vastata palauteky-
selyyn
- /
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Kdytto
Tayté:
Varapedit valmiiksi

VNWAIV

laitettuna, tarvitsee

vainh asettua ta-

loksi, lasten kanssa
saunaan ja uimaan,
aamupala maistuu

Ostopddtos
Tayta:
Sijainti, huoneen tai
méokin koko ja hinta

ratKaisee, lapsiysta-
villisyys vaikuttaa

Varaa netissd

Tarvittava liikkkuminen
Taytd:
Tulee omalla autolla

Palvelun tai tavaran
vastaanotto
Tayta:
Avaimen nouto
respasta,ohjeet ja
suositukset alueen
néhtavyyksiin



1.2 Tayttdesimerkki - Yrityksen toiminta

Liitteet

Tuotanto ja
toimintamalli
Tayta:
Paikalliset alihankki-
jat kuten pesula, au-
rinkopaneelit, pyorid
asiakkaille

A

Resurssien hallinta
Tayta:
Kunnostettu vanha
kyldkoulu kiinteisto-
nd, uusiutuva ener-
gia, 5STF-sertifikaatti

A

Asiakasymmarrys ja
suunnittelu
Tayté:
Palautekysely vierai-
lun jilkeen, somesta
kommentit, respassa
palautevihko

\
4 o
Viestintd ja
markkinointi

Taytd:

STFsta ja siihen liit-
tyviastd nettisivuilla
ja somessa, tuodaan
esiin paikallisia yh-
teistydkumppaneita,
huoneissa vinkkeja ja
ohjeita

. /
4 ] I
Myynti

Taytd:
Verkkovaraus-
jarjestelmd

\ )

Liite 2

Kdytosta poistaminen
Tayté:

Yritys

Liiketoiminta

Huolto, uudelleen ja
pitkéén kayttaminen
Taytd:
Samat majapaikan
pyyhkeet kdytossa
koko vierailun ajan

Tarpeet ja halut
Tayta:
Tarvitsee perheelle
majoituksen pitkille
viikonlopulle

ALOITA
TASTA

Tiedonhakuv,
saadut suosittelut

Tayta:
Googlaa, tutkii

Facebook-ryhmista ja
kysyy tuttavilta

ENNEN

Asiakas

Asiakkaan toiminta

JALKEEN

Palautteen anto,
kokemusten jakaminen
ja suosittelut

Taytd:

Somettaa aamupalal-
ta ja kehuu paikkaa
sukulaisille, ei ehdi
vastata palauteky-
selyyn
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Kdytto
Tayté:
Varapedit valmiiksi

VNWAIV

laitettuna, tarvitsee

vainh asettua ta-

loksi, lasten kanssa
saunaan ja uimaan,
aamupala maistuu

Ostopddtos
Tayta:
Sijainti, huoneen tai
méokin koko ja hinta

ratKaisee, lapsiysta-
villisyys vaikuttaa

Varaa netissd

Tarvittava liikkkuminen
Taytd:
Tulee omalla autolla

Palvelun tai tavaran
vastaanotto
Tayta:
Avaimen nouto
respasta,ohjeet ja
suositukset alueen
néhtavyyksiin



U
Liitteet

Liite 3

Tehtava

Asiakaslahtoista ymparistovastuullisuutta
lisaaviin esimerkkeihin tutustuminen

a) Katso Sitran Hiilikadenjalki-video (kesto 1.49).

b) Tutustu liséksi benchmarking-esimerkkeihin.

Tutustu lisaksi vahintdan Johdanto-osassa olleisiin
benchmarking-esimerkkeihin. Lisaa esimerkkeja
|oydat koosteesta "Asiakaslahtdisen ymparisto-
vastuullisuuden yritysesimerkkeja”, joka sijaitsee
Avointen oppimateriaalien kirjastossa.

Esimerkit ovat yrityksia, joiden ratkaisut auttavat
asiakasta ymparistovastuullisuuteen tai tukevat
asiakkaan ymparistovastuullista toimintaa.

c) Pohdi
e Mitkd benchmarking-esimerkeista jaivat erityi-
sesti mieleen?
* Mita muita sellaisia esimerkkeja tulee mieleen,
jotka tukevat asiakasta ymparistovastuulli-
suuteen?

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristdvastuullisesti

(2 sitra, Hiilikédenjalki

(£ Benchmarking
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https://www.youtube.com/watch?v=yCquOxbzG3k  
https://aoe.fi/

U
Liitteet

Liite 4

Tehtava

m Asiakkaan toiminnan
ymparistovaikutusten muodostuminen

Pohdi, mista asiakkaasi ymparistovaikutukset
muodostuvat yrityksesi palveluiden tai tuotteiden
kayton aikana.

a) Tarkastele niita kokonaisvaltaisesti
palvelupolulla:

* ennen
* aikana
o jalkeen

Eri palveluissa ja toimialoilla palvelun vaiheet voivat
olla erilaisia ja menna eri jarjestyksessa. Esimerkiksi
liikkumisesta ja kuljetuksesta aiheutuvaa ymparisto-
vaikutusta voi muodostua useissa vaiheissa. Muotoi-

b) Polun vaiheiden tarkastelun jalkeen merkitse,
missa vaiheissa asiakkaan toiminnasta muodos-
tuu ymparistovaikutuksia.

Materiaalit

e 2.1 Asiakkaan ymparistovaikutusten
muodostuminen -palvelupolku
e 2.1 Tayttoesimerkki hotelliyopymisesta

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristdvastuullisesti

le palvelupolkua oman yrityksesi toiminnan mukaan.
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2.1 Asiakkaan ymparistévaikutusten muodostuminen

Liitteet
-palvelupolku
. Tiedonhaku . Palvelun e e
Tarpeet ja ! Y Tarvittava . — Kaytosta
.. . tai tavaran Kaytto Huolto . .
halut sclcfdut RlCREdos liikkuminen ar fav Y poistaminen
suosittelut vastaanotto

Aiheuttaako asia-
kas ympdristvai-
kutuksia ostoista,
jotka eivéit perustu
todelliseen
tarpeeseen vaan
mielitekoihin?
Tekeeko asiakas
impulsiivisia osto-
padtoksic2

Taytd:

Liite 4

Mistd asiakkaan
ympdristo-
vaikutukset
aiheutuvat tdssé
vaiheessa?

Taytd:

Mistd ympdristo-
kuorma aiheutuu
ostopdéitsksen
vaiheessa?

Onko asiakkaan
mahdollista valita
ympdristévastuulli-
sia vaihtoehtoja?

Taytd:

Mist& ympdristd-

vaikutukset aiheu-
tuvat asiakkaalla

tarvittavan liikku-

misen suhteen?

Taytd:

Mistd ympdristd-
vaikutukset aiheu-
tuvat asiakkaalla
palvelun tai tava-
ran vastaanoton
vaiheessa?

Taytd:

Mist& ympdristo-
vaikutukset aiheu-
tuvat asiakkaalla
palvelun tai tuot-
teen kéiytdssci2

Taytd:

Aiheuttaako vaihe paljon ympéristskuormaa2 Merkitse laittamalla rasti tuutuun.

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

Mist& ympdristd-
vaikutukset aiheu-
tuvat asiakkaalla
huoltamisen
vaiheessa?

Tayta:

Mistd ympdristd-
vaikutukset aiheu-
tuvat asiakkaalla
kﬁyfésk'j poistami-
sen vaiheessa?
Aiheuttaako se
esim. liikkumista,
materiaalihukkaa?

Taytd:



2.1 Tayttéesimerkki hotelliydpymisestd

.

Tarpeet ja
halut

JsFEEEEEEEEEssssmmmEn,

0 B
NIETTETTTTTTTTTTTTTT )

Aiheuttaako asia-
kas ympdristdvai-
kutuksia ostoista,
jotka eivéit perustu
todelliseen
tarpeeseen vaan
mielitekoihin?
Tekeeks asiakas
impulsiivisia osto-
padtoksia?

Tayté:

S EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEsEEEEEEEEEEEEEEEEg,

-

Liite 4

EEsssssssEssman’®
EEssEEsEssEEEEmy

Tiedonhaku,
saadut
suosittelut

an -
‘-;lt;

o e

NN NS NN NS NN NS NN NS SN EE NS SN EEEE NS EEEESSEEEESEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE®

SEEEEEEEEEEEEEE AN SN NS EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEER,

:;------------------.:

Mistd asiakkaan
ympdristo-
vaikutukset
aiheutuvat tdssé
vaiheessa?

Tayta:

Asiakas etsii
netistd sopi-
vaa majoitus-
vaihtoehtoa
ja kayttdd
energiaa

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII-’

U NN EEE NS NN NS NN NN SN EEE SN EE NN SN EEE SN EEEN S EEEE SN EEEEEEEEEEEEE,

Ostopddtos

- .
NITTETREEEREETLTETTY )

Mist& ympdristd-
kuorma aiheutuu
ostopdéitsksen
vaiheessa?

Onko asiakkaan
mahdollista valita
ympdristévastuulli-
sia vaihtoehtoja?

Tayté:

Asiakas valit-
see tarpee-
seensa nihden
liian ison
huoneen

*

EEsssssssEsEmas’®

*

NN NS NN NS EE NS EEEEE NN NS SN EEEE SN EEEESEEEEESEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE®

Liitteet
AIKANA - - JALKEEN - -
(" Y4 Y4 \"-____-.“'-____-.
| 1
. Palvelun e
Tarvittava . - I Il Kaytosta
.. . tai tavaran Kaytto Huolto A
liikkuminen I Il poistaminen
vastaanotto I "

(. N YAW N YAW R Y TR
Mist&d ympdrists- Mist& ympdrists- Mist& ympdrists- Mist& ympdrists- Misté ympdristd-
vaikutukset aiheu- vaikutukset aiheu- vaikutukset aiheu- || vaikutukset aiheu- 11 vaikutukset aiheu-
tuvat asiakkaalla tuvat asiakkaalla tuvat asiakkaalla | tuvat asiokkaalla - tuvat asiakkaalla
tarvittavan liikku- palvelun tai tava- palvelun tai tuot- huoltamisen kéytdstd poistami-
misen suhteen? ran vastaanoton teen kéiytdssci2 ! vaiheessa? ' sen vaiheessa?

vaiheessa? I 1" Aiheuttaako se
Tayta: . Tayta: | Tayta: 11 esim. likkumista,
Asiakas jou- ata Huoneiden I |1 materiaalihukkaa?
tuu huonojen Hotellissa ei limmitys, | T
liikenneyhte- ole ravintolaa, ilmastointi, I 1 y o
yksien vuoksi jO//Oiﬂ asiakas valaistus, I " Vililld huo-
saapumaan ldhtee autolla veden kiytts, : . neisiin on
omalla autolla etsimddn ruo- pyykinpesu, jatetty paljon
kapaikkaa- siivous, I I kierrdtyskel-
aamupala I Il poista jitet
I Il td, jota sii-
[ 11 voojilla ei ole
| 11 aikaa lajitella
| 1
| 1
| 1
| 1
| n
\_ VAN VAN J

Aiheuttaako vaihe paljon ympéristskuormaa2 Merkitse laittamalla rasti tuutuun.

O

O
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Liite 5

Tehtava

m Asiakasymmarrys

Kohdenna selvitys sen mukaan, kehitatko palvelua
nykyisille asiakkaille vai oletko selvittdmassa uuden
asiakaskunnan tarpeita.

a) Mieti, mita asiakkaistasi tulisi selvittaa, jotta
ymmarrat entista syvemmin ja konkreettisem-
min heidan aitoja tarpeitaan, arvojaan, motivaa-
tioitaan ja toimintaansa.

Sellaisetkin asiakkaan elamantavan osa-alueet,
jotka eivat suoraan liity yrityksesi liiketoimintaan,
voivat auttaa ymmartamaan asiakkaan valintoja.

b) Pohdi myds, mitéd ymparistévastuullisuuteen
liittyvaa sinun tulisi ymmartaa asiakkaastasi.

Materiaalit
e 2.2 Asiakasymmarrys -tyopohja

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristdvastuullisesti
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2.2 Asiakasymmarrys -tyépohja

ENNEN

Asiakkaasta selvitett@vid asioita

Miten asiakkaasi
tyypillisesti liikkuu?

N
Liitteet

Millaiset digivalmiudet
asiakkaalla on?

AIKANA

Millaisia tuotteita ja
palveluita asiakas kayttaa?

JALKEEN

Millaisia tietoja tai
taitoja asiakkaalla on?

. (... (.. . (... )
Tayta: Tayta: Tayta: Tayta:
. VAN VAN VAN J
Millainen rahankayttdjé Millaisia ruokamieltymyksid
Mika asiakasta motivoi? asiakas on? asiakkaalla on?
. \( ... YA )
Tayté: Tayta: Tayta:
. VAN VAN J

Millaista on asiakkaan arki ja

Mista kanavista asiakas hakee

millaisia haasteita siihen liittyy? tietoa tai missé hdn kommunikoi? Missd paikoissa asiakas lilkkuu?

Y4 \/ )
Tayté: Tayta: Taytd:
\_ VAN VAN J
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Liite 6

Tehtava

m Luo asiakaspersoona

Luo Johdanto-osiossa valitsemastasi esimerkki-
asiakaspersoonan piirteista (s. 31) teidan yrityk-
senne yleisimman asiakastyypin kuvaus.

Voit poistaa tai yliviivata persoonaan kuulumattomia
piirteita, tai korostaa persoonaan kuuluvia piirtei-
ta. Voit my0s lisata piirteita, joita ei pohjassa ole
valmiina.

Tavoite on, ettd pohdit asiakkaasi nakékulmasta
hanen elamaansa, tarpeitansa ja tavoitteitansa.
Tama asiakaspersoona on kehittamisvaline, joka
auttaa seuraavassa osiossa kehittamaan aidosti asia-
kasta palvelevia ratkaisuja.

Materiaalit

e 2.3 Asiakaspersoona -tyopohja
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2.3 Asiakaspersoona -ty6pohja

Motivoi

Ympéiristévastuullisuus
motivoi

Léheisten hyvinvointi
motivoi

Trendikkyys ja muiden
suosio motivoi

Teknologinen edellékévijyys

motivoi

Eladmantilanne (haasteet)

Rahan puute esteendi
tietyille valinnoille

Ajanpuute esteend tietyille
valinnoille

Perhetilanne estad valitse-
masta niin miten itse tahtoisi

Oikein valitsemisen vaikeus
Ristiriita mielitekojen ja vas-

tuullisten valintojen valills

Liite 6

Luotettavin tieto on
vaikea l6ytad

Kehityksessd vaikea pysyd
mukana statuksen yllépitd-
miseksi

Ristiriitainen suhde
ympdristokriisikeskusteluun

Vaihtoehtojen runsaudesta
on vaikea valita

N
Liitteet

Liikkuminen

Kulkee sahkdpotkulaudalla
tai kavellen

Pydrdilee mieluiten

Kulkee aina autollaan

Missa sijainneissa

Liikkuu erilaisissa trendik-
kaissé tapahtumissa

Liikkuu luonnossa ja
|l&hiympdristdssé

Liikkuu tasokkaissa harras-
tuksissa, eldmyskohteissa ja
matkoilla

Liikkuu kodin, kaupan ja
lasten harrastusten vélilla

Rahan kayttd

Sadstévéinen, pyrkii osta-
maan tarjouksesta ja isoja
mdaérid kerralla

Rahan kanssa harkitseva,
ostaa tarpeellisia pitkdikéi-
sid tuotteita.

Rahaa j@é hyvin kéytosn
tasokkaisiin ostoksiin ja
sijoittamiseen.

Rahaa kéytdssé vaihtelevasti
kuukauden ajasta riippuen
ja tekee impulssiostoksia

Ruoka

Haluaa parasta ja
laadukkainta ruokaa

Kokeilee trendiruokia

Pyrkii terveelliseen

ruokaan Sy kasvisruokaa

Tuotteiden ja palvelujen kaytto

Ostaa kdytettynd Ostaa verkkokaupasta ja
kivijalkamyymélsista
Ostaa ja varaa verkkokau-

pasta Lainaa muilta tarvittaessa

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

Hakee tietoa, vuorovaikutuskanavat

Instagram, TikTok, blogit.
Jakaa mielelléén postauksia
elémastadn

Seuraa tutkittua tietoa ja
muuta keskustelua vastuul-
lisuudesta. WWF, Suomen
luonto. HS fi

Uutiset, Tekniikan maailma,
Suomen kuvalehti, asian-
tuntijablogit ja testitulokset.

Facebook, LinkedIn

Sosiaalisen median ryhmét,
tuttavat. Avotakka, Kodin
kuvalehti.

Kyvykkyys

Luonnontieteellinen tieto
on vierasta

Kyvykkyys: sdhkoiset jarjestelmat
Haluaa kéyttaa edells-
kévijéing vusia sahkaisid
j@rjestelmid

Uusien sahkaisten jcrjestel-
mien opettelu raskasta

Brandit ja tuotetyypit

Tesla. Verkkokauppa.com.
Energian kaytdd véhentavat
alyratkaisut.

Vapaa-ajan luksus.

Tunnetut ja kéyttddkestavat
merkit Tori.fi hankittuna.
Arvostaa kotimaisuutta.
Ruokaostoksissa perus-
merkkejé kuten Pirkka ja
Rainbow. Relove-tyyppiset second-
hand-kauppakahvilat,
suomalaiset pienet merkit,

Partioaitta, Patagonia.
luonnonkosmetiikka, mielen

Kirpputorit ja Tori.fi,

Fiksuruoka.fi. ja kehon hyvinvointipalvelut.
Lisattavaa
Taytd: Taytd:



Liitteet

Liite 7

Tehtava

Asiakkaan ymparistovaikutusten
vahentaminen

a)

b)

Mieti asiakkaan palvelupolun eri vaiheita ja sita,
miten niissa voidaan vahentaa ymparistovaiku-
tuksia.

Mieti myds sitd, onko palvelupolkua tai palve-
lupolun vaiheiden sisaltoja syyta jollain tavoin
muuttaa, jotta asiakkaalta muodostuvia ymparis-
tovaikutuksia saadaan vahennettya.

Taydenna tydpohjaan, missa ja miten asiak-
kaan palvelupolun vaiheissa voidaan vahen-
téa ymparistovaikutuksia. Tukikysymyksia
pohdintaan loydat tydpohjan jalkeen olevasta
3.1 Tukikysymykset -sivulta.

Materiaalit

e 3.1 Asiakkaan ymparistovaikutusten

vahentaminen -palvelupolku

e 3.1 Tukikysymykset

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristdvastuullisesti
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3.1 Asiakkaan ympdristdvaikutusten véhentdminen Liitteet

-palvelupolku

...................... ENNEN AIKANA SR JALKEEN SR

— o Em = o= oy p— o m— m— = oy

]|

------------------------------------------------------
............

Tiedonhaku, ::
saadut 1 Ostopdatds
i suosittelut

------------------------------------------------------------------

Tarvittava
liikkuminen

Tarpeet ja
halut

Kdytosta

Huolto o T
poistaminen

tai tavaran Kaytto

|
Palvelun I
|
vastaanotto |

— e = = == — e = = o

Miten asiakkaalta muodostuvaa ympdristokuormaa voisi vahentaa?

¥ e aYa N/ N

| Tayi: Ty H Tayta: i Tayte: Téiytdi: Téiytdi:

', i, i Y JAN I y

----------------------------------------------------------------
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3.1 Tukikysymykset

Liikkuminen

Milla tavalla asiakkaiden liikkumista
vahennetaan?

Miten asiakkaan liikkumisen ymparis-
tovaikutuksia vahennetaan asiakkaan
palvelun aikana?

Miten palveluun tai tuotteeseen liittyvia
kuljettamisen ymparistovaikutuksia va-
hennetaan asiakkaan palvelun aikana?

Tilan-, energian- ja veden kaytto

Liite 7

Miten vdhennetdan asiakkaille tarkoite-
tun tilan tarvetta?

Miten vahennetaan tilan tarvetta asia-
kaspalvelupisteessa?
Miten vahennetaan asiakkaan energian

ja veden kulutusta tuotteen- tai palve-
lun kayton aikana?

Tai miten asiakkaalle suunnattu ratkaisu
tuottaa energiaa?

Miten asiakas kayttaa aiempaa vahem-
man vetta?

Liitteet

Ruoka

Jos asiakkaan palvelupolkuun liittyy
ruokailua, mita vahahiilisia vaihtoehtoja
on mahdollista tarjota asiakkaille?
Miten tuetaan kasvispainotteiseen ruo-
kavalioon siirtymista?

Miten elintarvikkeiden pakkaamista voi
vahentaa tai keventaa?

Miten ruokahavikkia voi valttaa?

Huom! Ruokahavikki on paljon
suurempi ongelma kuin pakkaa-
minen. On tarkeaa, etta pakkaus
pitéa ruoan sydmakelpoisena.

Menesty asiakaslhtdisesti ja ympéristévastuullisesti

Tuotteet ja palvelut

Miten asiakasta autetaan valitsemaan
vastuullinen tuote tai palvelu?

Miten asiakasta tuetaan tekemaan, jo
valitun tuotteen tai palvelun suhteen,
ymparistovastuullisia ratkaisuja?

Miten pidennetaan tuotteen elinkaar-
ta? Esimerkiksi autetaanko asiakasta
pidentamaan tuotteen kayttoikaa?

Miten asiakas osaa kayttaa tuotetta
tehokkaasti ja monipuolisesti?

Miten asiakasta autetaan lainaamaan ja
kierrattamaan?

Miten asiakasta ohjataan hankkimaan
ja kayttamaan aiempaa vahemman
tuotteita? (ja esimerkiksi siirtymaan
tuotteiden hankinnasta niiden lai-
naamiseen?)

Miten asiakasta tuetaan hukkamateri-
aalin muodostumisen vahentadmiseen
tai valttdmiseen kokonaan?

Miten asiakasta autetaan kier-
rattamaan?

Onko asiakkaan mahdollista jattaa
jokin ymparistokuormaa muodostava
toiminto kokonaan tekematta?



Liitteet

Liite 8

Tehtava

m Asiakkaan motivointi
ymparistovaikutusten vahentamiseen

a)

b)

Suunnittele asiakkaan palvelupolku ymparisto-
vaikutuksia vahentdvassa muodossa niin, etta
polun eri vaiheet tukevat asiakkaan toimintaa.
Mieti kuvaamaasi asiakaspersoonaa ratkaisun
kayttdjana ja miten asiakas kokisi palvelupolun
eri vaiheet houkutteleviksi ja helpoiksi.

Hyoédynnéa suunnittelussa aiemmin kerrottua
tietoa kestavien kuluttamisvalintojen esteista

ja mahdollistajista: kiire, muut elaman paineet,
asiakkaan kiinnostuksen kohteet, ymmarrettava
informaatio, helpoksi tekeminen ja sosiaalinen
tuki.

Mieti palvelun eri vaiheiden mahdollisuuksia
tukea asiakasta juuri tdman palvelun valitsemi-
sessa ja kayttamisessa.

c) Mieti my6s ydinpalvelua ennen ja jalkeen tarvit-
tavia asiakkaan toimia ja niiden tukemista.

d) Mieti miten valitut ratkaisut ymparistovaikutus-
ten vahentamiseksi tehdaan luomallesi asiakas-
persoonalle mahdollisimman soveltuviksi.

Materiaalit

e 3.2 Kyvykkyys-motivaatio-mahdollisuus

-palvelupolku

e 3.2 Tukikysymykset

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristdvastuullisesti

Huom!

Yritykselldnne voi olla useita
erilaisia asiakaspersoonia. Har-
joittele kehittdmistd ensin yhden
asiakaspersoonan avulla. Voit
sitten pohtia tehtdvaa muiden
asiakaspersoonien ndkdkulmasta.
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3.2 Kyvykkyys-motivaatio-mahdollisuus

-palvelupolku
Taroeet ia Tiedonhaku,
hpalut | saadut Ostopdatos

-

Henkil6kohtaiset
kiinnostukset

Miten asiakas kiinnostuu
valitsemaan ymparistovas-
tuullisemman ratkaisun?
Mitka ovat asiakkaan kiinnos-
tuksen kohteet?

Taytd:

suosittelut

Ymmadrrettdvd ja
lapindkyva tieto

Mista asiakas 16ytaa ratkai-
susta tiedon hanelle uskotta-
vasti?

Taytd:

Tarvittava
liikkuminen

Liitteet

Palvelun

Ratkaisu helppo
ja tuttu kdyttaa

Miten varmistat etta ratkaisu
on asiakkaallesi tuttu kayttaa
tai helppo oppia?

Taytd:

tai tavaran
vastaanotio

Kéyttd

Helposti l6ydettéiva tieto

Miten tarjoat tietoa ratkai-
susta asiakkaalle ymmarret-
tévasti?

Taytd:

Loydettdvyys ja
saavutettavuus

Miten varmistat, ettd asiakas
|6ytaa ratkaisun ja, ettd se on

J

-

Positiivisen
mielikuvien luvominen

Millaiset mielikuvat voivat
motivoida asiakastasi?

~

Sosiaalinen tuki ja
hyvaksyttévyys
Miten teet ratkaisustasi asiak-

kaalle sosiaalisesti hyvaksyt-
tavan?

Positiivinen palaute

Miten teet asiakkaan tekojen
vaikutukset hanelle ndkyvéaksi
ja palkitsevaksi?

~

Huolto

Kaytosta
poistaminen

-

Henkilékohtaiset
kiinnostukset

Miten asiakas kiinnostuu
pidentdmaan kayttoa tai
tekemaan kaytosta poistami-
sen vaatimat toimet, esimer-
kiksi kierrattaminen?

Taytd:

J
~N

Loydettivyys ja
saavutettavuus
Miten teet asiakkaalle kayton

jélkeisesta toiminnasta help-
poa l6ytaa ja tehda?

Tayta:

saavutettava? Taytd: Taytd:
Tayta: Tayta:

\_ N J L
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Y
Liitteet

3.2 Tukikysymykset

Miten kuluttaja innostuu ja loytaa

o0 o0

ratkaisun?

Liite 8

Sita markkinoidaan johonkin hanen
harrastukseensa tai kiinnostuksen koh-
teeseensa liittyen

Se on terveellinen

Se tuottaa hyvinvointia laheisille

Se tuottaa saastoa

Se sopii kayttdjaryhman identiteettiin ja
sosiaalisiin ryhmiin

Se on yhteiséllinen

Siina voi kilpailla

Se on hauska

Se on |oydettavissa vaivattomasti mui-
den arjen toimintojen keskella

Sitd markkinoidaan konkreettisten ja
lapinakyvien ekoetujen avulla, jotka
vahentavan syyllisyyden tunnetta

Siina pelotellaan, heratetaan syyllisyyt-
ta ja neuvotaan, mita tehda

Se on helppoja |oytaa ja kayttaa

Se on miellyttava, haluttava tai jo-

pa nautinnollinen

Se liittyy terveellisyyteen, hyvinvointiin,
mielenrauhaan

Miten teet ratkaisustasi sopivan asiak-
kaidesi jo olemassa olevien tapojen
kanssa, jotta se on helppo sovittaa
kiireiseen jokapaivaiseen elamaan?
Jokin muu keino, MIKA?

Miksi kuluttaja luottaa ratkaisuun?

Sen ymparistotehokuuden tulokset on
esitetty konkretisoiden

Se kertoo kayttajalle, miten voi helposti
vahentaa ymparistovaikutuksia

Se nayttaa koko systeemin lapi-
nakyvasti

Sen vaikuttavuutta on verrattu ja naytet-
ty suhteessa johonkin tuttuun asiaan
Se on selitetty yksinkertaisesti ja yksise-
litteisesti

Siihen liittyy jokin sertifikaatti tai muu
ulkopuolinen varmistusmekanismi
Ratkaisu helpottaa asiakkaittesi ym-
paristdahdistusta joillain konkreettisil-
la ja palkitsevilla toimintatavoilla

Jokin muu keino, MIKA?

Menesty asiakaslhtdisesti ja ympéristévastuullisesti

Miten kuluttaja oppii kayttamaan
ratkaisua, ottaa sen kayton tavaksi?

Se on helppo ottaa kaytt6on
Se on nopea kayttaa

Se on helppo suorittaa muiden toimin-
tojen keskelld

Sen ymparistovaikutus ja tulokset ovat
konkreettisesti nahtavissa

Siihen liittyy palkkio, jos sen tekee
Siihen liittyy rangaistus, jos sita ei tee
Siihen liittyy ohjaava ymparisto tai tuot-
teiden muutos ohjaaviksi

Voiko ymparistovastuullinen ratkaisu

olla samanhintainen tai edullisempi
kuin véhemman ekologinen ratkaisu?

Voitko nayttaa ratkaisujen edut yk-
sinkertaisilla, helposti havaittavilla ja
ymmarrettavilla tavoilla?

Voitko tuottaa palvelusi yhteydessa pal-
kitsevia sosiaalisia aktiviteetteja?

Voitko houkutella asiakkaitasi naytta-
maan ratkaisun kayton esimerkkia, te-
kem&an sita sosiaalisesti mahdolliseksi
ja haastamaan muita eri tavoin saman-
laisiin muutoksiin?

Jokin muu keino, MIKA?



Liitteet

Liite 9

Tehtava

Uuden ratkaisun
tuominen yrityksen toimintaan

a)

b)

Kun olet suunnitellut ymparistovastuullisuutta
edistévan palveluratkaisun, kay viela ratkaisu
asiakkaan nakokulmasta lapi sivujen 73-76
Suunnittelukysymysten avulla.

Varmista, etta ratkaisusi on oikeasti ymparisto-
vastuullinen ja antaa asiakkaalle ymparistovas-
tuullisuuteen tukea.

Ota esiin 3.3a Uusi kaksoissilmukka -tyépohja ja
kirjaa uuden ratkaisusi vaiheet siihen nakyviin.
Muokkaa tarvittaessa pohjaa tarpeeseesi sopi-
vaksi.

Seuraavaksi tarkastele kehittamaasi palveluko-
konaisuutta yrityksesi toiminnan ndkodkulmasta.
Kirjaa kaksoissilmukan vasemmalle puolelle,
miten uusi konsepti toteutetaan yrityksessanne.

Talla tydpohjalla voit nyt helposti analysoida
yrityksen tuotannon puolella niitd muutoksia ja
tarpeita, joita kehitetty ratkaisu tuo mukanaan.

(jatkuu)

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristdvastuullisesti
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Liite 9

Tehtava (jatkuu)

m Uuden ratkaisun
tuominen yrityksen toimintaan

d) Valikoi ja arvota ratkaisun toteutukseen menevia
ideoita 3.3b Toteutukseen menevien ideoiden
valikointi -nelikentan avulla. Mieti avoimesti ja
poimi yrityksellesi merkittavia ja kannattavia
liiketoiminnan mahdollisuuksia, joilla Iahdet
liikkeelle.

e) Lopuksitee uuden ratkaisun toteuttamiseksi
toimintasuunnitelma 3.3c Toimintasuunnitelma
-tyopojalle.

Materiaalit

e 3.3a Uusi kaksoissilmukka -tyopohja

e 3.3a Tayttoesimerkki - Uusi kaksoissilmukka

e 3.3b Toteutukseen menevien ideoiden
valikointi -tyopohja

e 3.3c Toimintasuunnitelma -tyopohja

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristdvastuullisesti
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3.3a Uusi kaksoissilmukka -ty6pohja

Resurssien hallinta

Liitteet
Asiakasymmarrys ja Tarpeet ja halut
suunnittelu
ALOITA
/ TASTA

, 4
Tuotanto ja
toimintamalli
. A
4 o N
Viestintd ja
markkinointi
\ J
4 _ N
Myynti
- /

Liite 9

Kdytosta poistaminen

Yritys

Liiketoiminta

Huolto, uudelleen ja
pitkéén kayttaminen

ENNEN

Asiakas

Asiakkaan toiminta

JALKEEN

Palautteen anto,
kokemusten jakaminen
ja suosittelut

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

Tiedonhakuv,
saadut suosittelut

Kdytto

VNWAIV

Ostopddtos

Tarvittava liikkkuminen

Palvelun tai tavaran
vastaanotto



3.3a Taytoesimerkki — Uusi kaksoissilmukka

N
Liitteet

Tuotanto ja Resurssien hallinta Asiakasymmarrys ja
toimintamalli Kunnostettu suunnittelu
6 ) Paikalliset vanha kylikou- 7 ) Palautekysely
alihankkijat ja lu kiinteistéo- vierailun aikana
yhteistyokump- néd, uusiutuva postikortilla,
4 ) panit, kuten 6 ) energia, veden- somesta kom-
tilauskyyti, sddsto Vvieraalle mentit, res-
pyorid asiak- helppoa, STF- passa palaute-
Q ) kaille ja muis- sertifikaatti 2 ) vihko, Google
toesineitd analytics
N A A J
4 o N

Viestintd ja

markkinointi

2 ) STFstd ja vas-
tuullisuudesta
selkein esimer- .

4 ) kein nettisivuil- Yritys
la ja somessa, Liiketoiminta
julkisilla saapu-

6 minen tehty
houkuttelevaksi
Jja mietitty

Y valmiiksi )

e _ N
Myynti Kaytostd poistaminen Huolto, uudelleen ja
Verkkovaraus- Ostaa muistoksi pai- et Lyl

4 ) jirjestelma, kan vanhoista pyyh- Samat majapaikan
jossa huoneen keisti tehdyn nallen pyyhkeet kiytissi
lisaksi helppo ja tohvelit koko vierailun ajan
varata lisdpal-
veluita, kuten
tilauskyyti
asemalta ja
retkieviat

- /

Liite @

Tarpeet ja halut

Haluaa irti arjesta,

tarvitsee perheelle

majoituksen pitkille
viikonlopulle

ALOITA
TASTA

Tiedonhakuv,
saadut suosittelut

Googlaa, tutkii
Facebook-ryhmista ja
kysyy tuttavilta

ENNEN

Asiakas

" Asiakkaan toiminta
\

JALKEEN

Palautteen anto,
kokemusten jakaminen
ja suosittelut

Somettaa #:lli ins-
taspoteista ja kehuu
paikkaa sukulaisille,
jattda palautteen
lasten kanssa huo-
neessa olleella posti-
kortilla

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti

Kdytto

Varapedit valmiiksi
laitettuna, tarvitsee
vain asettua ta-
loksi, lasten kanssa
saunhaan ja uimaan,
retkeilyd lihialueella,
aamupala maistuu

VNWAIV

Ostopddtos

Sijainti, huoneen tai
mokin koko ja hinta
ratkaisee, lapsiysta-
villisyys ja helppous
vaikuttaa

Varaa netissd

Tarvittava liikkkuminen

Tulee oman auton
sijaan juna-tilauskyy-
ti yhdistelmalld, ei
tarvitse agjaa itse

Palvelun tai tavaran
vastaanotto

Sisddnkirjautuminen,

ohjeet ja suositukset
tarjolla oleviin laina-
pydriin ja omatoimi-
siin aktiviteetteihin

ldhialueella



3.3b Toteutukseen menevien ideoiden valikointi -tydpohja Liitteet

A

z
o
o
<
(-
PALJION VAHAN
Tarvittavat resurssit
o
<)
>
|
o
:0
N
o
HE:
[e) I
2ls
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3.3c¢ Toimintasuunnitelma -tydpohija Liitteet
Ratkaisu, jota lahdetadn toteuttamaan: Miten ratkaisua lahdetaan toteuttamaan? Mité resursseja toteuttaminen vaatii?
Tayta: I. Ensin... Tayta:
2. Sitten...
3. Sen jdlkeen...
\_ /L \_
Ketk& vastaavat toteutuksesta? Millé aikataululla toteutus tehdaén? Miten ratkaisusta saatuja tuloksia
Taytd: Téytd: seurataan ja mitataan?
Taytd:
\_ /L \_
Liite 9 Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti



Liite 10

Oheismateriaali

m Esimerkkeja asiakaspersoonien
vastuullisen toiminnan tueksi
palvelupolun eri vaiheissa

Palveluprosessia suunniteltaessa tulee huomioida
asiakkaan kyvykkyys, motivaatio ja mahdollisuus
toimia tietylla tavalla. Oheiseen taulukkoon on
listattu esimerkkeja, mitd nama nakokulmat voisi-
vat tarkoittaa asiakaspersoonille kuviossa 40 (s. 78)
esitetyn palvelupolun eri vaiheissa.

Materiaalit

* 3.4 Esimerkkeja asiakaspersoonista
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3.4 Esimerkkejd asiakaspersoonien
vastuullisen toiminnan tueksi
palvelupolun eri vaiheissa

Henkilokoh-
taiset kiin-
nostukset

Henkilokoh-
taiset kiin-
nostukset

Positiivisten
mielikuvien
luominen

Positiivinen
palaute

Loydetta-
Vyys ja saa-
vutettavuus

Sosiaalinen
tuki ja
hyvaksyt-
tivyys

Loydetta-
Vvyys ja saa-
vutettavuus

MOTIVAATIO

(2]
>
=
2}
0
o
o]
[a]
I
g
=

Armi

Lahiyhteison
suosittelema

Sama toimintatapa
kuin tutussa
ratkaisussa

Tieto valttdmatto-
mien palveluiden
yhteydessa

Perheen ja Idheisten
tarpeet huomioitu

Kiinnostus heraa
kertomalla, miten vai-
kutukset kohdistuvat

|&hipiiriin

Ihmisten hyvinvointi
ja turvallisuus

lImaistaan valit-
témasti palvelun
yhteydessa

Arjen toimintoihin
liitetty ydinviesti
tiivistetyssa ja selko-
kielisessd muodossa

Korostetaan
epaitsekkyyttd ja
[&hiyhteisén hyvaa

Muistutetaan myo-

hemmin tehtavista

jalkitoimista useaan
kertaan

Menesty asiakasléhtéisesti ja ympdaristévastuullisesti
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Liitteet

Ismo

Uudella
teknologialla
mitattu

Mahdollisuus saada
asiantuntijapalvelua ja
ohjausta, miten
toimia oikein

Suoralla yhteyden-
otolla tieto

Mahdollisuus arvioida
teknologisia ratkaisuja
ja vaihtoehtoja

Kiinnostus heraa
kertomalla henkil®-
kohtaisia myonteisia

vaikutuksia

Menestys ja teknolo-
ginen edellakavijyys

Tuotetaan kilpailujen
voittojen seka
tilastojen vélityksella

Usein toistuvassa
yhteydessé ja tarkasti
perustellussa
muodossa

Verrataan sosiaali-
sessa piirissa tuttuihin
ilmidihin

Tarjotaan jalkitoiminta
palveluna

0
Kiia
Suositun sosiaalisen
median vaikuttajan

testaama ja
esittelema

Viihdyttavat ja selkeat
kuvalliset ohjeet ja
ohjevideot

Tieto kiinnostavien
tapahtumien ohessa

Tarjolla trendikkaita
yllatyksia

Kiinnostus heraa,
kun yksilén toimintaa
tehddan nakyvaksi
yhteisolle

Sosiaalinen suosio ja
viihdyttavat tilanteet

Verrataan saavu-
tettua vaikutusta
johonkin hauskaan ja
somessa jaettavaan

Tunteiden ja huo-

mion herattdminen

helposti jaettavassa
muodossa

Viitataan trendeihin
ja uusimpiin ilmiéihin

Ohjeistetaan jalki-
toimiin lyhyilla ja
viihdyttavilla videoilla

Kasper

Globaalin tai
kansallisen tieteellisen
tahon perustelu tai
sertifikaatti

K&yton ohjeistus on
selke&a ja perustuu
uusimpaan tutkittuun
tietoon

Tieto ulkopuolisten
asiantuntijoiden
kautta

Tieteellisesti tutkittuja
véhahiilisia vaihtoeh-
toja

Kiinnostus heraa, kun
esitetddn pidemman
aikavalin kokonais-
valtaisia muutoksia

Luonnonmukainen ja
hyvinvoiva tulevaisuus

lImaistaan, kuinka
lahelld ollaan valita-
voitetta matkalla kohti
isompaa tavoitetta

Toisiinsa nivotut
ratkaisut esitetty
toimivina systeemeina

Toimitaan ja viestitaan
faktoihin perustuvan
vastuullisuuden
mukaan

Autetaan asiakasta
optimoimaan jalkitoi-
met mahdollisimman
ymparistovastuullisiksi
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Liite 11

Tehtava

Asiakaslahtoinen vastuullisuusviestinta

Suunnittele tehtavassa 3.1 luomasi palveluratkaisun
ymparille viestintaa. Tuo esille ratkaisusta muodos-

tuneet ymparistohyodyt niin, ettd asiakkaan ympa-

ristdvaikutukset ovat vahentyneet yrityksenne tarjo-
aman ratkaisun kayton myota. Muista korostaa, etta
asiakas on se, joka on toiminut oikein.

Pohdi viestintaa kurssiaineistossa esitetyn
viestintdakolmion (s. 87) kaikkien tasojen kautta:

a) Mité ovat yrityksesi oikeat ymparistoteot?
b) Miten kerrot niistd ymmarrettavasti asiakkaalle?

c) Mista asioista asiakkaalle tulee viestia palvelun
aikana? (ennen, aikana, jalkeen)

d) Missa ja miten markkinoit asiakkaallesi palvelua
muista erottuvasti?

Hyodynnéa Asiakasléahtdinen vastuullisuusviestintd
-tydpohjaa, kun teet yrityksesi viestintdsuunnitelmaa
tai vaikkapa somen vuosikelloa.

Materiaalit

e 4.1 Asiakaslahtdinen vastuullisuusviestinta
-tydpohja

Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristdvastuullisesti

Huom!

Muista Asiakasldhtdisyys-osuu-
dessa luomasi asiakaspersoo-
nan piirteet. Kertaa myds kuvio
49 (s. 92), Ympaéristdvastuullista
kuluttamista tukevat tekijat, jotka
tukevat viestinnan suunnittelussa.
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4.1 Asiakaslahtdinen vastuullisuusviestinta -tyépohja Liitteet
3. Mistd asioista asiakkaalle tulee viestid
1. Mitd ovat yrityksesi oikeat ympéristoteot? palvelun eri vaiheissa? (ennen, aikana, jalkeen)
Tayta: Taytd:
4. Missa ja miten markkinoit asiakkaallesi 2. Miten kerrot niista
palvelua muista erottuvasti? asiakkaalle ymmarrettavdsti?
Tayta: Tayta:

Pohdi kurssiaineistossa esitetyn viestintdkolmion kautta viestinnan kaikkia tasoja.

Muista luomasi asiakaspersoonan piirteet ja asiakasta koskevat ilmiot viestintda suunnitellessasi. Kertaa my&s
palvelu- ja tuotekehityksen nelikenttd "Ymparistovastuullista kuluttamista tukevat tekijat" (kuvio 35, s. 68),
joka tukee myds viestinnadn suunnittelua.

Liite 11 Menesty asiakasléhtoisesti ja ympdaristovastuullisesti
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		Rows		Passed		TR must be a child of Table, THead, TBody, or TFoot



		TH and TD		Passed		TH and TD must be children of TR



		Headers		Passed		Tables should have headers



		Regularity		Passed		Tables must contain the same number of columns in each row and rows in each column



		Summary		Skipped		Tables must have a summary
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		List items		Passed		LI must be a child of L



		Lbl and LBody		Passed		Lbl and LBody must be children of LI
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