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Tämän opinnäytteen tarkoituksena on perehtyä asiakaspolun ja palveluprosessin muodos-
 tamiseen ja mallintamiseen suhteessa palvelumyyntiin. Teoriaosuus käsittelee palveluiden 
 mallintamista, palvelupolun tuotteistamisen merkitystä sekä asiakasymmärrystä tässä kon-
 tekstissa.  Teoriaosuudessa  käsitellään  myös  asiakasymmärryksen  ja  sen  kerryttämisen 
 merkitystä koko yrityksen palveluprosessissa.  


Asiakasymmärys ja  asiakkaan roolin  kasvaminen  palveluiden  suunnittelussa  ovat  nykyai-
 kaisen palvelumyynnin kulmakiviä.  Asiakas tulee ottaa mukaan palveluiden suunnitteluun 
 heti palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheessa. Asiakaspolku on moninainen, ja asiakas tulee 
 kohdata useassa eri kanavassa ja alustalla. Näiden tunnistaminen vaatii selkeän prosessin 
 ja suunnitelman, jotta asiakasta palvellaan tämän vaatimalla tavalla. Myös asiantuntijapal-
 veluiden palvelupolku on tähdellistä mallintaa, jotta prosessi helpottuu ja asiakasta kyetään 
 palvelemaan hänen arvojaan vastaavalla tavalla.  


Kehittämistehtävän tarkoituksena oli nykyisten asiakkainen haastatteluiden kautta selvittää 
 Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen nykyisen palveluprosessin ja asiakaspolun toimi-
 vuutta. Tarkoituksena oli löytää keinoja siihen, miten Kierrätyskeskuksen asiantuntijapalve-
 luprosessia  tulisi  jatkossa  kehittää  asiakasnäkökulmasta.  Tämän  lisäksi  tarkoituksena  oli 
 löytää, mitä konkreettisia toimia asiakasymmäryksen kautta tulisi ottaa huomioon palvelu-
 myynnissä. Tutkimuksen avulla oli tarkoitus tuottaa tietoa asiakaspolun muodostamista var-
 ten. 


Työn avulla saatiin kasvatettua asiakasymmärrystä siitä millä keinon asiakkaat kiertotalou-
 den palveluita hakevat ja miten asiakas toimii etsiessään tämäntyyppisiä asiantuntijapalve-
 luita.  Tutkimuksen  kautta  selvisi  myös,  miten  palveluita  olisi  kenties  jatkossa  hyvä  pohtia 
 tuotteistettavaksi ja muotoilla asiakasnäkökulma huomioon ottaen. Tutkimuksen perusteella 
 Kierrätyskeskuksen asiakkaat ovat varsin tyytyväisiä palveluprosessin kulkuun. He kokevat, 
 että hyvä vuorovaikutus on auttanut palvelun kehitystä heidän näkökulmastaan, mutta tätä 
 voisi edelleen parantaa. Tämän lisäksi selkeä kehityskohde palvelussa on erilaisten viestin-
 nällisten tukitoimintojen tarjoaminen. Asiakasyritykset haluavat viestiä palveluiden tuloksista 
 omille asiakkailleen ja kaipaavat tähän tukea.  
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The theoretical part also discusses how customer understanding is related to customer ser-
 vice processes. 


The  cornerstone  of  modern  service  sales  is  deep  customer  understanding.  The  customer 
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 road map is varied and there are several platforms and channels where to face customers. 


Recognising these contact points requires a clear process. 


The case study, thematic interviews were carried out with the customers of Helsinki Metropo-
 lian Area Reuse Center. The idea was to find out how the service map and the service process 
 are working now. The purpose was also to determine how the expert services of the Recycle 
 Center can be produced more effectively. The purpose was to determine concrete actions to 
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 that they need more support in communication from Reuse Center. 
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(5)1  Johdanto 


Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskus Oy:n yrityspalvelut on toiminut omana yksikkönään 
 vuodesta 2017 alkaen. Palveluita on tuotteistettu erityisesti yritysnäkökulmasta yksikön 
 perustamisesta lähtien. Tarjottavien palveluiden määrä on kasvanut vuosien saatossa. 


Palveluita on paketoitu ja pyritty tuotteistamaan asiakasnäkökulmasta. Toiminnan tavoit-
 teena on ollut helpottaa tuottamisen ohella myös myyntiä. Tarve yrityspalveluille on ha-
 vaittu ja tunnistettu. Selkeät ja tehokkaat prosessit asiakaspalvelupolussa kuitenkin puut-
 tuvat. Kaikki mahdollisuudet yritysmyynnin tehostamiseksi eivät ehkä vielä ole käytössä 
 parhaalla  mahdollisella  tavalla.  Kehittäminen  ja  prosessien  saaminen  paremmaksi  vie 
 aikaa.  Palveluiden  kirkastaminen  ja  palvelulupaukset  tarkentuvat  koko  ajan.  Selkeän 
 asiakasymmärryksen  puuttuessa  on  palveluiden  tuottaminen  myös  ollut  haasteellista. 


Asiakasymmärryksen kehittyessä kasvaa tarve myös kehittää myynnin ja asiakaspalve-
 luja yritysnäkökulmasta. Kaiken toiminnan tulisi tähdätä siihen, että asiakas kokee saa-
 vansa arvoa ostamilleen Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen ympäristövastuupal-
 veluille. 


Tämän työn tavoitteena on selvittää, miten Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen asi-
 antuntijapalveluiden yrityspalveluprosessia kannattaisi tehostaa ja mitä asioita tulisi ot-
 taa huomioon, kun palveluprosessia kehitetään. Tavoitteena on luoda malli, jossa asiak-
 kaan palveluprosessi on tiedossa ja yritysasiakkaan kannalta arvoa luova. Tavoitteena 
 on, että työ antaa avaimia kehittää Kierrätyskeskuksen sisäistä palveluprosessia ja toi-
 mintatapoja.  


Tutkimuksessa selvitetään haastatteluiden avulla Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuk-
sen yritysasiakkaiden näkemyksiä palvelupolusta ja prosessista sekä kehityskohteita tu-
levaisuuteen.  Luvussa  2  käyn  läpi  Pääkaupunkiseudun  Kierrätyskeskuksen  historiaa 
sekä sitä, mikä on yrityspalveluiden nykytilanne yrityksessä tällä hetkellä. Tämän lisäksi 
luku käsittelee hieman kiertotalouden tulevaisuuden markkinanäkymiä, erityisesti yritys-
ten näkökulmasta. Luvussa 3 käsittelen palvelumuotoilun, asiakasprosessin ja asiakas-
ymmärryksen merkitystä  palveluprosessin laadinnassa. Luku 4 koostuu tutkimushaas-
tatteluista. Haastattelin työtäni varten neljää asiakasyrityksen edustajaa. Luvun 5 on tar-
koitus  tiivistää  haastatteluista  nousseet  kehityskohteet  yhteen.  Tämän  lisäksi  siinä  lu-
vussa esitän haastatteluiden pohjalta mahdollisen palveluprosessin mallin Kierrätyskes-
kuksen yrityspalveluiden käyttöön.  



(6)2  Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen kiertotalouden palvelut yri-
 tysasiakkaille 


Nykytilanne  


Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskus Oy on perustettu  vuonna 1990. Kierrätyskeskuk-
 sen juuret ulottuvat 1980-luvun kierrätysliikkeeseen. Alussa oli innokkaiden kansalaisjär-
 jestöjen joukko tavaravaihtopäivineen ja kierrätystapahtumineen. Tälle perustalle syntyi 
 Kyläsaaren kierrätyskauppa Helsinkiin 1990. Osakeyhtiömuotoinen yritys oli perustettu 
 jo edellisenä vuonna toiminnan käynnistämistä varten. Alussa Kierrätyskeskus välitti ai-
 noastaan maksutonta tavaraa, maksua toiminnan rahoittamiseksi tavarasta alettiin peri-
 mään  vuonna  1992.  Vuonna  2020  Kierrätyskeskuksella  on  pääkaupunkiseudulla  yh-
 teensä 9 kierrätyskauppaa, ja vuonna 2015 avattiin verkkokauppa. Pääkaupunkiseudun 
 Kierrätyskeskuksen liikevaihto vuonna 2020 oli n. 9,5 miljoonaa euroa, ja henkilöstöä on 
 kuukausittain palveluksessa keskimäärin 448. (Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen 
 verkkosivut 2020a.) 


Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen asiantuntijapalveluita yrityksille on tarjottu pe-
 rustamisesta  lähtien.  Ympäristöalan  neuvonta  ja  koulutus  on  ollut  yrityksen  toimintoja 
 alusta alkaen. Alussa palvelut keskittyivät kierrätysneuvontaan ja opastukseen kulutta-
 jille. Luentoja ja alustuksia tiedusteltiin myös eri kohteisiin. Ensimmäisen yrityssopimuk-
 sen  voidaan  katsoa  syntyneen,  kun  Kierrätyskeskus  solmi  sopimuksen  ympäristöneu-
 vonnan tarjoamisesta YTV:n (nykyisin HSY:n) kanssa vuonna 1990. HSY on edelleen 
 vuonna 2021 merkittävä asiakas Kierrätyskeskukselle. (Pääkaupunkiseudun Kierrätys-
 keskuksen verkkosivut 2020b.) 


Kierrätyskeskuksen yrityspalvelut eriytettiin vuonna 2017 omaksi yksikökseen ja nimet-
 tiin Kiertotalouden palvelu - yksiköksi. Tavoitteena oli keskittää Kierrätyskeskuksen pal-
 veluiden myynti, tuotteistus ja palveluiden kehitys yrityksille yhteen yksikköön. Kierrätys-
 keskuksen yrityspalvelut pyrkivät palvelemaan yrityksiä kokonaisvaltaisesti niin ympäris-
 töasiantuntijapalveluilla kuin kierrätyskauppojen tavarapalveluiden osalta. Yrityspalvelui-
 den  voidaan  tällä  hetkellä  katsoa  koostuvan  yksinkertaistettuna  kolmesta  kokonaisuu-
 desta: 1. koulutus ja konsultointipalvelut yrityksille ympäristövastuutyön tueksi (esimerk-
 kinä hiilijalanjäljenlaskentapalvelut), 2. ympäristövastuulliset tapahtumapalvelut sekä 3. 


tavaroiden uusiokäyttö-, vuokraus- ja ostopalvelut yrityksille. 



(7)Kierrätyskeskuksen kiertotalouden palvelut tukevat yritysten ja yhteisöjen arjen ympäris-
 tötyötä, pyrkivät jalkauttamaan ympäristövastuutyötä asiakasorganisaatioon sekä tarjoa-
 vat  muun  muassa  ympäristötyön  johtamiseen  liittyviä  palveluita.  Tarjottavana  on  väli-
 neitä yrityksille brändin kehittämiseen ympäristötyön avulla sekä toimintamalleja näky-
 vyyteen vastuullisena toimijana. Tapahtumat pystyvät hyödyntämään ohjelmallisia  ym-
 päristövastuullisia tapahtumapalveluita. Yritysasiakkailla on mahdollisuus myös hyödyn-
 tää kierrätystavaroihin liittyviä palveluita. Tällaisia palveluita on muun muassa ylijäänei-
 den tavaroiden kierrätys ja uusiotuotteiden hankinta osto- tai tilaustuotteina tai vuokra-
 palveluna. (Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen verkkosivut 2020c.) 


Yrityspalveluiden rooli Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen organisaation sisällä on 
 tukea myynnissä muita yksiköitä (kierrätyskaupat, koulutusyksikköä, hr-palveluita)  näi-
 den yritysmyynnissä. Yrityspalvelut-yksikkö vastaa palveluiden kehittämisestä ja myyn-
 nistä, mutta tuotanto on edellä mainituissa yksiköissä. Työskentelymallina on, että pal-
 veluita ja näihin liittyviä prosesseja pyritään kehittämään yhteistyössä yksikköjen kanssa. 


Myynnin  vastuu jakaantuu  myös tuottavalle  yksikölle,  ja myynnin tavoitteita  seurataan 
 yhteisesti.  


Kierrätyskeskus  on  verkostoitunut  voimakkaasti  Pääkaupunkiseudun  muiden  kiertota-
 louden parissa toimivien yritysten, projektien ja hankkeiden kanssa. Työ- ja elinkeinomi-
 nisteriön vuonna 2020 julkaisema Kiertotalouden Ekosysteemit -julkaisu jakaa kiertota-
 louden parissa toimivat verkostot erilaisiin ekosysteemeihin. Alueellisista vahvuuksista 
 ponnistavien ekosysteemien vahvuutena ovat kiinteät kytkökset alueen julkisten toimijoi-
 den ja elinkeinonharjoittajien välillä. Toiminta perustuu alueelliseen kasvuvisioon, ja sen 
 tukena on usein kunnallisia kehitysyhtiöitä ja liikelaitoksia, jotka pystyvät pitkäjänteisesti 
 luomaan yhteistä visiota ja verkottamaan toimijoita. (Ahola, Alarotu, Antikainen, Honka-
 tukia, Järnefelt, Kapanen, Lantto, Laurikkala, Naumanen, Orko, Ritschkoff, Still, Sund-
 qvist-Andberg, Tenhunen, Wiman, Winberg & Åkerman 2020, 13.) Pääkaupunkiseudun 
 Kierrätyskeskuksen tulee jatkuvasti kehittää verkostojaan ja kasvattaa yhteistyökumppa-
 nien määrää uusasiakashankinnan rinnalla. 


Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen visio on olla “Innostavin kestävän elämäntavan 
ja  uudelleenkäytön  ratkaisija”.  Yrityksen  strategiassa  on  vuodelta  2021  määriteltynä 
muun muassa “Kasvustrategia, joka turvaa ja vahvistaa Kierken asemaa uudelleenkäy-
tön ja kestävän elämäntavan ratkaisijana nopeasti muuttuvassa toimintaympäristössä”.  



(8)Yrityksille suunnattujen asiantuntija- ja koulutuspalveluiden tavoite seuraavalle strategia-
 kaudelle (2021 - 2023) on olla tunnettu uudelleenkäytön asiantuntija- ja koulutuskump-
 pani verkkokoulutuksiin tukeutuen (Kierrätyskeskuksen strategia 2020).  


Kierrätyskeskuksen yrityspalveluilla on tavoitteena tuottaa jatkossa asiakasyrityksilleen 
 heidän  ympäristövastuutyötään  tukevia  palveluita  ja  pyrkiä  auttamaan  heitä  askeleis-
 saan kohden vastuullisempaa ympäristötyötä. Digitalisaatio tulee tarjoamaan myös Kier-
 rätyskeskukselle mielenkiintoisen ja haastavan mahdollisuuden palvella yritysasiakkai-
 taan tulevaisuudessa.  


2.1  Kiertotalouden markkinanäkymät  


Ympäristövastuutyö ja kestävän liiketoiminnan periaatteet ovat kiinteä osa yritysten lii-
 ketoimintaa. Ilman suunnitelmallista ympäristövastuutyötä yritys ei pysty toimimaan asi-
 akkaiden ja muiden sidosryhmien vaatimalla tasolla. Jokaisen, kuluttajan, yrityksen tai 
 yhteisön, on kannettava osansa maapallon hyvinvoinnista. Kiertotalous on paljon muu-
 takin  kuin  kierrätystä  tai  tavaroiden  uudelleenkäyttöä.  Kiertotalous  tulee  nähdä  osana 
 yrityksen  liiketoimintaa  ja  kokonaisuutena  yrityksen  arjessa.  Yritykset  muuttavat  ta-
 paansa toimia ja ansaintamallejaan. Entisestä tavasta tehdä tulosta siirrytään kiertota-
 louden mukaisiin liiketoimintamalleihin. Ne mahdollistavat materiaalien tarkemman hyö-
 dyntämisen ja syvemmät asiakassuhteet – rahanarvoinen liiketoiminta perustuu kierto-
 talouteen. Yritysten strategia saa uuden pohjan. (Sitra 2020.) 


Kiertotalous on toimintatapa, joka pyrkii vastaamaan globaalin väestönkasvun, luonnon-
 varojen  ylikulutuksen ja  ilmastonmuutoksen  aiheuttamiin  suuriin  haasteisiin  mahdollis-
 taen samanaikaisesti talouskasvua. Kiertotalous ei ole yksi toimiala, vaan se koskee lä-
 hes kaikkia toimialoja. (Ahola ym. 2020, 9.)


“Suomella on hyvät mahdollisuudet kaksinkertaistaa kiertotalouden liikevaihto ja siihen 
 liittyvä arvolisä vuoteen 2030 mennessä” (Ahola ym. 2020, 13).


Tulevaisuudessa  kiertotalous  nähdään kaikki  yhteiskunnan  osa-alueet  läpileikkaavana 
systeemisenä toimintatapana, jossa tuotteet, materiaalit, tieto ja arvo kiertävät arvoket-
jussa katkeamattomasti ja kestävästi (Ahola ym. 2020, 20).



(9)Pääkaupungin Kierrätyskeskuksen palvelut sekä kuluttajien että yritysten suuntaan tule-
 vat monipuolistumaan nykyisestään. Tuote palveluna -ajattelu näkyy jo nyt esimerkiksi 
 tavaravuokrausmahdollisuutena. Vuokraus tulee mahdollisesti ajankohtaiseksi jollain ai-
 kavälillä myös kuluttajille. Koska kiertotalous koko sen laajuudessaan on osa vastuulli-
 sen yrityksen liiketoimintaa, tarve asiantuntijapalveluille tulee säilymään myös jatkossa. 


Koulutus- ja konsultointipalvelut säilyvät palvelutarjottimella myös tulevaisuudessa.


Tuote palveluna-liiketoiminta ei vielä ole kehittynyt parhaaseen potentiaaliinsa jokapäi-
 väisenä toimintamallina; markkina ei ehkä ole ollut kypsä omaksumaan uudenlaista asia-
 kasarvon muodostamista, tai yritykset eivät ole osanneet tarttua palvelullistamisen mah-
 dollisuuksiin.  Myös  palvelun  muotoilu  asiakkaalle  sopivaksi  ja  arvoa  tuottavaksi  tuot-
 teeksi vaatii syvällistä asiakasymmärrystä, tuotteistus osaamista, kokeiluja ja aikaa. Asi-
 akkaiden on myös opittava ostamaan ja käyttämään tuotteita tai materiaaleja palveluna. 


(Ahola ym. 2020, 49.)


Kiertotalouden  vaatima systeeminen muutos  vaatii  uudenlaista  osaamista ja  koulutus-
 tarjontaa.  Tällä  hetkellä  kiertotalouden  koulutusta  tarjoavat  monet  ammattikoulut,  am-
 mattikorkeakoulut ja yliopistot sekä muut koulutusorganisaatiot kuten aikuis- ja muunto-
 koulutuksia tarjoavat toimijat. (Ahola ym. 2020, 37.)


Helposti toteutettavissa olevat kiertotalouden materiaalikäyttöjen liiketoiminnat on suurin 
 osin jo toteutettu. Seuraavat askeleet vaativat teknologiakehitystä, jalostusarvon nosta-
 mista ja tuotteistamista, investointeja, kokeiluja ja joustavaa sääntelyä sekä julkisen sek-
 torin kiertotalouteen kannustavia toimenpiteitä. Optimistisen skenaarion mukaan kierto-
 talouden liikevaihto on kaksinkertaistettavissa n. 20 miljardiin euroon vuoteen 2030 men-
 nessä. (Ahola ym. 2020, 42.)  


Kiertotalous on kasvava ja kehittyvä toimiala. Työ- ja elinkeinoministeriön vuonna 2020 
julkaiseman tutkimuksen mukaan “Kotimaisen kiertotalousyritysdatan pohjalta kiertota-
lousliiketoiminta kasvaa muuta taloutta nopeammin mutta seuraten talouden yleistä ke-
hitystä. Kasvu voi korvata perinteistä liiketoimintaa tai luoda täysin uutta liiketoimintaa 
vanhan toiminnan lisäksi” (Ahola ym. 2020, 42). 



(10)2.2  Kierrätyskeskuksen nykyinen yrityspalveluprosessi ja asiakasymmärrys 


Kierrätyskeskuksen tämänhetkisen asiakaspalvelupolun yhtenä haasteena on syvällisen 
 asiakasymmärryksen puute. Puuttuu tarkka tieto siitä, miten tarjolla oleviin palveluihin, 
 osto-  ja  tilausprosesseihin  suhtaudutaan  asiakkaan  puolelta.  Tämän  opinnäytteen  yh-
 tenä  tavoitteena  on  täsmentää  palvelupolkujen,  asiakasymmärryksen  ja  asiakastietä-
 myksen  merkitystä  palvelujen  myynnissä.  Opinnäytteen  rinnalla  tehdään  samanaikai-
 sesti koko ajan työtä asiakasymmärryksen lisäämiseksi liittyen tuotettuihin palveluihin, 
 suunniteltuihin kärkipalveluihin ja asiakaslupaukseen. Vaikka on tunnistettavissa mah-
 dollisia kontaktipisteitä eli pisteitä, joissa asiakas kohtaa palvelut ja tulee tutuksi asian-
 tuntijapalveluiden kanssa, näistä ei ole kerätty tietoa. Kärkipalveluiden ja palvelulupauk-
 sen kirkastaminen onkin yksi Kierrätyskeskuksen yrityspalveluiden seuraavan strategia-
 kauden tavoitteita. Esimerkiksi järjestelmällinen asiakaspalautteen kerääminen on aloi-
 tettu vuoden 2021 aikana. 


Tämänhetkinen  asiakaspolku  Kierrätyskeskuksen  yrityspalveluissa  on  yksinkertaisim-
 millaan  kuvattuna  seuraavanlainen.  Ensimmäinen  asiakaskontakti  muodostuu  pääasi-
 assa yhteyshenkilön (myyjän tai asiantuntijan kontakti, verkkosivut, some) kautta. Tästä 
 prosessi etenee palveluiden läpikäymiseen asiakkaan kanssa. Tässä on tarkoituksena 
 käydä läpi asiakasyrityksen tarpeita tarkemmin, palvelun sisällöt sekä palveluiden hin-
 toja.  Tämän  läpikäynnin  tavoitteena  on  tarjouksen  jättäminen  asiakasyritykselle.  Tar-
 jousta käydään läpi sisällöllisesti tarpeen mukaan sisäisesti asiantuntijoiden kanssa en-
 nen sen lähettämistä asiakkaalle. Tämän jälkeen asiakkaalta haetaan joko hyväksyntä 
 tai hylkäys tarjoukseen. Mahdollisen hyväksynnän jälkeen palvelu ohjautuu tuotantovai-
 heeseen. Palvelun tuottamisen vastuu ja asiakashoito on tässä vaiheessa siirtynyt tuot-
 tavaan yksikköön. Palvelun jälki hoitoon kuuluu asiakaspalaute ja laskutus. Myyvän ta-
 hon vastuulla on tämän jälkeen huolehtia asiakkaasta, lisämyynti kuitenkin pyritään hoi-
 tamaan palvelun tuottavan tahon kautta. 


Asiakkaan  palvelupolku  on  siis  varsin  suoraviivainen.  Asiakas  ei  myyjän  kanssa  käy-
määnsä keskustelua lukuun ottamatta juurikaan pääse vaikuttamaan tuotantoprosessin 
vaiheisiin.  Palvelut  on rakennettu sisäisen tiedon ja asiantuntijaosaamisen kautta. Yri-
tysnäkökulmaa on tuotu palveluihin vasta viimeisten vuosien aikana. Palvelut on tuotettu 
osana muita toimintoja ja irrotettu sitten tästä tarjottavaksi yrityksille. Kierrätyskeskus on 
panostanut vuosien saatossa kuluttajasegmentin palveluprosessien suunnitteluun, asia-



(11)kaspolun ja asiakasymmärryksen rakentamiseen. Nämä eivät kuitenkaan skaalaudu sel-
 laisenaan  ja  tarjottaviin  asiantuntijapalveluihin.  Näiden  osalta  vastaavat  on  pohdittava 
 erikseen. Kun puuttuu tarkka palvelulupaus, sekä asiakasymmärrys, on palvelupolunkin 
 luonti haastavaa. Koska yrityspalveluiden osalta haetaan taloudellista kasvua, on palve-
 luprosessia kehitettävä tämän tavoitteen mukaisesti.  


Tämän hetken asiakkuudenhallinta on pyritty keskittämään käytössä olevaan CRM-jär-
 jestelmään. Joiltain osin myynnissä ja asiakashallinnassa on käytössä edelleen erinäi-
 nen  määrä  esimerkiksi  Excel-taulukoita.  Taulukoista  on  kuitenkin  pyritty  pääsemään 
 eroon  ja  kokoamaan  tietoja  asiakkaista  yhden  järjestelmän  alle.  Yrityksen  strategiaan 
 seuraavien vuosien ajalle on määritelty digitaalisuuden hyödyntämistä palveluissa. Asi-
 akkuudenhallinta kuuluu tämän kehityksen alle. 


Tällä opinnäytteellä on tarkoitus luoda Kierrätyskeskuksen yrityspalveluille sellainen pal-
 velupolku ja -malli, että asiakas saa kokonaisvaltaisen palvelukokemuksen hyödyntäes-
 sään yrityksen palveluita. Tavoitteena on luoda asiakkaista pidempiaikaisia kumppaneita 
 ja palveluista liiketoiminnallisesti pitkäjänteisempiä. Kierrätyskeskuksen seuraavan stra-
 tegiakauden tavoitteena on kasvattaa yritysasiakkuuksien määrää ja nostaa asiakkaan 
 taloudellista kokonaisarvoa.  


Taloudellisen arvon kasvattaminen vaatii selkeän palvelupolun luontia ja palvelumallia, 
 jossa pohdittu arvolupaus toteutuu. Liiketoiminnan kannattavuus on yhteydessä asiak-
 kaiden sitoutumiseen ja uusintaostoihin. Vain sitouttamalla asiakkaat toimintansa piiriin 
 ja luomalla puitteet uusintaostoille voi yrityksen kannattavuus olla pitkäikäistä. Tämä on 
 mahdollista  vain,  jos  luodaan  asiakasymmärrykseen  pohjautuvat  palvelupolut.  (Keto-
 mäki 2018, 13.) 


3  Asiantuntijapalveluprosessi yritysmyynnin näkökulmasta 


3.1  Asiakasymmärryksen merkitys 


Asiantuntijapalveluita tarjoavan organisaation toiminnan tulisi perustua mahdollisimman 
syvään asiakasymmärrykseen. Asiakkaan on oltava päättävässä roolissa, ja asiakasyri-
tysten on annettava tehdä itse ostopäätöksensä, aikaan ja paikkaan sitomatta. Palvelu-
organisaation  on  pystyttävä  palvelemaan  ja  auttamaan  päätöksenteossa  mahdollisim-



(12)man  monikanavaisesti.  Digitalisaatio  tulee  kasvattamaan  asiakasymmärryksen  merki-
 tystä entisestään. Monikanavaisuus haastaa palvelua tuottavaa tahoa. Palveluyrityksen 
 on kyettävä tunnistamaan asiakkaan liikkeitä monipuolisesti. Asiakasymmärrys perustuu 
 vuorovaikutukseen, asiakasymmärrystä tulee kasvattaa ihmislähtöisellä ja avoimella dia-
 logilla. Asiakas tulee ottaa mukaan toiminnan keskiöön palvelun ensimmäisistä suunni-
 telmista lähtien. 


Ilman  riittävää  tietoa  asiakkaan  käyttäytymisestä,  tarpeista  ja  haluista  ei  voida  lähteä 
 muotoilemaan palveluita. Asiakkaan käyttäytymisen ja palvelumuotoilun pitää käydä jat-
 kuvaa dialogia. Palvelumuotoilun ja prosessien taustalle tarvitaan riittävä määrä tutkittua 
 tietoa. Näin ollen toimivan palveluprosessin suunnitteluun tarvitaan myös asiakastutki-
 musdataa. Palvelun suunnittelussa tulisi keskiössä olla aina asiakas ja tämän tarpeet. 


Ja tämän tiedon siis on perustuttava tutkittuun tietoon. Aidon asiakaslähtöisen palvelun 
 suunnittelun tulee perustua vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa. (Ketomäki 2018, 1.) 
 Asiantuntijapalvelujen  korostuneen  vuorovaikutteisuuden  vuoksi  palvelun  vuorovaikut-
 teiset,  asiakkaalle  näkyvät  osat  ovat  asiantuntijapalveluissa  olennaisia  arvonluonnin 
 kannalta. Palvelujen perimmäinen tarkoitus on tukea arvon muodostumista sekä palve-
 luyritykselle että palvelun käyttäjälle yhteisesti. Palvelujen tehtävä on toimia välittäjänä 
 arvonluontiprosessissa,  jossa  liiketoiminnalla  luodaan  molemminpuolista  arvoa  näille 
 palvelutapahtuman osapuolille. (Grönroos & Ravald 2009, 1-40.)   


Asiakastuntemus liittyy laajemmin myös markkinatuntemukseen, joka on palveluproses-
 sin kannalta tietysti oleellinen. Markkinatuntemuksen avulla yritys tunnistaa, mitä palve-
 luja ja ratkaisuja kannattaa tarjota millekin kohderyhmälle. Markkinatuntemus auttaa ym-
 märtämään  kilpailuasetelmaa  ja  keinoja  kilpailukyvykkyyteen.  Markkinatuntemuksen 
 kautta  syntyy  uusia  kohderyhmiä  ja  uusia  palveluita  uusiin  tarkoituksiin.  (Mauborgren 
 2005, 98.) 


Jotta palveluyritys voisi tuottaa arvoa asiakkailleen ja sitä kautta tehdä kannattavaa lii-
ketoimintaa palveluillaan, on toiminnassa ymmärrettävä asiakkaiden tarpeet ja odotuk-
set. Asiakasymmärrys mahdollistaa arvon tuottamisen asiakkaille onnistuneesti ja kes-
tävästi, jolloin asiakkaat säilyvät yrityksen kumppaneina mahdollistaen liiketoiminnan jat-
kuvuuden.  Asiakaskokemus  ei  lähde  sisäisesti,  sisältä  ulospäin,  vaan  ulkopuolelta  si-
sälle. Asiakas siis voi, opettaa miten palvelua tulisi arvoperusteisesti kehittää, eikä ke-
hittämistyötä tehdä palvelu tai tuote edellä. (Ketomäki 2018, 15.) 



(13)3.2  Sisäisen työn ja henkilöstön rooli asiakasymmärryksen kasvatuksessa 


Sisäinen laatu muodostuu siitä, mitä yrityksen työntekijät arvostavat työssään, mitä he 
 tuntevat yritystä, työtään ja kollegojaan kohtaan, sekä siitä, miten yrityksen työntekijät 
 palvelevat toisiaan yrityksen sisäisissä toiminnoissa. Palvelun ulkoinen laatu on puoles-
 taan yhteydessä asiakkaan odotuksiin, siis siihen, saavutetaanko palvelutapahtumassa 
 asiakkaan odotuksia vastaava lopputulos vai ei. (Heskett, Jones, Loveman, Sasser Jr., 
 Schlesinger & Leonard 1994, 164-170.) 


Asiantuntijapalvelujen kaltaisessa korkeaa osaamista vaativassa työssä palvelun onnis-
 tuminen  riippuu  palveluhenkilöstön  onnistumisesta  vuorovaikutustilanteissa.  Jos  asia-
 kasymmärrystä ei saada kerättyä jatkuvasti, syntyy esteitä, jotka estävät palveluyrityksiä 
 tuottamasta sellaisia palveluita kuin asiakasyritys odottaa ja vaatii. Näitä esteitä voidaan 
 kutsua myös kuiluiksi. (Ketomäki 2018, 18, 30.) Näiden kuilujen pienentämiseen vaadi-
 taan  jatkuvaa  dialogia  asiakasyrityksen,  palveluyrityksen  myynnin  ja  tuotannon  välillä. 


Ilman, että näiden kolmen välillä on syvä vuorovaikutus, eivät kuilut kapene. Tämän kui-
 lun kaventaminen edellyttää asiakasyrityksen tarpeiden ja odotusten ymmärtämistä (Ke-
 tomäki 2018, 30).  


Yrityksissä ajatellaan usein, että kysymällä palautetta palvelutilanteiden jälkeen saadaan 
 hyvä  käsitys  palvelun  onnistumisesta.  Asiakaspalautteiden  heikkous  kuitenkin  on  esi-
 merkiksi se, että niillä palautetta saadaan vain nykyisiltä asiakkailta. Arvon muodostu-
 mista pitäisi kuitenkin arvioida sekä menetettyjen, nykyisten kuin myös potentiaalisten 
 asiakkaiden kautta. (Eggert & Ulaga 2002, 107 -108.) 


Samalla kun teknologia mahdollistaa asiakkaan liikkeiden ja ostopolun tunnistettavuutta 
 ja kontaktipisteiden löytämistä, asiakaspalvelussa korostuu inhimillisyys ja vuorovaikut-
 teisuus. Vaikka asiakasymmärryksessä tiedon tulee pohjautua kerättyyn dataa, ei inhi-
 millisen kanssakäymisen roolia tule unohtaa. Tulevaisuudessa tämä tulee korostumaan 
 entisestään. (Valve Branging Oy 2021.) 


Henkilöstö pystyy muuttamalla toimintatapojaan tekemään arvokasta asiakastutkimusta 
jatkuvasti palveluiden tuotannon aikana sekä ollessaan vuorovaikutuksessa asiakkaan 
kanssa.  Asiakaslähtöisyyden  systemaattisuuden  ja  jatkuvan  kehittämisen  varmistami-
nen on yrityksen johdon tehtävä. (Ketomäki 2018, 31.) 



(14)Palvelumuotoilun  avulla  voidaan  esimerkiksi  määritellä,  minkälaisia  ominaisuuksia  ja 
 osaamista  palveluhenkilöstöltä  edellytetään,  jolloin  nämä  vaatimukset  voidaan  huomi-
 oida henkilöstön rekrytoinnissa. Palvelumuotoilulla voidaan laatia ohjeita ja työkaluja pal-
 velutilanteisiin, jolloin henkilöstön on helpompi ohjata tilanteita haluttuun suuntaan. Pal-
 veluorganisaation keskiössä tulisi olla asiakasnäkökulma ja ajastus siitä, mitä arvoa pys-
 tytään palveluilla asiakasyritykselle tuottamaan. Johdon on huolehdittava siitä, että asia-
 kaslähtöisyys on yrityksen toiminnassa ymmärretty ydinarvo ja että tämä arvo siirretään 
 kaikkiin asiakkaan kanssa käytäviin vuorovaikutustilanteisiin. (Tuulaniemi 2011.) 


3.3  Palvelumuotoilu asiantuntijapalveluprosessissa 


Palveluprosessista  käytetään  myös  usein  teatterimetaforaa.  Asiakkaalle  näkyvä  osa, 
 jossa hän itsekin toimii, on teatterin näyttämö. Palvelun kontaktipisteet näyttäytyvät myös 
 näyttämöllä.  Kulisseihin  asiakas  ei  näe,  ja  siellä  on  palveluprosessin  taustaprosessi. 


(Tuulaniemi 2011.) Palvelu on palveluntarjoajan ja asiakkaan välinen vuorovaikutuspro-
 sessi. Vuorovaikutteisuus korostuu erityisesti asiantuntijapalveluissa. Palvelun suunnit-
 telua ohjaavat aina organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet sekä yrityksen strategiset 
 linjaukset. Suunnittelutyö ilman suoraa yhteyttä liiketoiminnan tavoitteisiin on turhaa. Pal-
 velumuotoilussa pyritään yhdistämään asiakas- ja liiketoimintanäkemykset. Oleellista on 
 pyrkiä tasapainoon näiden kahden kanssa. Tavoitteena on löytää sekä asiakkaalle arvoa 
 tuottava palvelu että tietysti liiketaloudellisesti palveluyritykselle arvoa tuottavat palvelu-
 malli. Liike-elämän palvelujen muotoilun haaste on määrittää tasapaino vakioinnin ja rää-
 tälöinnin välille. Palveluprosessin tehokkuuden ja myynnin kasvamisen lisäksi palvelu-
 muotoilu lisää yhteistä ymmärrystä, tiedon sekä osaamisen jakamista. Asiantuntijapal-
 veluiden tuotteistamisella haetaan tasalaatuisuutta, monistettavuutta, saumattomampia 
 palveluja. (Himanen 2020.) 


Palvelumuotoilu tarjoaa yritykselle kehittämisotteen, jota hyödyntämällä on mahdollista 
 pärjätä muuttuvassa kilpailuympäristössä. Ilman asiakasymmärrystä ei voida suunnitella 
 palveluita tehokkaasti. Vuoropuhelu ja ihmisläheisyys korostuu myös yrityspalveluiden 
 suunnittelussa ja muotoilussa. Palvelumuotoilu voi hyödyttää toimintaa asiakasrajapin-
 nassa  ja  kontaktipisteiden  tunnistamisessa.  Tyypillisimmin  muotoilua  hyödynnetään 
 myös asiakkaan ja palveluntarjoajan välisten vuorovaikutusprosessien kehittämisessä. 


Asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä on niin sanottu asiakasrajapinta, jonka välityksellä 
välinen vuorovaikutus tapahtuu ajallisena prosessina. (Forsberg, Koivisto & Säynäjäkan-
gas 2019, 57.) 



(15)Palvelumuotoilun lopputulos muuttaa usein asiakkaiden sekä palveluhenkilökunnan ru-
 tiineja  ja  toimintamalleja.  Muotoilun  tulisi  helpottaa  asiakkaan  polkua  palveluiden  käy-
 tössä ja helpottaa ostopäätöstä. Palvelumuotoilu on tärkeä kehittämisote myös palvelui-
 hin  liittyvän  viestinnän, myynnin ja  markkinoinnin  kehittämisessä.  Keskiössä tällöin  on 
 palvelun brändäyksen, myyntikanavien, markkinointimenetelmien ja  -materiaalien, hin-
 noittelumallien ja myyntiprosessien kehittäminen asiakaslähtöisesti. (Forsberg ym. 2019, 
 58.) 


Asiakkaan osallistuminen vuorovaikutukseen on asiakaskokemuksen kannalta oleellista. 


On löydettävä keinot lähtötietojen esiin tuomiseen, jotta palvelukokemus on onnistunut 
 alusta pitäen. Palvelupolku muodostuu palvelutuokioista. Tuokiot ovat palvelun tuottami-
 sen  ja  asiakkaan  välisiä  kohtaamisia,  joissa  syntyy  vuorovaikutusta.  Näistä  tuokioista 
 syntyy palvelupolku. (Tuulaniemi 2011.) Yksinkertaisimmillaan tuokiot sisältävät kontak-
 tipisteitä, joilla pyritään vaikuttamaan asiakkaaseen. Tällaisia pisteitä on esimerkiksi ta-
 vat,  joilla  asiakas  tulee  kohtaamiseen  palveluntuottajan  kanssa,  esimerkkinä  äänet  ja 
 kuvat. Näillä ärsykkeillä siis pyritään vaikuttamaan asiakkaaseen. Palveluiden haaste ja 
 samalla tarkoitus onkin tunnistaa nämä kontaktipisteet. Palvelun toimivuuden kannalta 
 näistä  kontakteista  pitäisikin  pyrkiä  tekemään  asiakkaalle  mahdollisimman  positiivinen 
 kokemus. Asiakasyritysten edustajat ovat kontaktissa lukemattomien pisteiden kanssa 
 päivittäin. Tämä onkin palveluiden yksi ominaispiirre. (Tuulaniemi 2011.) 


Kun tunnistetaan asiakkaat heidän käyttämissään kanavissa, voidaan keskittyä tunnis-
 tamaan  heidän  tarpeitaan  ja  näin  vastaamaan  asiakkaiden  odotuksiin  palvelun  avulla 
 (Ketomäki 2018, 15). Palvelupolulle on ominaista, että asiakas kulkee itsenäisenä toimi-
 jana, jolla on mahdollisuus valita palveluntarjoajan suunnitteleman tuotantoprosessin eri 
 vaiheitten järjestys omiin tarpeisiinsa sopivaksi (Ketomäki 2018, 27). Asiakaslähtöisessä 
 palveluntuotannossa  on  olennaista  tunnistaa  näitä  asiakkaiden  käyttäytymismalleja  ja 
 valintaperusteita ja tätä kautta pyrkiä suunnittelemaan palvelun tuotantoprosessi vastaa-
 maan  paremmin  asiakkaiden  tarpeita  (Koivisto  2011,  50).  Palvelumuotoilua  tehdessä 
 onkin keskeistä ymmärtää loppukäyttäjän tarpeet ja toiminnan motiivit kehitettävään pal-
 veluun (Tuulaniemi 2011).  


Palveluprosessin mallintamisella on suuri merkitys asiantuntijapalveluissa näiden toimi-
vuuden kannalta myös asiakasyrityksen näkökulmasta. Palvelumuotoilu auttaa havait-
semaan uusia palvelumalleja, jotka ovat strategisesti järkeviä ja jotka luovat arvoa asi-



(16)akkaalle. Palvelumuotoilu auttaa myös tunnistamaan ne liiketoimintapaikat, joissa palve-
 lut tukevat organisaation ja asiakkaan arvonmuodostusta. Organisaation syvällinen ym-
 märrys asiakkaista on keskeinen osa tätä prosessia. Jotta asiakkaalle saadaan tuotettua 
 arvoa ja täytettyä tämän tarpeet, on palveluprosessin  mallintamisella merkitystä. Jotta 
 tämä tieto lävistää koko organisaation ulottuen sen joka tasolle, prosessi on mallinnet-
 tava ja saatettava tietoon koko organisaatioon. Palveluprosessi ei ole asiakkaalle näkyvä 
 palvelun osa, mutta jotta asiakas kulkee halutun polun, on sille oltava määriteltynä erilli-
 nen prosessi. (Tuulaniemi 2011.) Palvelumuotoilua voidaan hyödyntää yrityksen liiketoi-
 mintaa hyödyttävästi lukuisilla eri tavoilla, esimerkkinä alla oleva kuvio 1. 


Kuvio 1.  Palvelumuotoilua voidaan hyödyntää yrityksissä erilaisiin kehittämiskohteisiin, jotka voi-
 daan jakaa viiteen kokonaisuuteen (Tuulaniemi 2011). 


Palvelumuotoilulla on mahdollista kuvata ja kehittää liiketoimintaa lukuisilla eri tavoilla. 


Kuvio 1 (Tuulaniemi 2011) esittää viisi erilaista lähestymistapaa ja keinoa tähän. Muo-
 toilun avulla voidaan kehittää palveluprosessia ja löytää kehitettävät kontaktipisteet asi-
 akkaiden kanssa. Tämän lisäksi tuotteiden, palvelun ja tarjooman kehittämiseen palve-
 lumuotoilu  tarjoaa  keinoja.  Näiden  lisäksi  viestintää,  myyntiä  ja  markkinointia  voidaan 
 kehittää tämän avulla. Muotoilu tarjoaa mahdollisuuden kehittää myös sisäistä toimintaa, 
 sekä mahdollisuuden kehittää laajemmin koko liiketoimintaa. Palvelumuotoilu avaa kei-
 noja siis hyvin laajasti palveluyrityksen toiminnan kehitykseen. 


3.4  Teknologian tarjoamat mahdollisuudet asiantuntijapalveluiden asiakaslähtöisyy-
 teen 


Yrityspalveluiden markkinointi ja myynti on muuttunut yksisuuntaisesta toiminnasta brän-
din ja ihmisen väliseksi vuoropuheluksi (Tuulaniemi 2011). Ostaja keskustelee brändin 



(17)kanssa, mutta palvelun tuottajana on kaikesta huolimatta ihminen. Yritykset ovatkin siir-
 tymässä tietoon pohjautuvasta päätöksenteosta tunnepohjaiseen päätöksentekoon. Pal-
 velun tarvetta ja päätöstä haetaan monikanavaisesti. Palveluyrityksellä on oltava valmiu-
 det vuorovaikutteisuuteen ja läpinäkyvyyteen, sekä sen on tarjottava lähes reaaliaikai-
 nen mahdollisuus keskusteluun (Tuulaniemi 2011). Asiakas hakee varmistusta hankin-
 nalleen useasta eri kanavasta, internetistä, sosiaalisesta mediasta, uutiskirjeestä, tutta-
 viltaan jne. Näin ollen palveluyrityksen on oltava aktiivinen ja näkyvänä monessa eri ka-
 navassa ja monenlaisessa tilanteessa. 


Enää ei riitä, että vain yritys  itsessään näkyy  potentiaalisille asiakkailleen. On tärkeää 
 tuoda  yrityksen  kasvot,  eli  asiakasrajanpinnassa  toimivat  yrityksen  henkilöt  sekä  joh-
 dossa työskentelevät, lähemmäs asiakasta. Digitaalisuus on edistänyt uusien tuotteiden 
 ja palveluiden syntyä, ja tämän uskotaan kasvavan edelleen tulevaisuudessa. Sosiaali-
 sen  median  alustat,  kuten  LinkedIn  ja  Facebook,  ovat  mahdollistaneet,  että  palvelu-
 myynti tapahtuu entistä voimakkaammin digitaalisesti. Sosiaaliset mediat ovat toimineet 
 digitalisaation edistäjinä omalta osaltaan. Myynnissä keskitytään hyödyntämään sosiaa-
 lisia verkostoja, joita eri alustoilla muodostuu. Verkostojen hyödyntäminen erityisesti pal-
 veluprosessien alkuvaiheessa on tärkeää. (Himanen 2020, 16.) 


Asiakas  tulee  kohdata,  ja  tätä  tulisi  pyrkiä  auttamaan  siellä,  missä  vuorovaikutteisuus 
 tapahtuu.  Oleellista  on  kartoittaa  palveluyritykselle  merkittävimmät  kanavat  perustuen 
 siihen, missä potentiaalinen asiakas palvelun kannalta on. Brändi ei näy, vaan se koe-
 taan (Tuulaniemi 2011). Samoissa sosiaalisen median kanavissa näkyvät myös yrityk-
 sen edustajat. Nämä ovat tärkeässä roolissa luomassa ensimmäisiä mielikuvia palvelu-
 yrityksestä.  Yritys  ja  sen  brändi  itsessään  on  kasvoton,  jos  sen  asiantuntijat  eivät  ole 
 läsnä siellä, missä asiakkaat ovat.  


Verkostoissa tapahtuvassa digitaalisessa myynti- ja markkinointityössä on oltava myös 
selkeä  sisältöstrategia.  Sisällön  hyöty  ja  kiinnostavuus  ovat  suoraan  verrannollisia  sii-
hen, paljonko siihen käytetään aikaa. Sosiaalisen median alustoilla yritys kilpailee myös 
kaikkien sisällöntuottajien kanssa, ei vain oman toimialan kanssa. Organisaation on kui-
tenkin pyrittävä olemaan sisällöllisesti relevantti oman kohderyhmän keskuudessa. Yri-
tyksen on oltava läsnä verkossa omaa brändiä tukevalla tavalla. (Himanen 2020, 18.) 



(18)Digitalisaatio  luo  yrityksille  uusia  liiketoimintamahdollisuuksia  ja  uudentyyppisiä  palve-
 luita. Myyntityöhön liittyvät sisällöt, sen osaamisvaatimukset, prosessit, tekotavat ja väli-
 neet  muuttuvat  tulevaisuudessa.  Työn  tekeminen  muuttuu  teknologian  kehityksen 
 kanssa samassa vauhdissa. (Himanen 2020, 24.) 


Palvelu toimii itsessään markkinointina. Markkinointiin käytettävästä budjetista tulisi osa 
 laittaa palveluun, jolla antaa asiakkaalle todellista hyötyä, jopa iloa. Ajatuksesta, jossa 


”palvelu on tuote, joka myydään asiakkaalle”, voidaan siirtyä uudempaan ”palvelu raken-
 taa markkinointiviestintää kestävämmän suhteen asiakkaaseen” -palvelumalliin. Yrityk-
 sen  asiakasrajapinnassa  toimivat  asiantuntijat  näyttävät  omalla  toiminnallaan,  miten 
 brändi haluaa asiakkaitaan kohdella. (Tuulaniemi 2011.) Erot palvelua tuottavan tahon, 
 markkinoinnin  ja  myynnin  välillä  ovat  häilyvät,  ja  digitaalisuus  limittää  näitä  edelleen. 


Ratkaisut asiakkaan ongelmiin ja arvon luomiseen tulee nähdä kokonaisuutena. Vaikka 
 itse palveluprosessi yrityksen sisällä voikin olla selkeä ja jopa hierarkkinen, sen ei tulisi 
 näyttäytyä asiakkaalle vaikeaselkoisena.  Palveluprosessin alun eli myynnin rooli on tar-
 jota asiakkaalle jouhevasti matka palvelun pariin, luoda mielikuvia, tarina, brändistä. Tek-
 nologian ja digitaalisten mahdollisuuksien kehitys ei poista myyjän tarvetta.  Tietyt pro-
 sessin osat helpottuvat: yhteydenotot, asiakaspalvelu, palveluun tutustuminen tapahtuu 
 digitaalisilla alustoilla ilman henkilökohtaista kontaktia. (Tuulaniemi 2011.) 


Yrityksen johdon on välitettävä asiakastyötä tekeville niin yrityksen ydinarvot, palvelun 
 tavoitteet, yrityksen brändi- ja palvelun palvelulupaus kuin tutkittu asiakasodotus, jotta 
 asiakasrajapinnassa  toimivat  ymmärtävät  roolinsa  brändinrakentajana  (Tuulaniemi 
 2011). Tämän rakentaminen vaatii vuorovaikutusta yritysjohdon ja asiantuntijoiden vä-
 lillä. On luotava yhtenäinen ja kokonainen näkemys palveluiden brändistä. Sekä asian-
 tuntijoiden että johdon on pyrittävä kasvattamaan myös omaa henkilöbrändiään sosiaa-
 lisen  median  alustoilla.  Nykyaikaiset  palveluyritykset  toimivat  luovasti  samoissa  kana-
 vissa nykyisten ja potentiaalisten asiakkaidensa kanssa. Näin ollen myös asiakasraja-
 pinnassa toimivien on oltava aktiivisia ja läsnä samoissa kanavissa. Ilman tätä läsnäoloa 
 eivät asiakkaat ja brändi kohtaa aidosti. (Tuulaniemi 2011) 


Teknologia tarjoaa palveluyrityksenkin markkinoinnille ratkaisuja monenlaisiin tarpeisiin. 


Markkinoilla on tarjolla ratkaisuja potentiaalisten asiakkaiden tavoittamiseen ja potenti-
aalisten asiakkaiden aktivoimiseen sekä nykyisten asiakassuhteiden parempaan hoita-
miseen jne. Oleellista on täsmentää mitä b-to-b-markkinoinnilla tavoitellaan. Jokaiselle 
markkinointiratkaisulle tulee määritellä oma roolinsa. On oleellista investoida ainoastaan 



(19)sellaisiin teknologioihin, joita voi hyödyntää suoraan omassa työssään. Teknologiset rat-
 kaisut tarjoavat yrityspalveluille myynnin ja markkinoinnin osalta tulevaisuudessa edel-
 leen lisääntyvässä määrin ratkaisuja. Koneet kykenevät hoitamaan tätä analytiikkaan ja 
 dataan perustuvaa työtä. Tämän rinnalta ei kuitenkaan tule häviämään ihmisen tekemä 
 työ. Tällä tarkoitetaan intuitiivista ja empaattista työtä, siis pääasiassa ihmisten tekemää 
 työtä. Sitä ei tulevaisuudessakaan täysin pysty tekoälyyn pohjautuva teknologia korvaa-
 maan.  Teknologia  mahdollistaa  koko  ajan  laajemman  dataan  pohjautuvan  myynnin  ja 
 asiakkuusprosessin  hallinnan  ja  tätä  kautta  inhimillisyyden  ja  ihmisläheisen  palvelun 
 rooli kasvaa. (Valve Branding, 2021). Tehokkaat prosessit ja ohjelmistot ovat kuitenkin 
 edellytys  myynnin  kasvun  ja  tavoitteiden  saavuttamiseen  (Nieminen  &  Tomperi  2008, 
 78). 


Digitalisaatio ei tule siis korvaamaan henkilökohtaista ihmisten välistä kanssakäymistä. 


Eri  teknologiat  tarjoavat  mahdollisuuden  tehostaa  ja  kehittää  asiakastyötä  erityisesti 
 asiakaspolun alkupäässä. Tiedon tulisi olla saatavilla heti tarpeen ja kiinnostuksen syn-
 tyessä (Aminof  & Rubanovitch 2015, 162–163). Tällä tarkoitetaan tilanteita, joissa po-
 tentiaalinen  asiakas  tutustuu  palveluun  ja  hakee  tarkempaa  tietoa  yrityksestä.  Nämä 
 ovat toteuttavissa erilaisten digitaalisten ratkaisujen kautta, eikä näihin ole tehokasta tuh-
 lata myyjän osaamista ja aikaa. Digitalisaatio voidaan nähdä teknologiana sekä vuoro-
 vaikutteisena asiakkaan osallistumisvälineenä. (Aminoff & Rubanovitch 2015, 55–56.) 


Teknologia ja digitalisaatio tarkoittavat myös investointeja. Tehokkaat ja liiketoiminnalli-
 sesti järkevät alustat vaativat investointeja, ja ilman taloudellisia panostuksia uusiin rat-
 kaisuihin ei voida olettaa tuloksiakaan syntyvän. Palvelumyynnin strategiset kasvutavoit-
 teet  tulee  mitoittaa  sen  mukaan,  mitä  näihin  ollaan  valmiita  investoimaan.  Onnistunut 
 asiakaskokemus vaatii investointeja digitalisaation mahdollistavaan teknologiaan. Arvoa 
 tuovat digitaaliset palvelut ja niihin kytkeytyvät teknologiat ovat kriittinen menestystekijä 
 muutoksessa pysymiseen ja kilpailukyvyn säilymiseen. Noin 70 % ostopäätöksistä teh-
 dään  nykyisin  jo  ennen  myyjän  kohtaamista.  Esikarsinta  tapahtuu  digitaalisissa  kana-
 vissa. (Aminoff & Rubanovitch 2011, 55-56, 202.) Markkinoinnin ja asiakaspalvelun digi-
 talisaation ja automatisoinnin avulla varmistetaan asiakaspalvelun ja viestinnän selkeys, 
 reaaliaikaisuus, oikea-aikaisuus sekä prosessien sujuvuus (Himanen 2020, 97). 


Positiivinen  asiakaskokemus  koostuu  sekä  teknologian  että  fyysisten  kohtaamisten 
kautta. Kumpikaan ei yksin tuota positiivista asiakaskokemusta, vaan se muodostuu näi-
den  kokonaisuudesta.  Hyvä  asiakaspolku  muodostuu  siitä,  että  asiakaskokemukseen 



(20)vaikutetaan asiakkaaseen kaikissa kohtaamispisteissä oikealla tavalla. Kohtaamispiste 
 voi olla teknologinen ratkaisu, chattibotti tai vastaava, mutta joskus se voi tarkoittaa myös 
 esimerkiksi yksinkertaisesti asiakkaalle soittamista. Oleellista on tunnistaa nämä kohtaa-
 mispisteet ja yhdistelemällä mahdollisuuksia tavoittaa asiakas, luoda tälle arvoa yrityk-
 sen palveluista ja pyrkiä luomaan positiivinen polku palveluista. Asiakaskokemuksen pi-
 tää olla sidottu strategiaan ja toimia kasvun ajurina. Asiakaslähtöisyys tarkoittaa sitä, että 
 asiakas on koko strategian ydin ja asiakas ensin - ajattelu on myös johdon agendalla. 


Asiakas ensin - toimintamalli vaatii investointeja, ja sitä ei tulisi nähdä kulueränä tai irral-
 lisena osana toimintaa. (Tuulaniemi 2011.) 


Hinnan ja palvelun voi jossain määrin aina kopioida toisen yrityksen toiminnasta, mutta 
 hyvää asiakaskokemusta ei pysty kopioimaan. Kilpailukyky syntyy siitä, miten saadaan 
 pidettyä  asiakkaita  ja  luotua  asiakkaalle  sellaista  arvoa,  että  tämä  myös  pysyy  asiak-
 kaana tai tekee uuden ostoksen. Ei riitä, että asiakasmäärää kasvatetaan lukumäärälli-
 sesti, vaan tulee panostaa myös siihen, mitä sellaista arvoa asiakas saa, että ostaa pal-
 veluita myös jatkossa. 


3.5  Asiakaspolun rakentaminen ja asiakasymmärryksen merkitys tulevaisuudessa 
 Tulevaisuudessa asiakasymmärryksen rakentaminen on ennen kaikkea vuorovaikutuk-
 sen  korostamista.  Digitaaliset  ratkaisut  voivat  korvata  ihmisen  ainakin  osittain  kontak-
 teissa ja vaikuttaa vuorovaikutustilanteisiin. Voidaan sanoa, että tekoälyn avulla automa-
 tisoidaan ennen kaikkea rutiininomaista tiedonkäsittelyä (Himanen 2020, 26). Tekoäly ei 
 kuitenkaan pysty korvaamaan laaja-alaista luovuutta, oivaltamista tai oppimista. Inhimil-
 lisyys ja ihmismielen uniikkius ei ole korvattavissa tekoälyllä.  


Ostajan ja myyjän rajanpinta hälvenee, jatkossa puhutaan entistä enemmän yhteistyö-
verkostoista ja ekosysteemeistä. Palvelumuotoilun ja mallintamisen keskiössä on tule-
vaisuudessakin asiakas. Digitalisaatio ja tekoäly ohjaavat asiakasyrityksen puolesta toi-
mivan ihmisen liikkeitä palvelun äärelle. Erityisesti palveluiden myynnissä ja markkinoin-
nissa  asiakaskokemuksella  ja  henkilökohtaisella  vuorovaikutteisuudella  on  selkeä  yh-
teys. Asiakaskokemuksen voidaankin sanoa jatkossa olevan myös tunnekokemus. Yri-
tysmyyntiä tulisikin jatkossa kuvata business to business (B2B) - ajattelun sijaan Busi-
ness to human (B2H) - ajattelulla (Lappi, Ruusuvuori & Seppä 2020). Vaikka yritysten 
välisessä liiketoiminnassa korostuvatkin toiminnalliset tarpeet, muodostuvat yrityksetkin 
lopulta  ihmisistä  ja  yritysten  välinen  yhteistyö  inhimillisestä  toiminnasta  (Forsberg  ym. 



(21)2019, 24). Tämä tulee korostumaan myös tulevaisuudessa. Digitaaliset ratkaisut lisään-
 tyvät,  mutta  inhimillisten  suhteiden  merkitys  säilyy  yritysten  välisessä  kanssakäymi-
 sessä. 


Uuden normaalin mukaista liiketoimintaympäristöä voidaan kuvata entistä epävakaam-
 maksi, sillä muutokset tapahtuvat yhä arvaamattomammin ja nopeammin. Samalla kas-
 vava tiedon määrä ja vaikeus erottaa oleellinen ovat lisänneet toimintaympäristössä val-
 litsevaa epävarmuutta tehden yritysten päätöksenteosta aiempaa haastavampaa. Tämä 
 uusi normaali haastaa myös palveluyrityksen prosessit ja asiakaspolun tunnistamisen. 


Tilanteet markkinakentässä saattavat muuttua ennakoimattomasti. Yritykset joutuvat te-
 kemään päätöksiä entistä enemmän, aiempaa pienemmillä resursseilla, ja muutoksia on 
 saatava  aikaan  nopeammin.  Tulevaisuudessa  menestyjiä  ovat  ne,  jotka  kykenevät 
 proaktiivisesti tunnistamaan piileviä asiakastarpeita, visioimaan rohkeasti, miltä maailma 
 voisi huomenna näyttää sekä uudistumaan ketterästi omaan toimintaansa tämän mukai-
 sesti.  (Forsberg ym. 2019, 28.) Tässä oleellista on yhdistää luovalla tavalla digitaalisuu-
 den tarjoamia mahdollisuuksia, unohtamatta ihmisten kohtaamista, viestinnän ja vuoro-
 vaikutteisuuden merkitystä. 


4  Teemahaastattelut yrityspalveluiden asiakkaista 


4.1  Tutkimusmenetelmän kuvaus ja tutkimuskohteet 


Tämän opinnäytteen tutkimuksen tavoitteena on selvittää asiakkaiden kokemuksia Kier-
 rätyskeskuksen yrityspalveluiden palveluprosessista ja asiakkaiden näkökulmia proses-
 sin kehittämiseen. Opinnäytteen tutkimusmenetelmäksi valitsin teemahaastattelun. Tee-
 mahaastattelussa edetään tiettyjen keskeisten etukäteen valittujen teemojen ja niihin liit-
 tyvien tarkentavien kysymysten varassa. Teemahaastattelun etuna on se, että haastat-
 telussa  voidaan  tarkentaa  ja  syventää  kysymyksiä  haastateltavien  vastauksiin  perus-
 tuen. Teemahaastattelun tavoitteena on pitää haastattelut hyvin avoimina ja sellaisina, 
 että tietoa prosessin kulusta saataisiin rajatusti mutta kuitenkin monipuolisesti asiakkaan 
 näkökulmasta. Teemahaastattelussakaan ei voi kysyä mitä tahansa, vaan siinä pyritään 
 löytämään merkityksellisiä vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun tai 
 tutkimustehtävän mukaisesti (Tuomi & Sarajärvi 2018).  


Tutkimukseen valikoitui profiililtaan sellaisia asiakkaita, jotka ovat myös tulevaisuudessa 
Kierrätyskeskuksen  yrityspalveluiden  kohderyhmää.  Kaikki  haastatteluun  osallistuneet 



(22)yritykset ovat suuria tai keskisuuria yrityksiä ja ympäristövastuutyönsä alussa olevia tai 
 jonkin verran tässä työssä edenneitä yrityksiä. Yhteensä haastateltiin neljää eri asiakas-
 yrityksen edustajaa.  


Laadullisessa tutkimuksessa saattaa nousta esiin useita kiinnostavia asioita, joita ei ole 
 ehkä  etukäteen  osannut  edes  ajatella  (Tuomi  & Sarajärvi  2018).  Hypoteesina  oli,  että 
 koska Kierrätyskeskuksen yritysasiakkailta ei ole aiemmin syvällisemmin haastatteluiden 
 kautta kysytty asiakaskokemuksia peruspalautteita lukuun ottamatta, haastattelun kautta 
 saatava tieto voi hyvinkin olla yllättävä. Asiakasyrityksiä tai näiden edustajia ei käsitellä 
 tässä työssä nimillä, vaan tekstissä käytetään muotoa Haasteltava tai Asiakasyritys.  


Tarkoituksena  oli  haastatteluiden  kautta  selvittää,  mistä  ja  miten  asiakaskasyritykset 
 ovat  löytäneet  Kierrätyskeskuksen  yrityspalvelut.  Tavoitteena  on  selvittää  mitä,  mitä 
 kautta kontakti asiakasyritykseen on muodostunut. Tämän lisäksi heiltä kysyttiin miten 
 he kokevat, että Kierrätyskeskus kyennyt palveluiden avulla luomaan arvoa heidän vas-
 tuutyönsä tueksi ja miten palvelut ovat vastanneet heidän odotuksiaan. Kysymyksillä py-
 rittiin selvittämään myös, miten asiakkaat kokevat, että palvelu prosessina yleisesti toi-
 minut ja missä kohdissa heidän näkökulmastaan olisi kehitettävää. Haastatteluiden tar-
 koituksena on saada tietoa siitä, mihin suuntaan asiakaspolkua ja palveluprosessia tulisi 
 kehittää asiakkaan näkökulmasta. Haastattelut sujuivat kokonaisuudessaan hyvin ja hy-
 vässä vuorovaikutuksessa haastateltujen kanssa. Liitteenä on haastatteluissa käytössä 
 ollut kysymysrunko.  


4.2  Haastatteluiden analyysit ja tulokset 


Haastatteluihin pyrittiin saamaan siis mukaan asiakasyrityksiä, jotka ovat kaikki käyttä-
neet  Kierrätyskeskuksen  eri  asiantuntijapalveluita.  Mukaan  valikoitui  asiakkaat,  jotka 
ovat hyödyntäneet Kierrätyskeskuksen yrityspalveluista laskentapalveluita, tavarapalve-
luita  yhdistettynä  asiantuntijapalveluun,  sekä  tapahtuma-  ja  koulutuspalveluita  hankki-
neita  tahoja.  Yhteensä  haastateltiin  neljää  asiakasyrityksen  edustajaa.  Palveluproses-
sien  koettiin  sujuneen  yleisellä  tasolla  positiivisesti  ja  sujuvasti.  Haastatteluissa  kävi 
myös ilmi, että asiakasyrityksille oli tullut ensikontaktissa yllätyksenä, että Kierrätyskes-
kuksella on ylipäätään tarjolla asiantuntijapalveluita yrityksille. Yleinen tietoisuus yritys-
palveluiden saatavuudesta on aika heikko. 



(23)Haastatteluissa kävi ilmi, että palveluista oli kuultu joko haastateltavan omien kontakti-
 verkostojen kautta tai suoran myynnillisen kontaktin kautta Kierrätyskeskuksen myyjältä. 


Verkostojen  rooli  on  haastatteluiden  perusteella  tärkeä.  Palvelun  hankintapäätöstä  ei 
 tehdä esimerkiksi sosiaalisen median kanavista saadun tiedon perusteella, vaan ulkois-
 ten palveluiden hankinnoissa korostuvat omien verkostojen suositukset sekä omat en-
 tuudestaan tutut kontaktit. Yksikään haastateltavista ei ollut löytänyt Kierrätyskeskuksen 
 palveluita suoraan sosiaalisen median kanavista tai muualta internetkanavista. Ulkoisten 
 toimijoiden kartoitus asiantuntijapalveluissa tapahtuu pitkälle sisäisesti yrityksen henki-
 löstön kesken, ja harvoin tietoa lähdetään ensi kädessä hakemaan esimerkiksi internetin 
 kautta.  Toki  vahvistusta  päätöksenteon  tueksi  ja  lisätietoja  saatetaan  hakea  muualta, 
 mutta pääasiallisena kanavana ovat kollegat ja henkilökohtaiset verkostot. Käyn seuraa-
 vassa tiivistäen läpi haastatteluiden sisältöjä. Olen pyrkinyt nostamaan tekstiin työn kan-
 nalta mielenkiintoisimmat seikat.   


4.2.1  Asiakasyrityksen edustaja A 


Asiakasyritys A on ollut Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen asiakkaana haastatte-
 luhetkellä kolmen vuoden ajan. He ovat käyttäneet Kierrätyskeskuksen asiantuntijapal-
 veluista  laskentapalveluita,  tarkemmin  ympäristösäästölaskentapalvelua.  Haastatelta-
 van oma työnkuva on moninainen, ja ympäristövastuuseen liittyvät asiat ovat yksi osa 
 hänen työrooliaan. Koko organisaation tasolla heillä on laadittu tavoitteet kestävän kehi-
 tykseen ja kiertotalouteen, joten tätäkin kautta nämä kuuluvat myös osana haastatelta-
 van työtä. 


Asiakasyrityksen tapa hankkia ulkoisia asiantuntijapalveluita eri tilanteisiin ja tarpeisiin 
 on hyvin monipuolinen. Näihin hankintoihin liittyviä prosesseja ei ole varsinaisesti mal-
 linnettu tai kuvattu, vaan kartoitus tarjolla olevista palveluista tapahtuu keskustellen si-
 säisesti eri tiimien ja asiantuntijoiden välillä. Haastateltava kommentoi palveluiden kar-
 toitusta muun muassa näin:  


Täysin  uusien  tarvittavien  ulkoisten  (asiantuntija)palveluiden  osalta,  tarjottavien 
 haku tapahtuu googlailemalle, mutta pitkältä palveluntarjoajien kartoitus tapahtuu 
 sisäisesti keskustelemalla.  


Päätöksentekoon vaikuttaa paljon, mikä on hankinnan koko ja mihin tarkoitukseen ulko-
puolista asiantuntijuutta tarvitaan. Nämä seikat vaikuttavat myös siihen kuka lopullisen 



(24)ostopäätöksen tekee. Mitä laajempi hankittava ulkoinen palvelu on, sitä korkeammalla 
 yrityksen johtotasolla hankinnat pitää hyväksyttää. 


Haasteltava tutustui Kierrätyskeskuksen tarjoamiin yrityspalveluihin ensimmäisen kerran 
 erillisessä  tilaisuudessa,  jossa  palveluita  käytiin  läpi.  Palveluiden  esittelytilaisuus  loi 
 haastattelijan mukaan hyvän kuvan siitä, miten he pystyisivät palveluita toiminnoissaan 
 hyödyntämään.  Asiakkaan  mielikuva  ennen  tapaamista  oli  ollut  hänen  kommenttinsa 
 mukaan: 


Luulin, että laskentapalvelu, mitä tulisimme käyttämään, voisi olla hankalampikin 
 toteuttaa, kuin miksi se sitten lopulta muodostui.  


Palvelut esiteltiin hänen näkemyksensä mukaan selkeästi ja heidän tarpeisiinsa vasta-
 ten. 


Yleisesti ottaen haastateltava koki, että palveluprosessi laskentapalvelun osalta Kierrä-
 tyskeskuksen kanssa on toiminut luontevasti ja helposti. Prosessin aloitus ja tähän liitty-
 vät aloitustyöt tehtiin tiiviisti yhdessä ja vuorovaikutteisesti. Haasteltava koki, että palve-
 lulla on koko ajan ollut ”kasvot” ja suhde palvelua tuottavaan asiantuntijaan on ollut hyvä. 


Tämä  on  lisännyt  palveluprosessin  sujuvuutta.  Laskentapalveluprosessi  itsessään  on 
 varsin suoraviivainen mikä on myös haastateltavan mielestä tehnyt kommunikoinnin hel-
 poksi. Hän on kokenut, että tukea ja ajatusten vaihtoa on tapahtunut prosessin aikana 
 hyvin. 


Prosessin kehityskohteiksi haastateltava nosti muutamia seikkoja. Kyseessä oleva pal-
 veluprosessi on jatkuva palvelu ja tuotannollinen osuus toistetaan tietyin väliajoin. Haas-
 tateltava koki, että tämä prosessin aikajana ei ollut heille täysin selvä. Prosessin koko-
 naisaikataulutus olisi hänen mielestään hyvä piirtää auki. Tämä helpottaisi palvelun su-
 juvuutta esimerkiksi tilanteessa jossa yhteyshenkilöt vaihtuvat. 


Toinen  haastateltavalta  esiin  noussut  kehityskohde  oli  monipuolisempi  viestinnällinen 
tuki.  Haastateltava  kokee  kaipaavansa  uusia  ajatuksia,  miten  prosessin  aikana  synty-
vistä tuloksista viestitään jatkuvasti kehittyvällä ja innostavalla tavalla paremmin heidän 
omille asiakkailleen. Konkreettisina keinoina haastateltava nosti viestinnän jatkuvan yh-
teisen kehitystyön ja kommunikoinnin, sekä  monipuolisemman valmiin  viestintämateri-
aalin. 



(25)Kierrätyskeskus on onnistunut haastateltavan mielestä tunnistamaan asiakastarpeita kii-
 tettävästi  ja  palvelu  on  vastannut  hyvin  heidän  arvojaan.  Haastateltavan  näkemyksen 
 mukaan palveluita tullaan hyödyntämään varmasti myös jatkossa. Haastattelusta nousi 
 selkeänä  huomiona  vuorovaikutteisuuden  merkitys  tämän  tyyppisessä  asiantuntijapal-
 velussa. Tiivis keskusteluyhteys on tärkeää, koska toiminnot saattavat muuttua ja tarpeet 
 tämän mukana. Tämä on oleellista, jotta palvelu jatkuu kehittymistä ja asiakasta pysty-
 tään palvelemaan koko ajan heidän vaatimallaan tasolla. 


4.2.2  Asiakasyrityksen edustaja B 


Asiakasyrityksen edustaja B on hyödyntänyt Kierrätyskeskuksen palveluista tapahtuma-
 palveluita. Tapahtumatuotantoihin asiakasyrityksellä on paljon eri yhteistyökumppaneita 
 ja Kierrätyskeskuksen palvelut edustavat tässä joukossa ensisijaisesti ympäristövastuu-
 palveluita. Kierrätyskeskuksen ja asiakasyrityksen yhteistyö on jatkunut haastatteluhet-
 kellä kaksi vuotta. 


Haastateltava toimii asiakasyrityksen markkinoinninasiantuntijana ja työnkuvaan hänellä 
 kuuluu  laajasti  kuluttajamarkkinointiin  liittyvien  toimenpiteiden  suunnittelu  ja  toteutus. 


Ympäristövastuutyö ja kiertotalous on kiinteä osa työtä. Haastateltava nosti esiin, että 
 toivoisi  ympäristövastuuasioiden  olevan  kokonaisuudessaan  vielä  nykyistä  enemmän 
 osa heidän yrityksensä toimintoja sekä osa heidän kuluttajapalveluitaan. Tässä hän nä-
 kee selkeän mahdollisuuden myös tiivistää yhteistyötä Kierrätyskeskuksen kanssa. 


Ulkoiset palvelukartoitukset ja hankinnat tapahtuvat yhteistyössä useiden eri toimijoiden 
 kanssa. Tapahtumien suunnitteluun osallistuu heidän markkinointitiiminsä lisäksi useita 
 tahoja. Heidän markkinointitiiminsä rooliin kuuluu muun muassa kartoittaa tarvittavia ta-
 pahtumapalveluntuottajia, mutta päätökset tehdään kootusti.  


Haastateltava löytää ulkoiset palveluntuottajat tyypillisimmin omien verkostojensa kautta 
 ja kollegojensa verkostoja hyödyntäen. Tämän lisäksi internetin hakukoneet toimivat ka-
 navana etsiä palveluita. He saavat paljon myös suoria yhteydenottoja eri palvelutuotta-
 jilta, joita hyödynnetään tarpeen ja tilanteen mukaan.  


Haasteltavan oma kiinnostus ympäristöasioihin ja tarve tämäntyyppiselle palvelulle sai 
hänet hakemaan yhteistyökumppania juuri Kierrätyskeskuksesta. Yhteys ei siis löytynyt 



(26)sattumalta,  vaan  haastateltava  oli  itse  aktiivinen  kontaktin  syntymiseen.  Hänen  näke-
 myksensä palveluiden löytymisestä oli:  


Kierrätyskeskuksen palveluiden yhteystiedot löysin varsin luontevasti teidän verk-
 kosivujen kautta ja oikea yhteyshenkilö löytyi nopeasti. Ensimmäisen kontaktin jäl-
 keen yhteistyö lähti hyvin käyntiin.  


Haastateltava on yleisesti ottaen ollut tyytyväinen miten Kierrätyskeskuksen palvelu on 
 tapahtumanaikaisen tuotannon osalta toiminut. Heidän tarpeisiinsa on pystytty vastaa-
 maan alusta pitäen. Hän pitää tärkeänä sitä, että palvelun avulla on pystytty palvelemaan 
 myös heidän asiakkaitaan hyvin ja he ovat saaneet runsaasti positiivista palautetta Kier-
 rätyskeskuksen tuottamasta palvelusta. Palveluprosessin aikainen yhteistyön hän on ko-
 kenut  toimivaksi  ja  yhteistyö  Kierrätyskeskuksen  edustajan  kanssa  on  ollut  toimivaa. 


Muutamiin palvelunaikaiset ongelmat ovat havaittu ja näitä on pystytty korjaamaan jat-
 koa ajatellen.  


Palveluprosessin  kehityskohteiksi  haastateltava  näkee  vuorovaikutuksen  ja  yhteisen 
 suunnittelun. Hänen kommenttinsa tähän oli: 


Kierrätyskeskus voisi avoimemmin kertoa uusista tuotettavista palveluista ja ker-
 toa  mihin  suuntaan  palveluita  mahdollisesti  kehitetään.  Ensimmäisen  yhteyden-
 oton jälkeiseen tarpeeseen on pystytty vastaamaan, mutta vasta myöhemmin huo-
 masin, että Kierrätyskeskushan tarjoaa myös paljon muita palveluitakin 


Haastateltava uskoo, että yhteistyö Kierrätyskeskuksen kanssa tulee jatkumaan tulevai-
 suudessa. Kierrätyskeskuksen nykyisten palveluiden pohjalle on hänen näkemyksensä 
 mukaani hyvä rakentaa laajempaakin yhteistyötä. Haastateltavalla on toiveissa, että yh-
 teistyötä ja asiakassuhdetta voitaisiin edelleen tiivistää. Mahdollisina keinoina hän mai-
 nitsee muun muassa nykyistä aktiivisemman viestimisen palveluiden kehityksessä, sekä 
 uusien  palveluiden  ideoinnin  yhteistyössä.  Haastateltava  korosti  palveluiden  tuottami-
 sessa  vuorovaikutteisuuden  merkitystä  palveluiden  kehittämisessä  ja  aktiivista  yhtey-
 denpitoa. 


4.2.3  Asiakasyrityksen edustaja C 


Asiakasyrityksen edustaja C toimii Kierrätyskeskuksen kanssa yhteistyössä tavarakier-
rätykseen ja uudelleenkäyttöön liittyvissä asiantuntijapalveluissa. Ympäristöasiat kuulu-
vat haasteltavan jokapäiväiseen työhön. Haastateltavan kommentti oli: 



(27)Asiakkaat vaativat ympäristöasioiden huomioimista koko ajan enemmän ja niinpä 
 tämä ohjaa myös päivittäistä työtäni. 


Ympäristövastuu ja kiertotalouden palveluihin he ovat myös kartoittaneet yhteistyökump-
 paneita ulkoisista palveluntarjoajista. Tätä kautta myös Kierrätyskeskus nousi alun perin 
 heidän vaihtoehdokseen yhteistyökumppaniksi. Ensimmäinen kontakti Kierrätyskeskuk-
 sen syntyi haastateltavan omasta yhteydenotosta.  


Asiantuntijapalveluprosessin  aloitustapaamiset  sujuivat  haastateltavan  näkökulmasta 
 hyvin ja sujuvasti. Yhteistyön aihioita löydettiin muutamien palaverien jälkeen ja näiden 
 avulla löydettiin mahdollisia keinoja tuottaa palveluita haastateltavan asiakkaita. Haas-
 tateltava toi myös ilmi, että omat verkostot ja internet ovat kanavia mistä tietoja ulkoisista 
 palveluntarjoajista  haetaan.  Henkilökohtaiset  kontaktiverkostot  ovat  avainroolissa,  kun 
 he kartoittavat uusia asiantuntijapalveluita. Näin myös Kierrätyskeskuksen yrityspalvelut 
 alun perin löytyivät.  


Kierrätyskeskuksen  aktiivisuus ja inhimillisyys tekivät vaikutuksen palveluprosessin al-
 kuvaiheessa. Muut listalla olleet palveluntarjoajat eivät vastanneet samantyyppisellä pal-
 veluilla ja arvot eivät täysin kohdanneet. Kierrätyskeskuksen valmius lähteä kehittämään 
 sellaista palvelua, mitä ei varsinaisesti vielä ollut olemassa, teki vaikutuksen asiakasyri-
 tyksen edustajiin. Heidän näkökulmastaan on tärkeää, että palvelua pystytään räätälöi-
 mään tarpeisiin sopivaksi. Haastateltava kokee, että asioista on pystytty keskustelemaan 
 ja  sopimaan  tilanteen  vaatimalla  tavalla.  Hänen  kommenttinsa  yhteistyön  jatkumiseen 
 myös tulevaisuudessa oli: 


Jatkossa  tarve  vastaavan  tyyppisille  asiantuntijapalveluille  tulee  lisääntymään. 


Yleisesti ottaen hän kokee, että ympäristövastuunpalvelut ja kiertotalouteen liitty-
 vät palvelut ovat kysyttyjä myös jatkossa. 


Palveluiden jatkokehittämiseen liittyen haastateltava koki, että uusien ideoiden ja ajatus-
ten tuominen julki asiakkaan suuntaan voisi olla jatkon kannalta toimivaa. Hänen näke-
myksensä mukaan asioita voisi yhdessä pohtia vielä enemmän. Tämä tarjoaisi varmasti 
hyvän keinon kehittää palveluita. 



(28)4.2.4  Asiakasyrityksen edustaja D 


Asiakasyrityksen edustaja D toimii Kierrätyskeskuksen kanssa tavarankierrätys- ja uu-
 siokäyttöpalvelun parissa. Hänen vastuualueeseensa kuuluu laatu- ja ympäristö ja kes-
 tävään kehitykseen liittyvät asiat. Tämän lisäksi haastateltava on mukana innovointi ja 
 kehitystoiminnoissa. Näiden kautta ympäristövastuuasiat ovat hyvin tiivis osa hänen työ-
 tään.  


Haastateltavan mukaan asiakkaat haastavat heitä koko ajan enemmän tarjoamaan ym-
 päristövastuullisilla  palveluita  ja  heidän  tulee  vastata  tähän  kysyntään.  Tähän  tarpee-
 seen he tarvitsevat ajoittain myös ulkoisia palveluntuottajia. 


Näiden palveluiden ulkoisiin hankintoihin meillä on luotuna oma prosessimalli, mi-
 ten toimitaan. Valinnat tulee olla selkeästi perusteltuja ja mennä tämän suunnitel-
 lun prosessin mukaan. Lopullisen päätöksen heidän ulkoisen palveluiden hankin-
 nasta tekee aina johto. Kun valintaprosessi käy läpi usean päätöksenteko tason, 
 varmistutaan siitä, että kaikki kriteerit täyttyvät. 


Vastuullisuus ja ekologisuus eivät ole näissä ainoat kriteerit, mutta ovat merkittäviä teki-
 jöitä,  kun  valintoja  tehdään.  Vastuullisuus,  ekologisuus  ja  kestävä  kehitys  olivat  myös 
 perusteina  Kierrätyskeskuksen  palveluiden  valikoituessa  käytettäväksi.  Samassa  han-
 kintaprosessissa Kierrätyskeskuksen kanssa oli myös muita toimijoita, mutta Kierrätys-
 keskuksen palvelut vastasivat parhaiten heidän tarpeitaan.  


Palvelun laatuun haastateltava kommentoi seuraavasti: 


Palvelun kokonaistuotantoon liittyen koemme, että, Kierrätyskeskukselta on tullut 
 paljon ideoita ja ajatuksia, miten palvelua voidaan viedä eteenpäin. Asiakkaamme 
 ovat olleet hyvin tyytyväinen kokonaisuutena palveluun. 


He kokevat, että  palvelu on kehittynyt prosessin aikana. Haastateltava  näkee kehitys-
kohteina  palveluille  läpinäkyvyyden  lisäämisen  koko  palvelun  tuotantoketjussa.  Tämä 
tarkoittaa sitä, että palvelussa tapahtuvat asiat olisivat mahdollisimman läpinäkyviä asi-
akkaan suuntaan. Hän näkee tämän myös arvontuottamisen näkökulmasta tärkeänä. 



(29)5  Yhteenveto ja ehdotukset Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen 
 asiantuntijapalveluprosessiksi 


Haastatteluissa toistui muutamia selkeitä huomiota nykyiseen palveluprosessiin liittyen. 


Merkittävimpänä  havaintona  oli,  että  ulkoisten  asiantuntijapalveluiden  kartoitus  yrityk-
 sissä tapahtuu pääasiassa hankinnoista vastaavien henkilöiden omien kontaktiverkosto-
 jen kautta. Näistä kontaktiverkostoista haetaan vaihtoehtoja, joista sitten palveluntarjo-
 ajia lähdetään tarkemmin valikoimaan. Omien verkostojen lisäksi hyödynnetään kollego-
 jen verkostoja. Näiden kartoitusten pohjalta haetaan lisätietoja ja muita tarjoajia etsitään 
 internetin hakukoneiden kautta. Haastatteluiden perusteella voidaan päätellä, että pal-
 veluorganisaation asiakasrajanpinnassa toimivien henkilöiden tulee kiinnittää huomiota 
 omiin ammatillisiin verkostoihin ja vaalia näitä jatkuvasti. Myyjillä ja muilla asiakassuh-
 teista suoraan vastaavilla tarve on luonnollinen, mutta jotta palveluyritys tavoittaa riittä-
 västi potentiaalisia asiakasyrityksiä on mahdollisimman monella oltavat laajat asiantun-
 tijaverkostot. Tämän tutkimuksen haastatteluiden perusteella henkilökohtaisten kontak-
 tien ja verkostojen rooli asiakaskasyritysten palvelujen hankinnassa on merkittävä. 


Haastatteluiden perusteella hakukoneet ovat edelleen käytetty kanava palvelujen kartoi-
 tuksessa.  Vaikka  tiedon  määrä  internetissä  on  lisääntynyt  ja  tiedon  löytyminen  tätä 
 kautta on varmasti vaikeutunut hankintapäätöksiin, haetaan edelleen tukea internetin vä-
 lityksellä. Asiantuntijapalveluorganisaatio voi itse vaikuttaa suoraan näkyvyyteen ja löy-
 dettävyyteen  verkossa.  Esimerkiksi  verkkosivujen  toimivuudella,  ulkoasulla,  hakuko-
 neoptimoinneilla,  ja  sosiaalisen  median  näkyvyyksillä  voidaan  vaikuttaa  siihen,  miten 
 palvelut ovat löydettävissä verkossa ja asiakas tavoitetaan tässä kanavassa. 


Haastateltavat kaipasivat myös monipuolisempaa ja kehittyvää tukea viestintään. Palve-
 luiden kautta saaduista tuloksista halutaan kertoa eteenpäin omille asiakkailleen. Vies-
 tinnän tuen tulee kehittyä muun palvelukehityksen rinnalla. Keinoina haastatteluissa mai-
 nittiin muun muassa selkeät esimerkkimateriaalit ja konkreettista apua siihen minkä tyyp-
 pistä viestintä voisi olla.  


Haastatteluiden  perusteella  asiakkaat  arvostavat  inhimillistä  ja  heidän  tarpeensa  huo-
mioivaa palvelua. Haastatteluissa nousi muutamaan otteeseen kehityskohteeksi uusien 
palveluiden aktiivisempi tiedottaminen asiakkaille. Olemassa oleviin asiakkaisiin on luo-
tava sellainen suhde, että palveluita saadaan kehitettyä selkeämmin heidän tarpeisiinsa 



(30)ja heidän ajatuksiaan kuunnellaan. Keinoina tähän voisi olla aktiivisempi ote asiakassuh-
 teen ylläpitoon ja kehittävä työskentelyote palvelun saattamiseksi vastaamaan asiakkai-
 den tarpeita. Asiantuntijapalveluiden tulisi olla jatkuvasti eteenpäin kehittyviä. Asiakkaat 
 voivat myös osallistua suunnittelutyöhön. Tämä vaatii vuorovaikutteisuutta ja aitoa kiin-
 nostusta  asiakkaan  toimintojen  kehittämiseen.  Haastattelujen  perusteella  asiakkaiden 
 suunnalta tähän yhteiseen kehittämiseen on tarvetta. Joissain Kierrätyskeskuksen pal-
 veluissa näin onkin jo tehty, mutta tätä voisi ulottaa laajemminkin osaksi palvelutuotan-
 toa. 


Palveluprosessin malli Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskukselle 


Seuraavassa esitän muutaman Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskuksen yrityspalvelui-
 den asiantuntijapalveluprosessiin ja palveluiden kehittämiseen liittyviä toimenpide ehdo-
 tuksen.  Perustan  ajatukset  haastatteluista  saatuihin  tietoihin,  sekä  teoriaosuudesta 
 nousseisiin huomioihin. 


Kierrätyskeskuksen yritysasiakaskasmäärä tulee tulevina vuosina kasvamaan. Tässä ti-
 lanteessa on tärkeää huomioida vuorovaikutteisuus yksittäisen asiakkaan kanssa. Ole-
 massa olevien asiakkuuksien ylläpitoon tulee varata riittävästi resursseja. Myös Kierrä-
 tyskeskuksen asiantuntijapalvelut tulee nähdä jatkuvasti kehittyvänä palveluna. On ky-
 seessä sitten esimerkiksi laskentapalvelut, koulutuspalvelut tai esimerkiksi tapahtuma-
 palvelut  palvelua  tulee  kehittää  asiakasnäkökulmasta.  Olemassa  olevista  asiakkaista 
 huolehtiminen ja heidän tarpeisiinsa vastaamisensa auttaa palveluiden kehittämisessä 
 myös tuleville uusille asiakkaille. Palveluissa on oltava mahdollisuus räätälöintiin joiltain 
 osin, kunkin asiakasyrityksen tarpeisiin nähden. 


Kierrätyskeskuksen palveluprosessin asiakkaalle näkyvä osa tulee mallintaa, käydä läpi 
 asiakkaan kanssa ja toimittaa tieto palvelun kulusta selkeästi asiakkaalle. Haastattelui-
 den perusteella palvelut ja asiakkuuden kehittyminen tulee mieltää jatkuvasti kehittyväksi 
 prosessiksi.  Vuorovaikutteisuus  on  säilyttävä  koko  prosessin  ajan.  Palvelut  kehittyvät 
 asiakasymmärryksen lisääntymisen kautta.  


Hyvä vuorovaikutus mahdollistaa täysin uusien palveluratkaisujen syntymisen ja palve-
luiden  lisämyynnin.  Tiivis  yhteydenpito  asiakkaan  kanssa  sitouttaa  asiakkaita  voimak-
kaammin Kierrätyskeskuksen palveluihin ja kasvattaa asiakkaan merkitystä myös talou-
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