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Johdanto

Tassa julkaisussa esittelemme kaytannonlaheisesti Parempaa palvelua
- yritysvalmennuksissamme toteutettuja kehittamisprosesseja,

joissa sovelsimme palvelumuotoilun, johtamisen ja organisaatioiden
kehittamisen menetelmia. Parempaa palvelua -julkaisun kuvaukset
kehittamisprosesseista ovat osin yhdistelmia useamman yrityksen
kanssa tehdyista kehittamistoimista.

Julkaisu on tarkoitettu yrityskehittamisen tukimateriaaliksi yrittajille ja yritysten
kehittamiseen osallistuvalle henkilostolle. Lisaksi muut yritysten kehittamistyota
tukevat tahot voivat 16ytaa julkaisusta vinkkeja tydssdan sovellettavaksi.

Yritysvalmennuksessa kartoitimme lappilaisten yritysten kehittamistarpeita ja tun-
nistimme yritysten kanssa muun muassa pandemia-aikana tapahtuneet asiakas-
madramuutokset, nopeasti kdyttdonotetut toimintatapamuutokset ja Iahitulevai-
suuden tarpeet yritystoiminnan elvyttamiseksi. Yhteinen tavoitteemme oli kehittda
yrityksen toimintaa vastaamaan pandemian jalkeisen ajan tarpeita ja odotuksia.

Julkaisussa esiteltyjen kehittamisprosessien taustalla olleet tarpeet vaihtelivat
asiakkaiden tavoittamisesta tuotekehitykseen, tilasuunnitteluun ja johtamisen
seka yrityksen sisaisten prosessien kehittamiseen.

Kehittamisprosessit olivat tiiviita, ne koostuivat yrityskehittdjien ja yrittdjien seka osin
myos yritysten henkildstdn keskindisista tapaamiskerroista, kehittamistyota tukeneis-
ta lyhyista yrityksille yhteisista webinaareista seka yrityksen omasta kehittamistyosta.
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Kehittaminen:
yrityskohtainen
kehittdminen ja testaus,
asiantuntijaohjaus

Yritystapaaminen:
testauksen/prototyypin

arviointi ja
jatkokehittaminen

Tulokset:
tulosten tarkastelu ja
jatkotoimenpiteiden

sparraus
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Kehittamisen suunnittelu
ja johtaminen

Miten toteutan kehittamisen prosessin yrityksessani?

Yleisia haasteita kehittamisprosessin toteuttamisessa ovat yleensa ajan ja suun-
nitelmallisuuden puute. Kehittamisprosessi onkin tarkeda suunnitella ja aikatau-
luttaa hyvin ennen tydskentelyn aloittamista. Suunnitelmaa rakentaessa aikajanne
kannattaa rakentaa riittavan pitkaksi, yleensa kehittamisen alkuvaiheessa on
paljon ideoita ja ideoiden runsaus voi aiheuttaa lamaantumisen varsinaisen teke-
misen aloittamiseen. Kun prosessi aikataulutetaan riittdvan pitkaksi, on helpompi
hahmottaa mihin ideaan kannattaa tarttua ensin. Samalla muut myéhemmin
toteutettavat ideat tulee kirjattua muistiin ja ndiden toteuttamisen aikataulua voi-
daan tarkentaa prosessin edetessa. Hyvad kdytdnto tassa ensimmaisessd vaiheessa
on osallistaa laajasti henkilostoa kumppaneita kehittamisprosessin suunnitteluun.

Kehittamisprosessi onnistuu parhaiten silloin, kun kehittamisen tueksi on laadit-
tu jasentynyt kehittamissuunnitelma. Kehittamissuunnitelmaan kannattaa sisallyt-
taa kumppanuusverkostojen hyddyntdminen ja niiden rakentaminen tydskentelyn
tueksi. Ndita verkostoja voivat olla yhteistyoyritykset, alihankkijat, rahoittajat ja
yritysneuvonnan ammattilaiset. Uutta kehitettdessa ja vanhaa uudelleen muotoil-
taessa on tarkedd huomioida se, mita uutta osaamista kehitettava prosessi vaatii
onnistuakseen, mista osaamista voidaan hankkia ja millaista resurssia se vaatii
yrityksen toiminnassa.
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Kehittamisprosessin vaiheet:

« Prosessin suunnittelu ja
aikatauluttaminen

« Kehittamisen kokeilut ja seuranta

« Kokeilujen arviointi ja
jatkokehittaminen

Hyva kehittamisprosessin suunnittelu
ja johtaminen auttaa myds tilanteissa,
joissa kehittamistyo jostain syysta
viivastyy tai siirtyy — projektiin on
helpompi palata, kun kokonaisuus,
tavoitteet ja seuraavat askeleet ovat
selvilla.
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1. Henkiloston johtaminen

kehittamisty0ssa

Henkiloston johtaminen kehittamistydssa vaatii johtamisosaamista, kokonaisuuksien

hallintaa ja suhtautumista kehittamistyohon prosessina.

Kehita strategia

Selkead strategia maadrittelee kehittamisen tavoitteet, toimintasuunni-
telmat ja resurssit. Strategian avulla voidaan varmistaa, etta yrityksen
resurssit ja ponnistelut on suunnattu oikeisiin asioihin ja etta kaikki
tyoskentelevdt saman padmadran saavuttamiseksi. Strategia on suunni-
telma, johon tavoitteet, toimet, resurssit ja aikataulu kirjataan.

Kannusta henkilostod kertomaan ideoistaan

Kun tyontekijat voivat kertoa mielipiteensa, ehdottaa ratkaisuja ja ja-
kaa ideoita, saat johtajana ja yrittdjana arvokasta palautetta ja ideoita
haasteiden ratkaisemiseksi. Yhteiset ideat auttavat uusien tuotteiden ja
palveluiden kehittamisessa.

Mahdollista ideointi ja innovointi

Osallista henkildstddsi. Henkildstdsi on tdrkedssa roolissa uusien ide-
oiden kehittamisessd. Kannusta heita kertomaan ideoistaan ja kehitta-
madn niita edelleen. Luo ilmapiiri, jossa ideoista voi kertoa vapaasti.
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Kasvata osaamista

Kouluta henkilokuntaa ja itsedsi. Uusi osaaminen edistaa
innovaatioita ja toiminnan kehittamistd. Samalla panostus
henkildstoon lisaa sitoutumista.

Seuraa tuloksia, johda taloutta

Seuraa lukuja ja yrityksen tulosta. Vain ndin voit varmistaa,
etta yrityksesi on asetettujen tavoitteiden ja strategian
mukaisella polulla. Vain olemalla tietoinen tavoitteista ja
tuloksesta voidaan kehittaa toimintaa oikeaan suuntaan.

Laine, Pikka-Maaria & Vaara, Eero. 2011. Strategia kuuluu henkilos-
tolle! Dialoginen nakdkulma strategiatydhon. Teoksessa Mantere,
Saku. Suominen, Kimmo & Vaara, Eero (toim.). Toisinajattelua strate-
gisesta johtamisesta. Tydsuojelurahasto. Helsinki. WSOY
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2. Osallistava kehittamisen ideointi

Tyontekijat ovat usein oman tyonsa parhaita asiantuntijoita, sen vuoksi myos yrityskehittaminen
kannattaa toteuttaa yhteisvoimin. Osallistamisen kulmakivia ovat avoin viestinta
kehittamistarpeesta ja —toimista seka henkiloston osallistumismahdollisuuksista, nain
rakennetaan yhteista ymmarrysta onnistuvaan kehittamistyon lapiviemiseen.

Kehittamisesimerkki 1.

Kehittamisen tausta ja tarve Kehittamisen toteuttaminen

Yrityksessa oli tavoitteena vieda useita kehittamis- Kehittamistoimia suunniteltaessa todettiin, etta yrityksen
prosesseja eteenpadin ja kehittaa kehittamisprosessien kehittamistarpeiden kirkastaminen kannattaa tehda yhdessa
suunnittelua ja toteutusta koskevia kaytanteita. yrityksen henkilston tai sidosryhmien / asiakkaiden kanssa.
Vaikka kehittamistyo kohdistui tarkemmin tiettyyn Valmennuksissa olemme huomanneet, ettd usein kehittamiskohde
alueeseen, todettiin etta pohjalle tarvitaan keskustelu tarkentuu tai jopa muuttuu yhteisen reflektoinnin myota, vaikka
kehittamisen ideoinnista yhdessa henkildston kanssa. taustalla oleva tarve pysyisikin samana.

Valmennuksessa kehittamiskohteiden tarkennus toteutettiin apukysymysten avulla osallistavan tydskentelyn ABC:n avulla.
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Kehittamisesimerkki 1. Hyvinvointialan erikoisliike

Kehittamistarpeet

Kehittamistyon tavoite, osallistujat, aikataulu ja toimenpiteet

Keskeiset yrityksen toimintaan vaikuttavat muutokset (liikevaihdossa
/ asiakasvirrassa / henkilostdssa)?

Yrittajan nakemys kehittamistarpeista

Asiakaspalautteet ja asiakkaiden toiveet

Henkiloston nakemys kehittamistarpeista

Miten pandemia-aika vaikutti yrityksesi toimintaan ja miten nyt?

Kirkastetaan ja rajataan kehittamistyo

Missd aikataulussa halutut muutokset toteutetaan?
Ketka osallistuvat?

Kuka / ketka ovat vastuussa?

Suunnittele osallistava kokonaisuus huolellisesti:

1.
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Miten kutsut ihmiset mukaan siten, etta he motivoituvat yhteiseen
tyoskentelyyn

Mika pitdisi olla lopputulos (tiedota henkildstda tai sopikaa yhdessa)
Millaisten tyovaiheiden kautta tulokseen edetddn (tiedota henkildstod
tai sopikaa yhdessd)

Mika on aikataulu (tiedota henkildstdad tai sopikaa yhdessad)

Kiinnita osallistavassa tyoskentelyssa
huomiota siihen, etta kaikki
osallistuvat

1. Aina joka tyovaiheen alussa hetki
itsendista tyota

2. Muutkin tyovaiheet sellaisia, etta
hiljaisetkin saavat tilaa

3. Ethan kritisoi tilaisuudessa esitettya
ajatuksia, vaan jatka niistd (“hyva, etta
toit taman asian esiin, miten siita olisi
mielestdsi hyvd jatkaa?”)

Kasvokkain sovellettavat
osallistumisen ja yhteisollisyyden
menetelmat ovat katevasti vietavissa
myos digialustoille.

Vaatii suunnittelua ja henkiloston ohjeistusta
seka sopivasti kokeilumielta



Kehittamisesimerkki 1. Hyvinvointialan erikoisliike

Perusaskeleet

Suunnittele osallistettavan henkildston / asiakkaiden ryhmittely ja
ryhmille kommenteille tarkoitetut osuudet kehittamisteemoista (esim.
asiakaskyselyyn tulevat aihiot ja henkildstokysely)

Kadynnista tiedottaminen valmisteilla olevasta teemasta: tiedota tavoitteet
ja aikataulu seka osallistamisen eteneminen (esim. henkildstéryhmat,
jotka kunkin osan ohjelmista kommentoivat tai esittdvat vahvuudet /
kehittamisen paikat, jotka niissa on hyva huomioida)

Vie/lataa valmisteilla olevien kehittdmisaiheiden otsikot soveltuvilta
osin valitsemallesi digialustalle, jossa ne ovat jatkotyostettavissa, kun
ideointiin on kullakin sopiva hetki (asetukset niin, ettd kukaan ei voi
epahuomiossa poistaa kaikkia kerattyjd kommentteja)

Pyyda asiakkailta tai henkilostdlta kommentteja osuuksiin, joihin

kunkin ryhman on mielekds tuottaa ideoita (esim. asiakkaille suunnatut
kommenttipyynnot vaikkapa uusista tuoteideoista kannattaa tehda siten,
ettd mietit valmiiksi muutaman selkedn tuotteen ja prototyypin niistad,
jotta et kommentoiduta liilan keskeneraista tyota. Haluat todenndkaisesti
sdilyttaa laadukkaan mielikuvan toiminnastasi).

Kehittamisen tulokset

Tyokalu on suunniteltu osallistamaan
yrityksen henkildstéd ja / tai sidosryhmid
kehittamisprosessin suunnitteluun. Tydkalun
avulla voitiin maaritella kehittamisprosessin
rakenne ja eteneminen kehittamisprosessin
tehokkaaseen toteuttamiseen.

Kehittamistyon opit

Vaikka tassa esitetyt etenemistavat
vaikuttavat helpoilta ja itsestaan selvilta,

ei niiden toteuttaminen arjessa ja tyon
yhteydessa valttamatta ole helppoa. Toteutus
vaatii suunnitelmallisuutta ja kehittamiselle
varattuja hetkia. Hyvin suunniteltu ja
aikataulutettu kehittamisprosessi on helpompi
vieda eteenpain kuin prosessi, jossa aikataulu
ja toimenpiteet eivat ole selvilla.

Lue lisaa Pohjoisen johtamista kehittdmassa Helena Kangastie & Maarit Tihinen

(toim.) Pohjoisen johtamista kehittdamassa (theseus.fi)
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3. Yritvksen toimintakavtanteiden

kehittaminen

Yrityksen toimintakdytanteiden kehittamistarpeet huomataan yleensa joko sujumattomina tyoprosesseina,
asiakaspalvelussa tapahtuvina hairiotilanteina tai vaikeasti maariteltavana kehittamistarpeena, joita voi
olla vaikea fokusoida tarkemmin. Toimintakaytanteita voi olla tarpeen arvioida ja padivittaa myos yrityksen
kohtaamissa muutostilanteissa. Jos perusasiat eivat ole kunnossa, myos tarkempien kehittamiskohteiden

edistaminen on haastavaa.

Kehittamisesimerkki 2.

Kehittamisen tausta ja tarve

Hyvinvointiin liittyvan yrityksen kehittamistarve oli
moninainen ja se liittyi yhtaalta markkinointiin ja
asiakkaiden tavoittamiseen, toisaalta usean toimipisteen
toiminnan yhdenmukaistamiseen ja tyontekijoiden
vastuunjakoon, jotta asiakkaille toiminta nayttaytyisi
johdonmukaisena. Samalla tavoite oli tyontekijoiden
itsendisen toiminnan tukeminen.

Parempaa
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Menetelmien ja tydkalujen valinta

Valmennuksessa kohteeksi kirkastui yrityksen
toimintakaytdanteiden kehittaminen, jossa [ahdettiin
liikkeelle toimintakdasikirjan paivittamistyolla.

Kaymalla 1api yrityksen toiminnan kulmakivet voimme
saavuttaa kehittamistyossa arvokkaan askeleen kohti
seuraavia konkreettisia kehittamistoimia.



3. Yritvksen toimintakavtanteiden
kehittaminen

Kehittamisesimerkki 2.

‘ Visio, toiminta- ‘ Tyoyhteison toiminta ‘ Toiminnan ydin ‘ Toiminnan arviointi
ajatus ja strategia tz\{a:__]a tyShyvinvoinnin ja tukiprosessit e (i
istdminen N . L
« Tarina edista e « Markkinointi, mz_;illl_en arviointi |
. Visio « Perehdytys myynti ja viestinta  Toiminnan .tu.lolfselll-
 Arvot « Tyohyvinvointi « Asiakassuhteiden su!Jden arviointi
. Strategia « Henkilston yllapito . ASI_akislpa!_aute-
. Toiminta-ajatus osaamisen tukeminen « Talouden ja tiedon Jljesiieinna
i 5 hallinta
. Henkiléstdn tydnkuvat ~ * Johtaminen, tyon

ja vastuut organisointi ja tyon
tekemisen tavat
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kehittaminen

Kehittamisesimerkki 2.

Toimintamalli/-kdsikirja mahdollistaa vastuun
jakautumisen tasaisemmin tyoyhteisossa.

» Malli selkeyttda yhteisia kdytanteitd, helpottaa tyota ja johtamista

« Toimintamallin/-kdsikirjan avulla voidaan kehittaa koko tydyhteisén
ongelmaratkaisukykyd ja omaan tydéhoén vaikuttamista. Tamadn seurauksena motivaatio
kasvaa ja tyon pito- ja vetovoima vahvistuu.

« Toimintamalliin/-kdsikirjaan voidaan sisallyttaa erilaisia ratkaisuja tyén tekemiseen
ja tydyhteisdssa toimimiseen liittyen. Mallin avulla voidaan vaikuttaa yrityksen
kiinnostavuuden lisdantymiseen ja tydvoimaa voi olla jatkossa helpommin saatavilla.
Toimintamallin/-kasikirjan avulla ja sita jatkuvasti kehittden yrityksen toimintaa voidaan
parantaa jatkuvasti.

» Toimintamalli edesauttaa ty6hyvinvointia ja tavoitteena onkin mahdollistaa hyvan mielen
tyopaikka.

» Toimintamalli palvelee myds yrityksen liiketoiminnan tavoitteiden parempaa toteutumista.

» P&dosassa ovat asiakkaat ja heidan palvelutarpeeseensa vastaaminen. Toimintamallin/-
kasikirjan avulla voidaan osallistaa tyontekijat osaksi kehittamisen prosesseja ja vahvistaa
esimiesten kyvykkyyttd vastata yha paremmin johtamisen haasteisiin omassa roolissaan.
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3. Yritvksen toimintakavtanteiden

Kehittamisen tuloksena:

Kehittamisen tuloksena yrityksessa kaynnistettiin
toimintakasikirjan pdivittamistyd. Runkona sovellettiin
ylla esitettyja otsikkoja ja niita rikastettiin yrityksessa
aiemmin paivitystyon alla olleilla toimintaperiaatteilla
ja perehdytysmateriaaleissa hyddynnetyilla sisalléilla.

Opit kehittamistyosta:

Kehittamisprosessin alussa havaittiin haasteita
yrityksen kehittamiskohteen tarkemmassa
madrittelyssa. Yhdessa todettiin, etta yrityksen
sisdisissa toimintaprosesseissa oli selkiyttamisen
varaa. Esimerkiksi ensin markkinointi- ja myyntityén
kehittamistarpeeksi tunnistettuun haasteeseen

ei padstykaan suunnittelemaan ratkaisuja, kun
huomattiin ettd sisaisiin prosesseihin tarvittiin
selkiyttamista.



4. Tuotekehitys

Yrityksen tuotekehitys ei tapahdu irrallaan ymparoivasta maailmasta, vaan se tapahtuu yhdessa aktiivisessa
vuorovaikutuksessa alueen toimijoiden verkostossa ja asiakkaita kohdatessa. Tuotekehitys on vahvasti kytketty
yrityksen ymparistoon ja siihen alueeseen, jossa yritys toimii. Yrityksen ja yrityksen tuotteiden tarina rakentuu liittyen
toimintaymparistoon, kulttuuriin, historiaan ja kerrottuihin tarinoihin. (Garcia-Rosell et al. 2010.)

Tuotekehityksessa on tarkeaa kiinnittaa huomio asiakaslahtoisyyteen, asiakkaiden vuorovaikutukseen ja toimintaan
koko yrityksen palveluissa ja yrityksen toimintaymparistossa. Tuotekehittamisen prosessissa on tarkead tunnistaa ja
tunnustaa tuotekehityksen jatkuvuus seka se, etta se on osa koko yrityksen arkea ja sita tapahtuu koko ajan.

Tuotekehitysta yrityksessa voi tehda Kohderyhma: Yrittdjd, kehitystiimit, yrityksen henkil6sto

esimerkiksi tuotekortti-tyokalun avulla. . e , : :
Tavoite: Tukea kehittamisprosessin suunnittelua ja toteutusta

Seuraavalla sivulla olevan esimerkin
kysymykset liittyvat erityisesti matkailualan
tuotekehitykseen, mutta kysymyksia

voi hyodyntaa soveltaen myos muilla Tuotekorttipohja tarjoaa selkean rakenteen ja vinkkeja tuotteen
palvelualoilla. kiteyttamiseen.

Kaytto: Tuotekortti-tyokalun avulla voidaan osallistaa henkilostoa
ja yhteistyokumppaneita tuotekehitysprosessissa.

Tuotekortti-tyokaluun voidaan yhdistaa tarinallistaminen.
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4. Tuotekehitys
i wotekortin.

Tuotteen nimi

« Miten kuvailisitte tuotteenne nimen houkuttelevalla
tavalla?

» Mikad tekee siita erityisen?

‘ Tuotteen kuvaus
« Kerro tarina tuotteestanne.
« Mita tapahtuu ja mitkd ovat tuotteen erityispiirteet?

(3) Kohderyhms
» Kenelle suosittelisitte tuotettanne?
» Miksi tuote sopii erityisesti talle kohderyhmadlle?

‘ Ryhman koko ja resurssit
« Kuinka suurelle ryhmalle tuotteenne voidaan toteuttaa?
» Miten huomioitte resurssit ja skaalautuvuuden eri
tilanteissa?

‘ Erityisvaatimukset ja esteettomyys
« Mita erityisvaatimuksia tuotteeseenne liittyy?
» Onko tuote esteeton kaikille asiakkaille?

Lue lisda

Asiakkaan varustus ja ohjeet

« Mita asiakkaan tulee varautua ja varustautua?

» Tarjoatteko kaiken tarvittavan vai onko asiakkaan tuotava omat
varusteensa?

‘ Erityispiirteet eri nakokulmista
« Miten tuotteenne vaikuttaa asiakkaaseen, yhteistydkumppaneihin,
tyontekijoihin ja tuotantoprosessiin?

Turvallisuus ja pelastussuunnitelma

» Onko tuotteeseenne liittyen tehty turvallisuus- ja
pelastussuunnitelma?

« Miten huolehditte asiakkaiden turvallisuudesta?

Kestdvan kehityksen periaatteet
» Miten tuotteenne toteuttaa kestdvan kehityksen ja vastuullisen
liiketoiminnan periaatteita?

Hinnoittelu ja lisapalvelut
» Miten madrittelette tuotteenne hinnan, mitd se sisdltda ja mita
lisdpalveluita asiakas voi hankkia lisamaksusta?

Garcia-Rosell, J. C,, Kylanen, M, Pitkanen, K., Tekoniemi-Selkald, T.,
Vanhala, A, & Korhonen, R. (2010). Matkailun tuotekehittdjan kasikirja.

Parempaa
palvelua

*O




. Tarinallistaminen vrityksen
tuotekehitvksessa

Hyva tuote tai palvelu sisaltaa aina tarinan. Hyva tarina on sellainen, joka on valitettavissa asiakkaille, yhteistydkumppaneille
ja oman yrityksen tydntekijoille. Samalla tarinalla voi kuitenkin olla eri muoto eri tilanteissa: asiakkaalle tuotetta esiteltdesss,
tyontekijoita opastaessa, yhteistyokumppanin kanssa neuvoteltaessa jne. Tarkeaa on olla kuitenkin johdonmukainen, ettei
tulla luoneeksi taysin poikkeavaa kuvaa omasta toiminnasta, omista arvoista ja omien tuotteiden savyista eri asiayhteyksissa.
Tarinallistaminen kannattaa yhdistaa tuotekehitykseen heti alusta alkaen. Tuotekehitys voi alkaa tarinasta.

‘ Millainen tarina ja miten se kerrotaan? ‘ Onko tarina tarpeeksi monikerroksinen ja syvd, ettd se kestda

. Mikad on sinun ja sinun tuotteesi tarina? ajallisesti ja useita kdyttokertoja?

Tuntevatko kaikki ne, jotka kertovat tarinaasi, sen tarpeeksi hyvin,

‘ Mistd tuotteesi tai yrityksesi tarina on lahtdisin? jotta osaavat kertoa sen oikein?

« Liittyykd tarina omaan historiaasi, alueen historiaan,

tuotteen tai palvelun kayttotarkoitukseen tai siits . Miten muut osallistuvat tuotteesi tarinan kertomiseen?
saatavaan hyotyyn? (juuret) » Asiakkaat esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. Miten tarina jaa

yhteistydkumppanille, paikallisyhteison jdsenelle,
mika on tarinasi ydin, joka sdilyy samana
kertomuksesta toiseen ja mitkd ovat ne elementit,
jotka muuttuvat kuulijan mukaan? (lehdet)

Kuvakollaasiharjoitus: Etsi kuvia, vareja ja sloganeita, jotka kuvaavat
tuotetta, yritysta tai toimintaymparistddsi. Kootaan kollaasi ja tarkastellaan,
kuinka yhtendisend tarina ndyttdytyy.

RIT ISR Gorcia-Rosell, J. C, Kylanen, M, Pitkanen, K., Tekoniemi-Selkal3, T,
Vanhala, A, & Korhonen, R. (2010). Matkailun tuotekehittdjan kasikirja.
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. Tarinallistaminen vrityksen
tuotekehitvksessa

Kehittamisesimerkki 3.

Kehittamisen tausta ja tarve

Kauneudenhoitoalan yrittdja kaipasi muutosta palveluvalikoimaansa. Yrityksella oli tarve laajentaa palvelukonseptiaan
tuotteistamalla uusia palveluita, joista yrittdjdlla oli alustavia ideoita. Tavoite oli tarjota asiakkaille uusia, entiseen perinteiseen
palvelukokonaisuuteensa verrattuna erilaisia kokemuksia ja palveluita. Yrittdja halusi tavoittaa samalla uusia ryhma- ja
yritysasiakkaita. Yrittdja kaipasi muutosta myds omaan tyéhénsa ja han halusi uudistaa yrityksen toimintaa.

. Kehittimisen tavoitteet: ‘ Kehittamisen tyo- ‘ Kehittimisen tulokset: . Yritys jatkaa palveluiden
kaluina kaytettiin « Yritys kehitti uuden tuote- kehittamistd seka

tuotekorttityokalua ja palvelukonseptin uusien asiakkuuksien
ja tarinallistamisen tavoittamista.
menetelmia.

» Kehittad uusi palvelukonsepti

» Laajentaa asiakaskuntaa

yksittaisista asiakkaista « Tavoitettiin uusia

yritysasiakkaisiin. yhteistydkumppaneita
« Kehittad yrityksen palveluita « Uusia palveluita pilotoitiin
ja toimintaa. ja tavoitettiin uusia

yritysasiakkaita

Opit yrityskehittamisesta:

Uuden palvelukonseptin luominen helpottuu kdytettdessa apuna tuotekehityksen tydkaluja kuten tuotekorttikysymyksid ja
oman palvelun ja yrityksen tarinallistamista. Tuotekehityksen tyokalut tuovat kehittdmiseen jarjestelmallisyytta ja auttavat
rakentamaan uusia tuotteita vanhojen tuotteiden rinnalle.
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6. Tarinat myvnnin ja asiakaspalvelun
tukena muutoksessa

Tarinallistaminen ja tarinaldhtéinen palvelumuotoilu ovat tyokaluja, joilla voidaan muotoilla yrityksen toimintaa
tarinoiden avulla. Tarinalahtoisen palvelumuotoilun avulla yrityksen historia, ymparisto ja tuotteet liitetaan myyntiin
ja asiakaskohtaamisiin.

Tarinallistaminen ja tarinalahtoinen palvelumuotoilu syventdvat asiakassuhteita ja voivat auttaa yritysta
erottautumaan vahvasti kilpailijoista. Yrityksen tarina ei ole vain markkinointikeino tai myynnin tydkalu, se voi
auttaa luomaan merkityksellisia asiakaskohtaamisia. Valmennusprosessissa tdta menetelmaa kaytettiin apuna
yrityksen muutostilanteessa ja samalla rakennettiin tarinoita myynnin tueksi.

Kehittamisesimerkki 4.

Kehittamisen tausta ja tarve Kehittamisen tavoitteet
Yrityksen toiminnassa oli tapahtunut merkittavid muutoksia. « Lisamyynti

Yrityksen tuotteiden valmistusprosesseissa ja -paikassa e Tuotetuntemus

oli tapahtunut muutoksia. Asiakkaat ja tyontekijat olivat . Tarinat osana myyntia

huolissaan tuotteiden laadun sdilymisesta. :
« Muutokseen sopeutuminen




KehittamisesimerkkKi 4. Erikoistavaraliike

Menetelmien ja tyokalujen valinta

Benchmarking Tuotteiden, palveluiden ja
(vertailukehittaminen) yrityksen tarina
« Hyodynna ideoita omalta « Kadyta tarinalahtoista
toimialalta ja myos roh- palvelumuotoilua
keasti muilta aloilta. « Laadi ydintarina yrityksen
 Etsiinspiraatiota ja ver- historiasta ja luo
taa toimintaasi muihin, tarinaidentiteetin kasikirja.
my&s “out of the box”. « Suunnittele yrityksen

palveluymparisto tukemaan
tarinandyttamoa.

Tarinallistaminen — tarinaldahtoinen
palvelumuotoilu

« Kayta tarinalahtoista palvelumuotoilua
rakentaessasi tarinallista rakennetta ja juonta
yrityksen palveluihin.

« Yhdista faktaa ja fiktiota tavoitteena
inhimilliset, merkitykselliset, ja elamykselliset
palvelukokemukset.

« Painota liiketoiminta-, asiakas- ja arvolahtoista
toimintaa tarinoiden kautta.

Ratkaisuksi valittiin tarinallistaminen — tarinaosaamisen vahvistaminen, jossa tuotteiden myyntia tehostetaan tarinoiden,
historian ja vastuullisen keinoin. Taustan ja tarinoiden korostaminen myynnin tueksi. Vanhojen tyon- tekijoiden toiminnan

tukeminen ja uusien perehdyttdminen
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6. Tarinat myvnnin ja asiakaspalvelun
tukena muutoksessa

KehittamisesimerkkKi 4.

Kehittamisen tulos Miten tasta eteenpain Opit yrityskehittamisesta

« Tarinoiden avulla I0ydettiin ratkaisuja Uudet ja vanhat tarinat Tarinallisuuden avulla voidaan
haastavien asiakastilanteiden ja — sisallytetaan vahvemmin myds voimaannuttaa ja motivoida ihmisia
kysymysten vastaanottoon perehdyttamiseen, jolloin muutostilanteessa ja auttaa myyntitydssa

. Luotiin yrityksen tyontekijdiden tyontekijat voivat hyodyntaa niita edelleen. Valitaan ja muotoillaan uusia
kayttoon yhteisia tarinoita, tydssaan ja niista tulee luonteva tarinoita vanhojen tai muuttuneiden tilalle.
joita hyédynnetaan yrityksen 0sa myynti- ja asiakastyota. Yritys onnistui vahvistamaan identiteettiaan
muutostilanteessa ja muutokseen liittyva ahdistus lieveni

«  Vahvistettiin yrityksen tydntekijéiden ja tyontekijat saivat takaisin ylpeytensa
osaamista tarinallistamisen kotimaisista arvoista ja historiastaan.

hyodyntamiseen osana myyntid

Lihde / Lue lisaa

Anne Kalliomaki (2014). Tarinallistaminen Palvelukokemuksen punainen lanka, Talentum
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7. Uusien asiakkaiden tavoittaminen
asiakasprotiloinnin avulla

Palvelumuotoilun asiakasprofiilitydkalu on hyva menetelma kdytettavaksi, kun halutaan lisata asiakasymmarrysta
ja tavoitteena on hankkia uusia asiakkaita. Asiakaskeskeisyys on palvelumuotoilun perusta ja asiakasprofiilien avulla
voidaan tunnistaa asiakkaan tarpeita ja suunnitella taman tiedon avulla markkinointia ja viestintaa asiakkaiden
tavoittamiseksi. Asiakasprofiileja voidaan hyodyntaa markkinointisuunnitelmaa tehdessa ja erilaisia kohdennettuja

mainos- ja markkinointikampanjoita suunniteltaessa.

Kehittamisesimerkki 5.

Kehittdmisen tausta ja tarve Menetelmien ja

Kaytettyjen vaatteiden ja asusteiden myyntiin tyokalujen valinta

erikoistuneella yrityksella oli vahva asiakas- Asiakasprofiloinnin avulla
pohja, mutta tarve laajentua uusille markki- pyrittiin ymmartamadan

noille ja tavoittaa uusia asiakasryhmid. Uusien paremmin asiakkaiden tarpeita,
asiakkaiden tavoittelu on tarked osa yrityk- odotuksia ja kiinnostuksen

sen liilketoimintastrategiaa. Tavoitteena ol kohteita, mahdollistaen

myos selkiyttdd, millaisia uusia asiakkuuksia kohdennetun markkinoinnin
halutaan tavoitella ja mitka ovat asiakkaan ja uusien asiakkaiden

tarpeet, tavoitteet ja kayttdytyminen seka saavuttamisen.

mista nama uudet asiakkaat tavoitetaan.

Parempaa
palvelua

Kehittamisen toteuttaminen

Sosiaalinen media ja erilaisten muiden digitaalisten tyokalujen
hyédyntaminen on nykyddn keskeinen menetelma saavuttaa uu-
sia potentiaalisia asiakkaita. Yritysten on tdrkedad osata hyddyntda
digitaalista markkinointia ja viestintaad.

Ensimmaiseksi kehittamistoimenpiteeksi valittiin asiakasprofiloin-
ti, jonka avulla voidaan ymmartda asiakkaiden tarpeita, odotuksia
ja erilaisia kiinnostuksen kohteita. Hyddyntamalla asiakasprofii-
lien luomista voidaan tehda raataloitya ja kohdennettua markki-
nointia ja ndin saavuttaa uusia asiakkaita ja asiakasryhmia.



7. Uusien asiakkaiden tavoittaminen
asiakasprotiloinnin avulla

Kehittamisesimerkki 5.

Asiakaskyselyt

Kun tavoitellaan uusia asiakkaita, on tarkeda saada tietoa siita, mita

nykyiset asiakkaat arvostavat yrityksesi palveluissa ja mitd uudet asi-

akkaat mahdollisesti odottavat yrityksesi palveluilta. Asiakaskyselyt
ovat hyva ja nopea keino kerata tietoa siitd, mita asiakkaat arvosta-
vat ja mita he odottavat palveluiltasi. Asiakaskyselyn avulla kerdtylla
tiedolla voit edelleen kehittad palveluitasi ja yrityksesi toiminta.

Tyokalut ja menetelmien valinta
« Uuden asiakasryhman polku

o Tarinallistaminen > kdytettavyys yrityksen myyntiin,
tuotteisiin, asiakaskohtaamisiin (tarinat historia, ymparistg,
tuotteet jne.), tarinallistamisen puu > oma versio

« Asiakasprofilointi ja tuote-/palvelukonseptointi

« Somesuunnitelma/markkinointisuunnitelma

Asiakasprofilointi

Asiakasprofiloinnin avulla tunnistetaan havainnollistavia kuvauksia asiakkaista.
Profiilit voivat olla sanallisia tai visuaalisia ja epdtarkasti luotuja potentiaalisista
palvelun kayttdjista. Profiilien avulla hahmotetaan asiakkaiden tyypillisia ominai-
suuksia ja tuotetaan mielikuvituksellisia kuvauksia kayttajistd. Profiilit helpotta-
vat kuvitellun kdyttdjan toiminnan ymmartamista.

« Tunnistetaan asiakasryhmat, jotka jo ovat yrityksen kohderyhmaa.

« Tunnistetaan uudet asiakkaat, joita halutaan tavoitella (voidaan
hyédyntaa yhteisideointia, benchmarkausta tai henkiléstokyselyita taman
madrittelyssa).

» Uuden asiakkaan profilointi apukysymysten avulla:
— Onko kyseessa yritys / organisaatio, yksittdinen asiakas vai
asiakasryhmad?
— Mitd asiakas tarvitsee?
— Miten kdyttdytyy?
— Mista hakee tietoa? Milld kielella hakee tietoa?
— Mitd arvostaa? Mista on valmis maksamaan?

Lue lisaa Ruuska, J., Koivisto, M., Hamalainen, K., Vilkka, H., Mattelmaki, T., Vaajakallio, K., ... Miettinen, S. (2011).
Palvelumuotoilu: Uusia menetelmid kayttdjatiedon hankintaan ja hyddyntamiseen. Teknologiainfo Teknova.
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Fyysisissa toimitiloissa toimivan yrityksen toimitilat ovat asiakaspalvelun, myynnin ja yrityksen imagon kannalta
avainasemassa, sen vuoksi niiden toimivuuteen ja houkuttelevuuteen tulee panostaa. Asiakastarpeet, tuotevalikoima
ja yrityksen brandi kehittyvat ajan mukaan, joten toimitiloja kannattaa myos arvioida ja paivittaa saannollisesti.
Paivittaminen voi olla pienia muutoksia kalusteiden jarjestyksessa tai varimaailman muokkaamisessa, tai tarve voi
olla laajemmalle uudistustyolle. Toimitilojen uudistamisen yhteydessa on suositeltavaa hyodyntaa monipuolisesti
niin asiakastoiveita, henkiloston nakemyksia kuin yrittajan itsensa tavoitteita. Toimitilojen kohdalla on tarkeaa myos
muistaa, etta yrityksen brandin ilme tulisi olla yhtenevainen liiketilan kanssa — liiketila on yrityksen kayntikortti.

Kehittamisesimerkki 6. Koruliikeyrittaja

Kehittamisen tausta ja tarve Menetelmien ja tydkalujen valinta
Koruliikeyrittaja tavoitteli toimitilauudistusta o Asiakaskokemuksen hyodyntaminen aiempia palautteita tarkastelemalla
asiakkaiden tarpeita paremmin palvelevaksi. seka asiakaskyselyn suunnitteleminen asiakastoiveiden selvittamiseksi

Samalla tavoitteena oli raikastaa ja
ajanmukaistaa yrityksen toimitilojen

ilmetta. Kehittamistydssa keskusteltiin
useista kehittamismenetelmista, joista osaa
hyddynnettiin valmennuksen aikana ja toisia
suunniteltiin myohemmin hyédynnettaviksi.

o Benchmarking /vertailukehittiminen
— Mitka tilat ovat tehneet yrittdjdan itseensa vaikutuksen?
— Kuvien kokoaminen ja lapikayminen yrityksen henkiloston tai muiden
kehittamistyota tukevien toimijoiden kanssa

o Tarinallistaminen (ks. kehittamisesimerkki 3.) ja hyddynna yrityksesi
tarinaa tilojen kehittamisessa. Mitd haluat viestid? Mita arvoja korostaa?
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Kehittamisesimerkki 6. Koruliikeyrittdja

Mysteryshoppaus

Mysteryshoppauksella tarkoitetaan kehittajaasiakkaan
toteuttamaa arviointia yrityksen toimitiloissa ja
arviointi voi koskea esimerkiksi toimitiloja, mutta

my06s asiakaspalvelua, tuote-/palveluvalikoimaa tai
vaikkapa esteettomyys- ja saavutettavuusasioita.
Mysteryshoppausta hyodynnetdaan usein esimerkiksi
suurten markettien auditoinneissa, kun halutaan
arvioida tuotevalikoiman kattavuutta ja hintatasoa. Voit
tilata mysteryshoppauksen verkosta tai pyytda jotakuta
tiimistasi auttamaan mysteryshoppaajan valinnassa.

Kehittamisen toteuttaminen

Useiden kehittamismenetelmien yhdistelmalla
tilasuunnittelun voi vieda yrityksen edustajien omasta
toimesta pitkalle. Ulkopuolista konsultointia voi
hyodyntaa esimerkiksi kalusteiden, materiaalien ja
visuaalisen ilmeen suunnittelussa.

Arvioinnin kohde: Yleisilme ja liiketilojen toimivuus

Mika on yrityksen erottautumistekija?

Miksi asiakkaat tulisivat yritykseen toisen kultaliikkeen sijasta?
Loytyyko katseenkiinnittajaa?

Houkutteleeko liike herateostoksille?

Ovatko liiketilat esteettomat? Millainen asiakas(ryhma) voi
asioida tiloissa?

Mihin katse kiinnittyy toimitiloissa?
Millainen brandimielikuva toimitiloista syntyy?

Milta teilla tuntuu, tuoksuu, mita asiakkaat aistivat sisalle
astuessaan?

Jatkokehittamisideat: mysteryshoppaaja esittaa ideoita
jatkoon, tai vaihtoehtoisesti yrittdja voi vastauksista
suunnitella yhdessa henkiloston kanssa kehittamisideat.

Kugapi, Outi (2023) Kasityctilojen muotoilu Henri Lefebvren avulla. Pro gradu
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-tutkielma, Lapin yliopisto. https://urn.fi/URN:NBN:fi-fe2023032533235
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9. Houkutteleva vritys ja tuotekuva

Yrityksen brandi ja tuotekuva ndkyvat toimitiloissa ja tuotteissa: rakennus, varit, vaatetus, tilan tuoksut ja
aanimaailma; nama kaikki ilmentavat brandia. Naiden lisaksi yrityksen brandi ja tuotekuva ovat usein esilla
verkkosivuilla, esitteissa ja flyereissa seka sosiaalisen median profiileissa. Houkuttelevan yritys- ja tuotekuvan
rakentamista voidaan edistaa visuaalisen viestinnan kehittamisella ja materiaalien seka viestinndssa kaytettdvien
elementtien yhdenmukaistamisella. Visuaalisella viestinnalla ilmennetaan yrityksen imagoa ja brandia ja siten
vaikutetaan mielikuvien luomiseen, houkuttelevuuteen ja myyntiin. Usein onnistunut visuaalisen ilmeen ja
tuotekuvausten kehittamistyo nakyy vaikkapa houkuttelevina esitteina ja selkeina verkkosivuina. Niiden arvo on
yritykselle paljon enemman - ne ovat kiteytynyt tuotekortti, palvelun ydin.

Kehittamisesimerkki 7.

Kehittamisen tausta ja tarve

Kahvila- ja elamyspalveluita tarjoava yrityksen
tavoitteena oli kirkastaa fyysisiin ja sosiaalisen
median materiaaleihin seka verkkosivuille, mihin
yritys keskittyy. Taustalla tassa kehittamistyossa
oli, etta samalla selkiytetaan ja kiteytetadn
yrityksen tuotteita ja palveluita.
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Menetelmien ja tydkalujen valinta

Tuotekorttien, sosiaalisen median materiaalien ja flyereiden
visualisoinnin edistamiseksi sovellettiin useita kehittamistyokaluja.
Naista kiteytettiin yrityksen kehittamistyéhon apukysymykset,
joilla kehittamistyo vietiin eteenpain (seuraavalla sivulla).
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9. Houkutteleva vritys ja tuotekuva

Kehittamisesimerkki 7.

Benchmarking - Yrityksen visuaalinen viestinta Pilotointi — flyereiden tuottaminen

Millaista visuaalista ilmetta yritt3ja tavoittelee? Flaijerilla voidaan pilotoida mm. palvelukonseptia ja palvelun visuaalista
Yrittsjad pyydettiin kokoamaan kuvia ja otteita ilmetta. Kootuista elementeista valittiin kaksi varimaailmaa ja fonttia ja
houkuttelevista vareistd, elementeistd ja ilmaisuista. ndiden tueksi yrityksen omia tuote- ja tilakuvia.

 Mielikuvien luomista tukeva kuvamaailma « Pilotointi toteutettiin tuottamalla kaksi pilotti-flyeria Canva-

- Kiinnostavat tekstit (fontti) ja vaikuttavat logot ohjelmalla. Varimaailmat, tuotekuvaukset ja logot sijoiteltiin kahteen

erilaiseen taustaan.
« |deoita testattiin yrittdjan kanssa ja yrittdjan yhteistyoverkostoissa.

« Muokattavaksi ja kayttoon valittiin toinen pilottiesitteista, jonka
ilme ja vadri todettiin yhta aikaa trendikkaiksi ja luonnonlaheiseen
toimintaan sopiviksi.

 Tuotettu ilme suunniteltiin monistettavaksi myos:
— Tienvarsikyltit
— Péytastandit kahvipdydille
— Infostandi ulos
— Seindtaulut
— Verkkosivu ja verkkokauppa.

Parempaa
palvelua



Kehittamisesimerkki 7. Kahvila- ja elamyspalvelut

Edellisella sivulla mainituissa visuaalisen viestinnan kanavissa paatettiin myos huomioida kansainvaliset asiakkaat, eli yritys tuottaa
materiaalit suomeksi ja englanniksi. Fyysisiin esitteisiin ja kyltteihin tuotiin somekanavat esiin QR-koodilla. Sosiaalisen median
hashtagit (# suomeksi ja englanniksi) lisattiin kaikkiin materiaaleihin.

Tuotekuvaukset ja niihin liittyvat tarinat suunniteltiin yrityksen tuotettavaksi verkkosivuille seka tiivistettyina esitteisiin. Tarinat
tuotteiden ja palvelun taustalla liittyivat mm. paikallisuuteen, kasityohon, kayttotapoihin ja kahvilarakennuksen historiaan.
Tarinoilla paatettiin vahvistaa yrityksen asiakastyytyvdisyytta ja tuotteiden arvoa — esimerkiksi joidenkin kahvilassa myytdvien
tuotteiden mukana asiakas sai tarinalla rikastetun tuotekuvauksen.

Kehittamistyon tulokset:

Kehittamistyon tuloksena yrittdja sai
osaamista oman yrityksensa viestinnan
ja markkinoinnin kehittamiseen. Yrittaja
sai tydkaluja ja selkean mallin siita, mita
ja miten han voi viestia palveluistaan ja
yrityksestdan eri kanavissa.
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Opit kehittamistyosta:

Tassa ja toisessa vastaavassa kehittamisprosessissa totesimme yhdessa yrittajien
kanssa, ettd tuotteistus voi olla toimeen tarttuvalle yrittdjalle (tai tekemisen kautta
oppivalle yrittdjalle) helpointa siten, etta tuotekuvausta suunnitellaan suoraan
esimerkiksi esitepilotin tai verkkosivupilotin kautta. Talloin myods tuotteeseen
liittyvat selkiyttamisen kohdat esim. hinnoittelussa, viestinndssa tai lisdpalveluiden
myynnissa on helppo havaita ja kirkastaa. Valmennuksen aikana huomattiin, etta
palveluista ja tuotteista viestiminen voi olla ensimmainen askel tehokkaampaan
tuotteistamiseen ja oman palvelukonseptin selkeyttamiseen.



10. Houkutteleva vritys ja tuotekuva

Kaikki alkaa perehdytyksesta. Perehdyttamisen merkitys
tunnustetaan laajasti organisaatioissa, kuitenkin sen on
vaitetty olevan yksi heikoimmin hoidetuista henkilosto-
johtamisen osa-alueista (Kjelin & Kuusisto 2003). Yleisim-
min perehdyttamisen haasteet johtuvat perehdyttami-
seen osallistuvien henkiloiden vastuualueiden ja roolien
epaselvyydesta seka perehdyttamiseen kaytettavan ajan
niukkuudesta. (Ellinger & Cseh 2007.)

Perehdyttaminen on yksi tyésuhteen elinkaaren tarkeimmista proses-
seista. Onnistuneella tydhon opastamisella luodaan kestava pohja koko
tydsuhteelle ja tyOntekijdn sitoutumiselle. Perehdyttaminen on tdrkead
prosessi myods tyonantajan ndkdkulmasta, silla epaonnistuneen tyohon-
opastuksen johdosta, tyon tuottavuus karsii merkittdvasti ja aiheuttaa
liiketoiminnalle tappioita. Perehdyttdminen on tyOnantajalle kaikkiaan
kallista, siihen kaytettavan aika-ja henkildstoresurssien seka uuden tyon-
tekijan heikon tuottavuuden vuoksi. Yritysten onkin tdrkeda panostaa
perehdytyksen tehokkuuteen tyon tuottavuuden ndakdkulmasta, siksi on
tarkedd keskittyd vastaamaan uuden tyontekijan tarpeisiin ja odotuksiin,
koska silla varmistetaan, ettd henkil0 sitoutuu ja jda yritykseen.

Tassd valmennuksessa olemme kdyttdaneet perehdyttamiskdytdnteiden
kehittamisessa palvelumuotoilun menetelmid, palvelupolkua ja
tarinallistamista.
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Ennen tyon aloittamista: tunnista, mita tietoa tyontekijalla on kay-
tettavissdan ennen aloitusta. Mistd tydntekija hakee tietoa ja mita
tietoa tydnantaja toimittaa — miten tama tukee perehtymista?

Tyon aloitusvaihe: Voit hyodyntda tassa tyokalua perehdytta-
misen tarkistuslista (lue lisdd) ja tarkistaa, ettd siind mainitut
osuudet I0ytyvat yrityksen perehdyttamismateriaaleista ja
suullisesta perehtystilanteesta.

Tehtdvdkohtainen tyénopastus: Tyontekijan perehdyttaminen
laitteisiin, jarjestelmiin ja asiakastilanteisiin, jotka liittyvdt ha-
nen tyénkuvaansa.

Perehdytyksen jatkaminen tyonteon ohessa: Mista ja kenelta
tydn ohessa tarvittava tieto on saatavilla? Varmista, ettd tyon-
tekijalla on myds mentori tai materiaali, josta jatkossakin voi
[0ytad vastaukset kysymyksiin.

Perehdytyksen arviointi ja kehittaminen: Perehdyttaminen kehittyy
tyontekijoiden, yrityksen ja asiakkaiden tarpeiden muuttuessa —
varmistat sdanndllisella perehdytysprosessien arvioinnilla, etta
prosessiin sisaltyy my0s jatkossa olennaiset tiedot ja toiminta.

Saarinen H. (2022). Perehdyttamiselld kohti parempaa
suoriutumista: Toimintatutkimus perehdyttamisprosessin
kehittamisesta teollisuusyrityksessa. Akateeminen
vaitéstutkimus. https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-395-042-9
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11. Perehdyttaminen palvelupolun avulla

Yrityksen palveluiden hahmottaminen ja henkildstdn rooli palveluissa on helppo havainnollistaa palvelupolun
avulla. Perehdytystilanteessa polku auttaa tyontekijaa hahmottamaan yrityksen palvelut kokonaisuutena ja
osoittaa, mika on kunkin tyontekijan rooli yrityksen palveluissa. Palvelupolkuun havainnollistetaan asiakkaan
kulkema matka yrityksen palveluissa ja kirkastetaan kontaktipisteet, joissa asiakas ja yrityksen tyontekijat
kohtaavat. Lisaksi voidaan tunnistaa palveluun liittyvat tahtihetket seka kriittiset pisteet, joiden avulla myos
yrityksen henkiloston sisaisia prosesseja ja niiden toimivuutta on mielekasta esitella ja arvioida.

Kehittamisesimerkki 8.

Kehittamisen tausta ja tarve Menetelmien ja tyokalujen valinta

Matkailualan yrityksen kehittamisen kohteeksi Yritykselld oli halu ja mahdollisuus osallistaa nykyistd henkilostédan
kohdentui perehdyttamisprosessi. Yritys toimii kehittamiseen. Keskustelussa havaittiin, etta henkilostdlla oli tarve
toimialalla, jossa henkil6sto vaihtuu usein ja hahmottaa yrityksen toiminta laajemmin, jolloin tyokaluksi valittiin
perehdyttaminen vaikuttaa vahvasti yrityksen asiakkaan palvelupolku. Perehdyttamisen kehittdmismenetelmaksi
tuottavuuteen, laatuun ja veto- seka pitovoimaan. valittiin henkiloston kerronnan ja tarinoiden perusteella asiakkaan

palvelupolku, joka tuotettiin yhteisesti piirtaen.
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kohtaavat. Lisaksi voidaan tunnistaa palveluun liittyvat tahtihetket seka kriittiset pisteet, joiden avulla myos
yrityksen henkiloston sisaisia prosesseja ja niiden toimivuutta on mielekasta esitella ja arvioida.

Kehittamisesimerkki 8.

Asiakkaan polku perehdyttamisen tyokaluna

Yrityksen palvelut kuvattiin asiakkaan palvelupolkuna, joka
lahti liikkeelle esitteista, verkkosivuista ja viestinnasta, joihin
asiakas ennen palvelun kayttoa tutustuu. Polkuun kirjattiin
yrityksen palvelut ja sidosryhmien tuottamat palvelut (mm.
kuljetukset). Palvelupolkua taydennettiin kontaktipisteilld,
palvelutuokioilla ja asiakkaan kayttaytymista seka tunteita
kuvaavilla kuvioilla.
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Perehdyttamisen nakokulmasta palvelupolku
tuotettiin sahkdiseen muotoon ja sita
taydennettiin sanallisesti backstage-toiminnoilla,
eli yrityksen sisdisilla toimilla, jotka liittyivdt muun
muassa tyontekijoiden tydtehtaviin, vastuunjakoon
ja rooleihin, ohjeisiin sekd sisdiseen viestintaan.
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Parempaa palvelua —hanke

Parempaa palvelua —hanke toteutettiin 1.5.2022 - 31.12.2023. Lappilaisten yritysten kanssa

toteutetut kehittamisprosessit edistivat pandemia-aikana kehitettyjen hyvien asiakaspalvelu- ja
tyoskentelykaytantdjen vakiinnuttamista seka samalla uusien, pandemian jalkeiseen liiketoiminnan
elvyttamiseen liittyvien valttamattomien toimien kehittamista Lapin kauppa- ja ravintola-alan
yrityksissa. Hankkeessa kehitettiin 15 yrityksen toimintaa ohjatussa yrityskohtaisessa ja osin yrityksille

yhteisissa valmennusprosesseissa.

Yritysten kanssa tyoskennellessa 16ydettiin ja vakiinnutettiin tapoja kehittaa yrityksen
toimintoja ja asiakkaille tarjottavia palveluita seka hyddyntad pandemia-ajan kokemuk-
set. Hankkeen toimenpiteilld edistettiin alueen yritysten ja elinkeinoelaman elinvoimaa
ja vaikutettiin suoraan yritysten tulokseen seka liiketoimintaosaamisen kehittamiseen.

Hankkeen tavoitteina oli:

1. Elvyttaad ja kehittaa yritysten liiketoimintaa ja muutoskyvykkyytta nopeilla
kehittamistoimilla.

2. Toteuttaa yrityksille valmennusta, joka kartoittaa kauppa- ja ravintola-alan
yritysten nopeat kehittamistarpeet ja tunnistaa pandemia-aikana tapahtuneet
asiakasmdaramuutokset, nopeasti kayttoonotetut toimintatapamuutokset
seka lahitulevaisuuden tarpeet yritystoiminnan elvyttamiseksi. Tavoite oli ndin
vahvistaa yrityksen kehittamistoiminnan valmiuksia vastaamaan ajankohtaisia
asiakastarpeita ja -odotuksia.

3. Tuottaa 15:n yrityskohtaisen kehittamistyon pohjalta sahkdinen koonti parhaista
kaytanteista laajemmin lappilaisissa mikro- ja pk-yrityksissa hydédynnettdvaksi.
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Yritysvalmennuksessa kartoitimme yrityksen kehitta-
mistarpeet ja tunnistimme pandemia-aikana tapah-
tuneet asiakasmadramuutokset, nopeasti kdyttoon-
otetut toimintatapamuutokset ja ldhitulevaisuuden
tarpeet yritystoiminnan elvyttdmiseksi. Yhteinen ta-
voitteemme oli muotoilla yrityksen toimintaa vastaa-
maan pandemian jdlkeisen ajan tarpeita ja odotuksia.
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