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CASE

Varjola

Kehitystd asiakkaiden mukaan

Varjola on keskisuomalainen, koskimil-
jooseen sijoittuva matkailutila Laukaassa.
Vuonna 2012 se valittiin Maaseutumatkailun
Kellokkaaksi.

Tilan nykyisen isannan Markus Kallion
mukaan hdnen vanhempansa Kyosti ja
Marja Kallio ryhtyivat jo vuonna 1993
kehittdmaan maatilan sivuelinkeinoksi
elamystuotantoa. Koskenlaskun lisaksi
verkostoiduttiin paikallisten kalastusop-
paiden kanssa, vuokrattiin Sauna-Varjolan
ensimmaistd savusaunaa ja jarjestettiin
tilausruokailuja vanhassa paarakennuk-
sessa.

Juhla- ja yritysasiakkaiden lisddntyessa
ryhdyttiin luomaan Juhla- ja Kokous-
Varjolaa. Vuonna 1999 tilalla luovuttiin liha-
karjasta. Muhkeaan kivinavettaan remon-
toitiin Navettaravintola seka erilaisia
kokoustiloja kuten Heiné- ja Tallinvintit
seka Siilokabinetti.

Omia majoitustiloja on Varjolaan
ryhdytty rakentamaan vasta viime vuosina.
Isénnan koiraharrastuksen ja koiravaen
majoitustarpeiden ansiosta tila on nyt
my6s Koira-Varjola. Kevaalld 2012 valmis-
tuneista vuokrahuviloista osa on varattu
koirien kanssa majoittuvien kayttoon. Jo
ensimmaisend kesand yopyi Varjolassa

tavallisten lemmikkinsa kanssa lomailevien
lisdksi mm. kansainvalisen koirandyttelyn ja
agilityn SM-kisojen osanottajia.

Kun sukupolvenvaihdoksen jalkeen
asuintiloina toiminut vanha paarakennus
jai vuonna 2009 tyhjilleen, Markus Kallio
ja Irmeli Uusitalo pohtivat sen kaytto-
mahdollisuuksia konsultin kanssa. Lopulta
rakennukseen perustettiin kahvila, jossa
kavijoita voidaan palvella myds suurten
hdiden ja muiden yksityistilaisuuksien
aikana. Sen yhteydessa olevassa puodissa
myydaan mm. Varjolan sesonkiherkkuja,
joita monet ruokavieraat ovat halunneet
ostaa mukaansa.

Alkuperdistd toiminta-ajatusta erilaisten
maaseutuelamysten tuottajana on
Varjolassa kehitetty jatkuvasti. Tilan ndyt-
tavilla ja taidokkaasti kuvitetuilla verkko-
sivuilla on esitelty mm. Polttari-Varjola,
jossa voi kokeilla koskieldmysten lisaksi
esimerkiksi ménkijasafareita, hevosvael-
lusta, rallielamyksid, kokkikoulua, viini-
sirkusta, naurujoogaa tai Tulevan vaimon
selviytymiskoulua. Tila tyollistad ympari
vuoden 14 tyontekijaa, kesdsesongin
aikana vield enemman.

Liscitietoja:
- www.varjola.com




Hyvat ja luottamukselliset asiakas-
suhteet ovat kestdavan yritystoiminnan
perusta. Taman tyokirjan ldhtdkohtana
ovat asiakkaittesi odotukset ja kokemukset.
Ndma tyokalut auttavat sinua hankkimaan
oletusten tilalle todellista, kdytannollista
tietoa siitd, miten asiakkaasi kokevat nykyi-
sen palvelupolkusi.

Palvelupolku rakentuu kaikesta siitd, min-
ka kanssa asiakkaasi joutuvat kosketukseen,
kun he kayttavat palveluitasi tai tuotteitasi.
Siihen kuuluvat tuote- ja palveluvalikoiman
lisaksi mm. yrityksesi ja tuotteittesi nimet,
verkkosivut, mobiilisovellukset, kyltit,
pakkaukset ja ne paikat, jossa palveluja ja
tuotteita tarjotaan. Palvelupolkuun vaikut-
tavat yrittdjan ja hdnen apulaistensa kaytos,
kielitaito ja ulkoasu. Siihen kuuluvat my&s
tuoksut, maut, dénet ja vuodenajat. Kyse
on siis koko siitd ymparistostd, johon oma
toimintasi vaikuttaa. Siihen sisdltyy paljon
kehittdmismahdollisuuksia mutta myos
riskejd, joihin on varauduttava ajoissa.
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Kasvunvara kayttoon!

Haluatko uusia asiakkaita? Onko asiakaskuntasi vakiintunut, mutta
tilaukset vahenemadssa tai niita ei tule lisaa? Tuntuuko siltd, etta
talla tyomaaralla pitaisi saada parempaa tulosta? Suunnitellaanko
teillda sukupolvenvaihdosta vai haluatko tehda yrityksestasi moni-
alaisemman ja aloittaa entisten lisaksi jonkin uuden liiketoiminnan?
Kasvunvara tarjoaa tyokaluja sinulle, joka haluat palvella entista
paremmin asiakkaitasi ja edistaa hyvinvointia ja kestavaa kehitysta
ymparistdssasi. Vaikka tydkirja on laadittu jo toimiville yrityksille,
on ndista tyokaluista apua myos uutta toimintaa tai yrittdjien
yhteistyota suunnitteleville.

Palvelumuotoilu on sitd, ettd palvelu-
polkuja parannetaan niin etta ne vastaa-
vat entistd paremmin asiakkaittesi toiveita
ja omia voimavarojasi ja edistavat kestavaa
kehitystd seka yrityksessdsi ettd ymparis-
tossasi.
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TAMAN KIRJAN KAYTTOOHJEET

Seuraavalla aukeamalla on alkukartoitus, jonka
avulla voit arvioida oman yrityksesi nykytilaa ja
|6ytaa ne asiat, joiden kehittdmisesta on sinulle
todennakoisesti eniten hyotya.

Palvelupolun kehittelyvaiheet — asiakasymmar-
rys, asiakaskokemus, palvelupolku ja koko-
naissuunnitelma - rakentuvat samalla tavalla:

Osion aloittaa yritysaukeama, jossa esitellaan
osioon liittyvan esimerkkiyrityksen vaiheita ja
toimintaa.

Osion tietoaukeamalla annetaan taustatietoa ja
kerrotaan tutkimustuloksista, joista on apua, kun
teet tehtavia.

Ydintehtavan avulla voit soveltaa tietoa ja
menetelmid omaan yritykseesi.

Kirjassa on myos lisatietoa ja taydentavia
tehtavia.

Kirjan viimeinen osio on tyokalupakki, jonka
avulla voit toteuttaa suunnitelmiasi kdytannossa.

Voit hyvin tehda tehtdvid yksinkin, mutta useim-
mat tehtdvista ovat sellaisia, ettd niitd on mukava
tehda pienessd ryhmassa vaikkapa tyontekijoi-
den, yrittdjatovereiden tai asiakkaiden kanssa.

Kirjan tehtavasivuja ja artikkeleita saa vapaasti
kopioida ja kdyttda tydpajoissa ja ryhmatdissd,
kunhan muistat mainita ldhteen.
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KIRJAN KAYTTO VERKOSTOISSA
JATYOPAJOISSA

Kasvunvara-kirjaa voi kdyttdd myos yritys-
verkoston tai -ryhman yhteisissa tydpajoissa
tai vaikkapa sukupolvenvaihtajien tai uuden
toimialan etsijdiden ryhmissa.

Yhteisia pitkan aikavalin tavoitteita voidaan
kehitelld tydpajoissa pohtimalla yhdessd, millaisia
ovat ne tulevaisuuden asiakkaat, joita halutaan
palvella.

Yhteisia palveluita voidaan ideoida Kasvunva-
ran tehtdvien avulla. Tama toimii parhaiten, kun
kyseessd ovat toisensa jo hyvin tuntevat yrittdjat,
jotka ovat huomanneet asiakkaillaan yhteisia
tarpeita ja haluavat vastata niihin.

Tydpajat voi rakentaa esim. ndin:

ENNAKKOTEHTAVANA kaikki osanottajat tayttavat
kartoituslomakkeen

TYOPAJA 1: Asiakasymmarrys (2 tuntia vaikkapa
yhtend iltana)

TYOPAJA 2: Asiakkaan kokemukset (1/2 pdivaa,
esim. yksi aamu- tai iltapdiva)

TYOPAJA 3: Palvelupolun mallinnus ja
uudet ideat (1/2 pdivaa)

TYOPAJA 4 (TAIKOTITEHTAVAT): Tyokalupakista
etsitddn ne keinot, joilla uusia ideoita voi parhai-
ten soveltaa kaytantoon.

TYOPAJAN VETAJAN MUISTILISTA

- Mieti osallistujat, kutsu heiddt ajoissa, varaa paikka ja sovi selkec
aikataulu, jota my&s noudatetaan niin aloituksen kuin lopetuksen
suhteen. Tydpajan loppuun kannattaa vield varata puolisen tuntia
yhteiseen ajatuksenvaihtoon.

- Mieti etukdteen, miten tySpaja kdytdnndssd etenee: paljonko aikaa
kéytetdcin kuhunkin tehtdvdcin, kuka katsoo kelloa ja huolehtii
aikataulun noudattamisesta ja kuka tekee muistiinpanot — kerro
ndmd asiat heti tilaisuuden alussa. Jos paikalla on yksikin, joka ei
tunne kaikkia osaanottajia, kannattaa jérjestdd esittdytymiskierros.

- Tarkista, ettd vdlineet ovat kunnossa: paperia, tarralappuja ja kynid on
riittévdsti ja tussit, videotykki ja nettiyhteydet — mitd sitten kéytdtkin —
ovat toimivia. Mikédn ei Idisscéytd tekemisen meininkid niin paljon kuin
tyén takertelu puuttuvien tai epdkuntoisten vdlineiden takia.

« Huolehdissiitd, ettd tarjoilu toimii — alkukahvi kirvoittaa kielet, ruokaa
tarvitaan hyvissd ajoin, juotavaa on oltava koko ajan tarjolla, urakan
pddtyttyd on mukava juhlia tavalla tai toisella.

- Palaverin pddtteeksi muista kiittdd kaikkia mukanaolijoita ja kerro,
miten ty6 jatkuu ja mihin tuloksia kéytetddn.




ALKUKARTOITUS IV LUOTTAMUS

Merkitse tdhan, mitkd ovat tarkeimpid tekijoita yrityksesi ja asiakkaidesi (sekd muiden
I ASIAKKAANI . . . . ; ) .

sidosryhmien) valiselle luottamuksessa (esim. aikataulut, sopimukset, hinnoittelun
Pohdi nyt aluksi, keitd ovat tyypilliset asiakkaasi ja miten tyytyvaisia pysyvyys, toistuvuus, tavoitettavuus jne.). Arvioi seuraavaan sarakkeeseen, kuinka
arvelet heidan olevan yritykseesi. Pyri mahdollisimman suureen hyvin mielestasi olet viime aikoina onnistunut kunkin tekijan kohdalla.
rehellisyyteen, jotta ndet, missd on vield kasvunvaraa. i

LUOTTAMUSTEKUJA ONNISTUMISASTEENI
ASIAKASTYYPPI TYYTYVAISYYS

V VIESTINTAKANAVAT

Listaa tahan kaikki ne viestinta- ja markkinointikanavat, joita kaytat (ilmoitukset,
Il TUOTTEENIJA PALVELUNI kirjeet, verkkoswgt, Fagebook, puhelm, ;ahkopo_sﬂ_ Jh_e.). Merkytse seuraavaan sarak-

keeseen, miten tarkeitd ne ovat asiakkaillesi. Arvioi viimeisessa sarakkeessa,
Mitd myyt? Mikd on myyntiyksikko (kilo, tilavuus, tunti, kokemus, yopyminen jne.)? miten helposti/tehokkaasti kdytdt kutakin viestintdkanavaa.
Kuinka kannattava kukin tuote/palvelu mielestdsi on (tuotto suhteessa panokseen)? ) ) -

VIESTINTAKANAVA TARKEYS VASTAANOTTAJALLE KAYTTOASTE

TUOTE/PALVELU MYYNTIYKSIKKO KANNATTAVUUS

VI KEHITTAMINEN JA SUUNNITTELU

?
Il KENEN KANSSA TOIMIN? Listaa tahan tarkeimmat suunnittelun ja kehitystyon valineet, joita kdytat nykyisin

Keistd yrityksesi on riippuvainen, ketka osallistuvat asiakkaasi palvelukokemuksen muodos- kuten talousarvio, toiminta- ja markkinointisuunnitelmat, henkiléstopalaverit, koulutus
tamiseen? (Esim. tyontekijat, tavarantoimittajat, kuljetusyritys, matkatoimisto, alihankkijat, (kurssit, itseopiskelu jne.), konsultointi, asiakaspalaute, liiketoimintasuunnitelma jne.
kesatyontekijat jne.) Arvioi kunkin sidosryhman ja likesuhteen tarkeys yrityksellesi. Nimea Merkitse tdhan, miten hyddyllisena pidat kutakin palveluiden kehittamisen kannalta.

viimeiseen sarakkeeseen, jos ko. kumppanilla on joku, jota voisit pyytdd mukaan tekemdan
tdman kirjan tehtavid ja kehittdmadn kanssasi omaa yritystoimintaasi.

KEHITYSTYON VALINE HYOTY PALVELUJEN KANNALTA

TAMAN TEHTAVAN

SIDOSRYHMA/LIIKESUHDE TARKEYS KUKA MUKAAN KEHITTAMAAN?
TAVOITTEET

Tdmdn kartoituksen avulla luot
kokonaiskuvan nykyisistd palveluistasi
ja niiden kehittdmisestd. Tdmdn osion
tdyttdmiseen kannattaa varata aikaa
yhteensd n. tunnin verran.

(%) 10 min/kysymys
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CASE

Saaristomeren
luontokouly

Yksilollisid leirikouluja

Saaristomeren luontokoulu / Suomen
Saaristovaraus Oy on yksityinen yritys,

joka jarjestad 18 vuoden ja noin 800
ryhman kokemuksella luontoleirikouluja
Turunmaan saaristossa sekd suomeksi etta
ruotsiksi. Yritys jarjestdd myds opastet-
tuja luontoretkia seka erilaisia kursseja ja
talkooleirejd aikuisille ja toimii kiertdvana
luontokouluna ldhialueiden kouluille.

Leirikouluja jarjestetddn padasiassa loppu-
kevadsta ja alkusyksystd. Saaristomeren
luontokoulu vastaa leirikouluviikon
ohjelmasta ja opetuksesta, ja sen yhteis-
tydkumppaneina toimivat paikalliset
majoitusyrittajat huolehtivat ryhmien
majoituksesta ja ruokailusta. Leirikou-
lujen kustannuksista vastaavat tavallisesti
vanhemmat ja talkootydlla rahaa kerdn-
neet oppilaat ja opettajat. Vaikka opet-
tajat yleensa selvittavat eri vaihtoehtoja,
oppilaat saavat usein osallistua lopulliseen
paatoksentekoon. "Meidan asiakkaitamme
ovat nimenomaan oppilaat”, vakuuttaa
yrityksen toimitusjohtaja Pirjo Hoffstrom.

Tarjolla on nelja valmista viikko-ohjelmaa,
joiden teemoina ovat Luonto, Elamys,
Seikkailu ja Maakasvatus. Useimmille
ryhmille raataloidaan kuitenkin yksilollinen

leirikoulukokonaisuus kymmenista
oppilaita kiinnostavista ohjelma-
vaihtoehdoista. Tarjolla on niin kalan
anatomian tutkimista kuin lepakkotietoa,
telttaretki autiolle saarelle tai viikinkikes-
kukseen, tulensammutusta tai lankojen
varjdysta kasveilla, melontaa, kiipeilya tai
yosuunnistusta jne.

Kun majoituspaikat, leirien vetajina
toimivat leirikouluopettajat ja valvojina
toimivat vanhemmat ja opettajat vaihtuvat,
tarvitaan yhtenaisia ohjeita. Saaristo-
meren leirikoulu on laatinut viranomaisten
vaatiman turvallisuusasiakirjan, jossa

on mm. yksityiskohtaiset toimintaohjeet
tapaturmien, sairastapausten ja tulipalo-
jen varalta. Majoitusyrittdjien kanssa on
neuvoteltu esimerkiksi ruokalistoista, silla
luontoleirikoulussa perehdytaan myos lahi-
ruokaan ja kierratykseen. Koska leirikou-
lujen opettajat ovat sesonkitydldisia, heille
jarjestetaan yhteinen koulutus ennen
kauden alkamista. Luontokoulu on laatinut
oman opetusohjelman, joka perustuu
valtakunnalliseen opetusohjelmaan.

Liscitietoja:
« www.luontokoulu.fi
- www.facebook.com/luontokoulu




Asiakaskuntasi koostuu ihmisistd, jotka
ovat erilaisia esimerkiksi idltaan, sukupuo-
leltaan, koulutukseltaan, ammatiltaan,
asuinpaikaltaan ja kansallisuudeltaan. Heilla
on erilaisia tarpeita ja toiveita. Yksinkertai-
nen keino asiakaskuntasi hahmottamiseen
on asiakaskorttien teko. Siita kerrotaan
tarkemmin seuraavalla aukeamalla.

Asiakaskorttien tiedoista rakentuu asiakas-
profiileja. Tietoja saa asiakkailta kysymalla
tai erilaisten palautekanavien kautta mutta
my®s oman pohdintasi ja oivallustesi
avulla. Kannattaa miettia ennakkoluulot-
tomasti, millaisia tarpeita sinun asiakkaasi
tyydyttdvat asioidessaan kanssasi. Esimer-
kiksi joillekin asiakkaille juttelu sinun tai
henkildkuntasi kanssa voi olla yhtd tarkeda
kuin varsinaisten tuotteiden tai palvelui-
den osto. Sanotaan, ettd kun olet tutkinut
tarkasti seitsemaa erilaista asiakasprofiilia,
tunnet jopa 95 prosenttia koko asiakaskun-
tasi tarpeista.

Keita ovat asiakkaani
ja mita he tarvitsevat?

Tunnetko asiakkaasi? Tiedatkd, mita he toivovat? Enta mita he
tarvitsevat? Tassd osiossa esitelldan keinoja, joiden avulla voit
oppia ymmartamaan asiakkaitasi paremmin. Asiakkaiden omien
aaneen lausuttujen odotusten liséksi tarvitaan tietoa niistakin
tarpeista, joista asiakas ei puhu tai joita han ei itsekdan tiedosta.
Valilla kannattaa myos vaihtaa roolia ja tutkia, miten muut
samantyyppiset yritykset vastaavat toiveisiisi ja tarpeisiisi,

kun olet itse asiakkaana.

Sinulla voi olla myds asiakkaita, joiden
asiakasroolit eroavat toisistaan. Esimer-
kiksi hyvinvointipalvelujen hankinnasta
padttavat usein eri ihmiset kuin ne,

jotka ovat kdyttdjid ja maksajia. Se, mita
paattdja tai maksaja haluaa ja mita
kayttaja toivoo, on otettava huomioon,
oli kyse sitten hoivapalveluista tai vaikka-
pa leirikouluun saapuvasta luokasta.

Kun asiakkaiden tarpeet tunnetaan,
voidaan kertoa, miten yrityksesi vastaa
niihin. Tdma asiakaslupaus on pystyt-
tava toteuttamaan, joten se on suhteu-
tettava voimavaroihisi. Siihen tarvitaan
myds yhteinen tahtotila: kaikkien asia-
kaslupausta toteuttavien on pyrittéva
samaan paamaaraan.

Sanotaan, ettd kun olet
tutkinut tarkasti seitsemcdici
erilaista asiakasprofiilia,
tunnet jopa 95 prosenttia
koko asiakaskuntasi tarpeista.
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TAMAN OSION TEHTAVIEN
TAVOITTEET

- Asiakaskorttien avulla hahmotat, millaisia
asiakkaita yritykselldisi on.

- Asiakaskortteja vertailemalla I6ydcit ne asiat,
jotka asiakkaitasi yhdistdvit.

- Tdmdn tiedon pohjalta voit tiivistéd ytimekkddksi
asiakaslupaukseksi sen mitd haluat ja voit
asiakkaillesi tarjota.

- Saat ideoita siitd, ketkd voisivat nyt tai
tulevaisuudessa olla uusia asiakkaitasi.

\l”;‘.?
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MILLAISIA TARPEITA
IHMISILLA ON?

Kaikille ihmisille yhteisia perustarpeita on yritetty
madritelld jo vuosisatoja. Nykyaikaan sopii hyvin tdma
chileldisen ekonomistin Manfred Max-Neefin lista:

OLEMASSAOLO - siihen vaikuttavat mm. ruoka,
asuinymparisto ja terveydenhuolto

TURVALLISUUS — sitd vahvistavat mm. poliisi,
vakuutusjarjestelmat ja turvaverkot

KIINTYMYS — Sitd antavat mm. perhe,
elamankumppanit, lemmikit, kirjeet ja puhelut

YMMARTAMINEN - sitd lisddvat mm. koulut, kirjat,
dokumentit ja elinikdinen oppiminen

OSALLISTUMINEN — sen mahdollistavat mm.
juhlat, talkoot, kerhot ja suora demokratia

HUVI — sitd tuottavat mm. rupattelu, viihde,
harrastukset, tanssi, urheilu ja liikunta

LUOVUUS - siihen antavat tilaisuuden mm. leikit,
taideharrastukset, kasityot, sisustus

IDENTITEETTI — Sitd vahvistavat mm. ty®, uskonto,
harrastusryhmat ja kotipaikkatunne

VAPAUS - sitd lisddvat mm. ihmisoikeudet,
vaikutusmahdollisuudet ja julkinen liikenne

Jokainen ndistd yhdeksdstd tarpeesta taytyy tayttaa,
jos ihminen haluaa pysya fyysisesti, henkisesti ja
sosiaalisesti terveend. Mitdan ndistd tarpeista ei voi
korvata toisella. Vaikka ruoka olisi miten hyvag, se ei
riittdisi, jos leirikoululaisesta tuntuisi, ettei han saa
osallistua yhteiseen toimintaan.

Tarve ei ole sama kuin halu, jonka usein herattaa kateus,
mainos tai muu tilapdinen yllyke. Kestavassa yhteis-
kunnassa ei tarvitse pyrkid siihen, ettd jokaisen ihmisen
jokainen tarve on joka hetki tyydytetty. Kestdvaa on vain
se kehitys, jossa ihmiskunnan nykyiset perustarpeet tyy-
dytetddn viematta tulevilta sukupolvilta mahdollisuutta
tyydyttdd omia perustarpeitaan.

Miten voisit soveltaa tatd tarveajattelua omaan yritys-
toimintaasi? Esimerkiksi Saaristomeren luontokoulussa
huolehditaan ruuan ja majoituksen lisdksi leirikoulu-
laisten turvallisuudesta selkein sdanndin ja jarjestelyin.
Kiintymysta voi kokea esimerkiksi lammastilan karitsaa
hoivatessa. Retkiohjelmat ja tutkimustehtdvat lisdavat
ymmarrystd ja osallistumisen tunnetta ja antavat tilaa
luovuudelle. Huvituksia on tarjolla joka pdiva. Leirikoulu
ja sen tehtdvistd suoriutuminen vahvistaa seka luokan
ettd yksittdisten oppilaiden identiteettid. Sekin on tar-
kedd, ettd jokaiseen paivaan sisdltyy vapaa-aikaa, jonka
kdytostd oppilas saa pdattad itse.
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MITEN VOIN VASTATA ERILAISTEN
ASIAKKAIDEN TARPEISIIN?

Vaikka kaikilla ihmisilld on samat perustarpeet, niita voi-
daan ja tdytyykin tyydyttda eri tavalla. Ihmisten fyysiset
ominaisuudet, ikd, taidot, kulttuuritausta ja aiemmat
kokemukset vaikuttavat siihen, miten hanen tarpeisiinsa
voidaan vastata, olipa kyse sitten ravinnosta, yhteisiin ret-
kiin osallistumisesta tai rentoutushoidon valinnasta. Siksi
on tarkedd suunnitella tuotteesi, palvelusi ja toimitilasi
niin, ettd tarjolla on erilaisille asiakkaille sopivia vaihto-
ehtoja. Jos yrityksesi mainostaa kotitekoisia herkkuja
notkuvaa pitopdytad, mutta siita ei 16ydy ruoka-allergi-
kolle kuin mautonta einesruokaa, ndlkdisen asiakkaan
mielipaha heijastuu myds muihin ruokailijoihin.

Pitkan paélle on kannattavaa rakentaa esimerkiksi yrityk-
sesi asiakastilat ja -reitit esteettomiksi. Tama tarkoittaa
sitd, ettd asiakkaasi voivat kdyttdd samoja tiloja kaikissa
eldmantilanteissa lapsista vanhuksiin. Kyse ei ole vain
pakollisesta invavessasta vaan mahdollisimman monien
esteiden poistamisesta: opasteet nékee heikkondkoinen-
kin ja ne ymmaértaa kielitaidotonkin; tietoa yrityksestasi
saa myos se, jolla ei ole kdytdssaan tietokonetta; verkko-
sivusi voi lukea myds se, joka suunnistaa kannykalla.

Kun palveluja kehitetddn asiakasnakékulmasta, todetaan
usein, etta ulkoisesti hyvin erilaisten asiakkaiden tarpeet
ovatkin yllattavan samanlaisia. Yhdelld pienella ratkaisulla
— vaikkapa oikeaan paikkaan sijoitetulla ajosillalla, penkilla
tai laskutilalla — voit tehdd monta asiakasta tyytyvaiseksi.

Hyva pikatesti on

- miettid, millaiset asiakkaat eivat nykyisin voi
kayttaa tuotteitani tai kohtaavat vaikeuksia
nykyiselld palvelupolullani

- kiertaa yrityksen tiloja pydratuolilla tai
lastenvaunuja tydntden

- pohtia, miten voisin muokata tuotteitani tai
palvelupolkuani niin etta entista useammat
voisivat kdyttaa niitd ongelmitta.

Lisdtietoa esteettémyydestd [6ytyy mm. ndiltd verkkosivuilta:
- www.esteeton.fi

- www.kulttuuriakaikille.info

- www.suomikaikille.fi
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MITA VOIN KYSYA ASIAKKAILTA JA MITEN? ASIAKASKORTIT T KA N i

Asiakkaiden mielipiteet ovat térkeita Tarkeita kysymyksid ovat: QHIE o o
eikd niiden kysymista pida aristella. Jo - Mita asiakkaani arvostaa? T35 sivulla oleviin asiakaskort- o o
se, ettd kysyt asiakkaasi mielipidettd, - Mista asiakkaani on valmis maksamaan? teihin voit tiivista3 perustiedot 3 9
on hyvaa palvelua. Arvostelusta ei - Miten voisin helpottaa asiakkaani arkea? G : ' pe X c c
O . . L. . . erilaisista asiakkaistasi. Kortteja n w
kannata loukkaantua tai sdikdhtda. On - Miten asiakas voisi ja haluaisi osallistua Kivietasn pohiana. kun pohdit
aina parempi, ettd saat kuulla suoraan yhteistyomme kehittamiseen? seﬁraavisssvaijheis;a miﬁaisia
etka kiertoteitd, onko asiakkaasi ollut ! . : . . L i
tyytymaton johonkin Monien asiakkaiden on vaikea kertoa suoraan, palveluita voisit tarjota heille.
' mitd hdn toivoo sinulta. Siksi kannattaa kysya Kirian tehtivists saa suurim- .
Nykyisten asiakkaittesi lisdksi kannat- yleisemmin: mitd asiakas odottaa mokkilo- szan hvidvn mahdollisimman ] :
taa miettid, ketka muut voisivat olla malta, millainen leipd on hdnesta parasta jne. vaihtelyevax asiakasioukon avulla j ' : '
asiakkaitasi nyt ja ketka voivat olla Monivalintakysymykset — tyyppid ruksaa tdsta Miehid. naisia huorJia vanho- '
asiakkaitasi viiden tai kymmenen listasta mitd haluat/pidat tarkedna — toimivat = kau ' unkila,isia maélaisia
vuoden kuluttua. Varmimmin tavoitat ~ my®ds, jos vaihtoehtoihin sisaltyy myos vaihto- Jullkomsalaisia ‘né Mit3 ene/m—
asiakkaasi tietysti asiakaskdynnin tai ehto muu, mikd? Aina kannattaa kysyd, milloin man vaihteluaJ séﬂ fUnsaam-
-kontaktin yhteydessd, mutta varsinkin ja miten asiakas mieluiten asioi kanssasi. Muista min I6vdat ide’oita ceUraavissa
uusia asiakkaita etsivdn on syyta pohtia,  kuitenkin kysymyksid tehdessdsi kunnioittaa [ IOYEATIGEONE SEUTAAVISIA.
s Tl g . 4 : py tydvaiheissa ja sitd hauskempaa
mista asiakkaani I6ytyvat ja missa asiakkaan aikaa — ja omaasikin! i : .
he liikkuvat. on tyoskentely. Tee yksi kortti

myos "vaikeasta” asiakkaasta.

Tasta saattaa aueta aivan uusia NIMI KA : NIMI KA
mahdollisuuksia palveluiden :
kehittdmiseen.
(@) (@]
v v v v - Mieti, minka ikdinen ja millai- o o
Mitka ovat oman yritystoimintani kannalta tarkeita kysymyksia? Kuka niihin osaa vastata? etl ninka kainen ja miia o o
nen esimerkkiasiakkaasi on. = =
Anna hanelle nimi. G b

Kirjaa kortin kdantdpuolelle
tarkemmat tiedot asiakkaastasi.
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ Se voi tuntua hankalalta, mutta
kannattaa pinnistelld ja kayttaa
mielikuvitusta. ] :
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" Merkitse lopuksi kortin { ]
etusivun puhekuplaan, mita :
asiakkaasi odottaa sinulta ja
yritykseltasi. Piirrd hanelle
ilme — milla mielelld hdn ottaa
sinuun yhteytta?

Voit sdilyttcd kortteja kirjan
lopussa olevassa taskussa.

@ 5 min/kortti tai yht. 20-30 min

Enta mita asiakkaani haluaisi tietaa yrityksestani? Onko minulla antaa néihin kysymyksiin vastaus? NIMI IKA NImi IKA

Millaisen vastauksen asiakkaani haluaa kuulla? o : o
O O

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ (@) (@)
— —
c c
(%21 wv
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ASIAKASKORTIT

Kortin kdantopuolelle voit
kirjata lisaa tietoja esimerkki-
asiakkaistasi.

+ Mihin ryhmiin han kuuluu?
(esimerkiksi perhe, turistiryh-
maé, eldkeldiset, metsastysseura,
jokin verkkoyhteis®, ruokapiiri)
Missa han asuu? (esimerkiksi
kyld, kaupunki, taajama, maa-
kunta, maa, maanosa)
Millainen luontosuhde hanelld
on? (‘esimerkiksi samoilija,
cityvihred, maanviljelija,
umpiurbaani eli hyihyttysia,
romantikko)

Mitd haaveita hanelld voisi olla?
(esimerkiksi paluu lapsuuteen,
suuri seikkailu, tasapainon
saavuttaminen, lottovoitto,
ihmeparantuminen, unelma-
kumppani)

Mik& harmittaa ja pelottaa?
(esimerkiksi siivottomuus, aller-
giset reaktiot, mauton tai outo
ruoka, pimeys, eldimet, korkeat
paikat, yksinolo, alastomuus)
Miké tuottaa iloa? (esimerkiksi
luonto ja eldimet, lapset ja
lapsenlapset, uudet eldmykset,
sauna, maut ja tuoksut, oma
rauha, hyva seura)

Entd mika on asiakkaallesi
tarkeinta elaméassa? (esimerkiksi
terveys, henkinen tasapaino,
hyvat ihmissuhteet, ihanteet,
muiden auttaminen, taloudelli-
nen turvallisuus)

Pohdintaan saat evaita sivulta 13.

MIKA YHDISTAA ASIAKKAITANI?

Talle sivulle voit tehdd yhteenvedon eri asiakkaitasi yhdistavista
seikoista. Niiden positiivisten ja itsedsi innostavien asioiden varaan,
joita ndin 16ytyy, muodostuu asiakaslupaus ja tavoitetila. Seuraavia
ty6vaiheita varten voit nyt valita asiakaskorteistasi sen, joka eniten
innostaa sinua kehittdamaan palveluitasi kohti asiakaslupausta.

ASIAKASLUPAUS

Kun asiakkaiden tarpeet tunnetaan, voidaan maaritelld, miten
yrityksesi vastaa niihin. Tamé asiakaslupaus on pystyttava
toteuttamaan, joten se on suhteutettava voimavaroihisi. Siihen
tarvitaan myds yhteinen tahtotila: kaikkien asiakaslupausta
toteuttavien on pyrittava samaan paamaaraan.

Esimerkiksi Saaristomeren luontokoulu lupaa koululaisille uutta
tietoa luonnosta ja saaristosta itse tekemalla ja tutkimalla. Jotta
kaikilla leirikoulun vetdjilla olisi sama tahtotila ja valmiudet tdaman
lupauksen toteuttamiseen, heille jarjestetdan kauden alussa
yhteinen koulutus.

O 15-30 min

HAAVEET JA '
ILONAIHEET

<

Yritykseni asiakaslupaus

TARKEINTA ELAMASSA

INNOSTAVA ASIAKKAANI

LUONTOSUHDE
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TARPEET
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TULEVAISUUDEN ASIAKKAAT

Yrittdjdna olet varmaan miettinyt, ketka
ovat asiakkaitasi tulevaisuudessa, kun
ihmisten uudet tarpeet ja kiihtyva ra-
kennemuutos vaikuttavat toimintaym-
paristdosi entistd enemmadn.

Trendianalyytikko Kati Hienonen on
kartoittanut Sitran toimeksiannosta laa-
jalla haastattelututkimuksella suoma-
laisen maaseudun ja sen toimijoiden
uusia mahdollisuuksia ja sen pohjalta
on laadittu ideatyokirja Onni, evaita
maaseudun uuteen talouteen (2011).
Kirjan mukaan maaseudun "uudet
kohderyhmadt ovat vaativia ihmisia.
Massapalvelut eivat riitd, kun omasta
hyvinvoinnistaan ja terveydestaan
kiinnostuneet kuluttajat yrittavat elda
tdyttd eldmaa. He haluavat valinnanva-
pautta ja juuri itselleen sopivia palve-
luita — ja peradvat vield ekologisuutta.
He vaativat itseltdan, asumiseltaan ja
kayttdmiltdan palveluilta yha tarkem-
paa luonnon huomioonottamista.”

Onni-tyokirjassa on laadittu maaseu-
dusta innostuneista kohderyhmista
yhdeksan asiakasprofiilia, joista jotkut
saattavat tulevaisuudessa olla my&s
sinun asiakkaitasi, kunhan mietit,
millaisia tuotteita tai palveluja voisit
tarjota heille.

1 WLAN-VAELTAJAT ovat vapautta ja
itsendisyyttd arvostavia kuluttajia, joiden tyot
kulkevat mukana. Maalle muuttaessaan he
tarvitsevat mm. yhteisollisid toimitiloja ja liik-
kuvia tydpisteitd. He kohtuullistavat eldmaan-
sd nimenomaan kuluttamalla palveluita — jaa
enemman rauhaa itselle.

2 TYYLIKKAAT HIDASTAJAT Ovat nautis-
kelijoita, joilla on kakkoskoti maalla. He ovat
1&hi- ja luomuruuan ja paikallisten palveluiden
suurkuluttajia ja arvostavat hyvia liikunta- ja
harrastusmahdollisuuksia. Heita kiinnostavat
kulttuuri, terveys, kauneus ja hyvinvointi ja he
ovat valmiita maksamaan erilaisista hoidois-
ta. Laadusta he eivat ole valmiita tinkimaan
yhtdan — eivatkd hankintojen helppoudesta.

3 LUOMU-URBAANIT ovat mielipidevaikut-
tajia, jotka uskovat ekologiseen idealismiin.
He ovat aktiivisia ja melko vastuullisia kulut-
tajia, jotka esimerkiksi etsivat [ahiruokaver-
kostoja sosiaalisesta mediasta ja ovat itsekin
kiinnostuneita kaupunkiviljelystd. He ovat
parisuhteessa tai perheellisid ja tekevat |ahi-
lomia ulkomaanmatkojen sijaan.

4 EKOTURISTIT ovat suunnannayttdjid, jotka
lomailevat pitkddn maalla, jos palvelut miel-
lyttdvat. He eivat matkusta kohteeseen, josta
puuttuvat tarinat ja historia. Ekoturisteja var-
ten kannattaa koota esimerkiksi useamman
paikallisen yrittdjan palvelupaketteja, jotka
perustuvat paikallisiin perinteisiin, tarinoihin ja
ruokaan, maaseudun rauhaan ja vastuulliseen
ympadristdn resurssien kayttdéon.

5 HITAAT KOHTUULLISTAJAT ovat kokijoita,
joilla on jo mokki maalla. He voisivat muuttaa
pysyvasti maalle, jos ammatinvaihto onnistuu.
Moni véhentda tulojaan ja lyhentaa tyo-
aikaansa voidakseen viettda ekologista vapaa-
aikaa maaseutukodissaan. Heita kiinnostavat
puhdas ruoka ja terveelliset eldmantavat,
puutarha ja kasityot.

6 AGRIELAKELAISET ovat mahdollisia
paluumuuttajia, jotka tarvitsevat toteuttajia
ideoilleen. Talld varakkaalle ryhmalld on varaa
kdyttda asumiseen liittyvid rakentamis-, huol-
to-, hyvinvointi-, hoiva- ja likuntapalveluja. He
tarvitsevat myos datapalveluja. Agrieldkeldiset
ovat kiinnostuneita kollektiivisesta asumisesta
ja yhdessd tekemisestd, mutta haluavat sdilyt-
taa yksityisyytensa.

7 ETNOMAALAISET ovat kahden kult-
tuurin yhdistdjid. Eri kulttuureista tulevat
urbaanitkin ihmiset tuovat omat taitonsa
maalle, jossa he toimivat yhdessa pai-
kallisten kanssa. Kaikki oppivat toisiltaan
ja tuloksena on jotain ihan uutta. Néama
tiedostavat toimijat ovat kiinnostuneita
esimerkiksi palvelukonsepteista, joissa
yhdistetdan pitkaa ja valiaikaista yhteis-
asumista. He haluavat mielelldén yhteisia
tydtiloja.

MAASEUDUSTA
INNOSTUNEET
KOHDERYHMAT

LAHDE: ONNI. EVAITA MAASEUDUN
UUTEEN TALOUTEEN. SITRA 2011 5.5

3

LUOMU-
URBAANIT

YHTEISKUNTAVASTUU
| | |

8 MAALLA HARRASTAJAT ovat aktiivisia
nautiskelijoita, jotka ndkevat maaseudussa
latautumisen ja henkisen hyvinvoinnin
paikan lahinnd omien harrastustensa
kautta. Lomakohteelta odotetaan hyvia
likunta- ja harrastemahdollisuuksia.
Harrastaja viettad pidennettyja viikonlop-
puja lomakeskuksessa osittain etdtyota
tehden ja kuluttaa lahipalveluja.

KAVIJAT

4 |

EKO-
TURISTIT

/

TYYLIKKAAT
HIDASTAJAT

ETNO- 4
MAALAISET

9 HIILINEUTRAALIKOT ovat itsekseen
toimivia mielipidevaikuttajia, jotka vaativat
asumiseltaan ja arjeltaan erityista ekologi-
suutta. Heille niukkuus on usein eldmanar-
VO ja omavaraisuus ihanne. Hiillineutraalik-
koja kiinnostavat ekologinen rakentaminen
sekd osuuskunnat, jotka tuottavat itse
energiaa tai elintarvikkeita. He ovat kiinnos-
tuneita uusien asioiden oppimisesta.

Haluatko tietcici enemmdn ndistd tulevaisuuden
asiakkaista? Voit ladata Onni-tydkirjan
verkko-osoitteesta wwwisitra.fi/julkaisut.

3

MAALLA
HARRASTAJAT

NAUTINTO
| | |

AGRI-
ELAKELAISET

9

HIILI-
NEUTRAALIKOT
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5 |

HITAAT
KOHTUULLIS-
TAJAT

OLIJAT

]

WLAN-
VAELTAJAT
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Miksi yrityksesi toimintaa
kannattaa jo nyt kehittaa
kestavaan suuntaan?

Oheinen kaavio havainnollistaa,
mitd kestdva kehitys merkitsee
yksittdiselle yritykselle. Hupene-
vien luonnonvarojen ja jatkuvasti
kasvavan ja entistd enemman
kuluttavan ihmiskunnan vélinen
likkumavara kapenee jatkuvas-
ti. Kun energiasta, puhtaasta
vedestd, ruuasta ja erilaisista
raaka-aineista tulee pulaa, niiden
hinta kohoaa. Siksi yritys, joka
tuhlaa energiaa tai raaka-aineita
ja suhtautuu piittaamattomas-

ti ympadristéarvoihin, tormaa
jatkuvasti kustannus- ja toiminta-
vaikeuksiin kun taas yritys, joka
on jo ennalta ottanut huomioon
ymparistotekijoiden vaikutukset,
selvida esimerkiksi polttoaineen
ja sahkodn hinnankorotuksista
vahemmalla.
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LUONTO JA ME

Jotta eldman edellytykset sdilyisivat
maapallolla, on luonnon kiertokulusta
pidettava huolta. Maapallo on alkuainei-
den kannalta suljettu jérjestelma mutta

avoin energialle, jota saadaan auringosta.

Luonnossa mikdan ei havid mutta kaikki
hajoaa.

MITA ON KULUTUS?

Kulutus mielletdan yleensa toiminnaksi,
jossa jokin juttu kdytetdan ja sitten se
hdvida. Mutta haviaako sittenkdan? Kun
autossa tankki tyhjenee, bensa ei ole
kadonnut vaan muuttunut energiaksi

ja pakokaasuksi. Kun sydmme ruokaa,
saamme siitdkin energiaa ja ravinteita,
ja ylimaardinen poistuu elimistosta.
Saunajakkara lahoaa késiin ja lykkaat sen
pesddn palamaan. Metsdan heitetty ros-
kakin maatuu toivottavasti ennen pitkda.

7

Nykytila

Me siis kulutamme luonnon ja yhteiskunnan
meille tuottamia rakenteita ja jarjestysta —
ravintoa, kiinteitd aineita, laitteita yms. Luon-
nossa vain kasvit pystyvat yhteyttdmaan eli
luomaan auringon energian avulla hiilidioksi-
dista ja vedesta niita molekyylirakenteita, joita
me kulutamme ruuan, puun, vaatteiden jne.
muodossa.

Kun yha useammat asiakkaat ovat entista
ympdristotietoisempia ja valitsevat tuotteita ja
palveluita myds niiden ympadristdvaikutuksia
arvioiden, kestavaa kehitysta tukeva yritys pa-
rantaa jatkuvasti kilpailuasemaansa. Lomakyl3,
joka on raiskannut ympadristénsd ja pilannut
uimavetensd, on jo muutaman vuoden
kuluttua selvasti huonommassa asemassa kuin
kilpaileva yritys, jossa on rakennettu luontoa
sadstden ja investoitu kestavaan energia-,
jate- ja vesihuoltoon.

Luottamus, sosiaalinen kestévyys ja luonnon
reunaehtojen mukaan toimiminen ovat osa
sitd kestavaa kehitystd, johon vastuullisen
yrityksen kannattaa pyrkia. Se onnistuu parhai-
ten, kun yrityksen talous on tasapainossa.

NIUKKENEVAT
RESURSSIT
Luonnonvarat,
ekosysteemipalvelut

Kestdvd yhteiskunta

KASVAVAT TARPEET
Kulutus, ympdiristén kuormitus

@ THE NATURAL STEP (CREATIVE COMMONS BY-SA 2.5)
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Kestava kehitys voidaan
tiivistaa neljaan yleispatevaan
periaatteeseen. Kun pohdit
oman yrityksesi toimintaa ndista
|&htdkohdista, voit helposti tode-
ta, missa maarin toimintasi on jo
nyt kestavan kehityksen periaat-
teiden mukaista ja missa on viela
parantamisen varaa.
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I Maaperasta lahtoisin olevien
aineiden maaraa ei lisata luontoon
jarjestelmallisesti. Luonnossa maa-
perasta peraisin olevat aineet kiertavét
hyvin hitaasti. Kun ihminen paastaa
luontoon raskasmetalleja, ne kertyvat
ravintoketjuun ja aiheuttavat monenlai-
sia ongelmia. Fossiilisten polttoaineiden
kayttd on suurimpia syitd ilmakehan
saastumiseen ja ilmastonmuutokseen.
Jo nyt pitda rajoittaa ltdmeren kalojen
syomista niiden elohopeapitoisuuksien
takia. Myds sienien raskasmetallipitoi-
suuksista on paikoin huolestuttu.

Il Ihmisten tuottamien kemikaa-
lien ja muiden keinotekoisten
aineiden maaraa ei lisata luon-
toon jarjestelmallisesti. Luonnon
kiertokulku perustuu hajoamiseen.
Monet ihmisten luomat monimut-
kaiset kemialliset aineet ja yhdisteet
eivét kuitenkaan hajoa luonnos-

sa vaan jadvat eri muodoissaan
saastuttamaan ihmisten, eldinten ja
kasvien elinympaéristoa.

MATERIA

é)) suljettu jdrjestelmd
CJ

1/ Mikddin ei katoa
. 2/ Kaikki hajoaa

HITAAT GEOLOGISET
KIERROT
sedimentoituminen,
mineralisoituminen
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Il Luontoa ei syrjayteta jarjes-
telmallisesti eikd luonnonvaroja
kayteta kestamattomalla tavalla.
Luonnon kiertokulku perustuu
kasvien kykyyn yhteyttad. Siihen
perustuu ruuan ja uusiutuvan
energian tuotanto ja suurin 0sa
rakennustoimintaa ja teollisuutta.

IV Ihmisten tarpeet tulevat
tyydytetyiksi kaikkialla eika
yhteiskunnan sisalla vallitsevaa
luottamusta horjuteta. Luonnon
tarjoamia resursseja kdytetadn niin
tehokkaasti ja oikeudenmukaisesti,
ettd kaikkien ihmisten perustarpeisiin
voidaan vastata kestavalld tavalla.
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MITEN VAIKUTAN YMPARISTOONI?

Jos haluat perehtya kestavaan kehitykseen tarkem-
min, voit ndiden kysymysten avulla ideoida, miten
yrityksessasi voisi kdytanndssa tehda. Naistd ajatuk-
sista on apua, kun mydhemmin laitat palvelupolkuusi
liittyvid ideoita jarjestykseen. Tehtdvdan kannattaa
varata aikaa yhteensd ainakin tunnin verran.

I Maaperasta lahtoisin olevien
aineiden maaraa ei lisata luontoon
jarjestelmallisesti.

Miten yritykseni kdyttad ja kierrattaa
esimerkiksi perinteisid muoveja, metal-
leja ja muita kaivannaisia? Millaista on
yritykseni energiankayttd? Kulutam-
meko runsaasti fossiilisia polttoaineita
vai kdytdmmekd uusiutuvaa energiaa?
Voisiko energiankdyttoni olla sddsta-
vaisempdd? Entd voisinko tuottaa itse
osan kdyttdmastani energiasta?

@ 15 min

II Ihmisten tuottamien kemikaalien
ja muiden keinotekoisten aineiden
maaraa ei lisata luontoon jarjestel-
mallisesti.

Kaytetadnkd yrityksessani paljon kemi-
kaaleja esim. raaka-aineina, lannoitteina
tai vaikkapa puhdistukseen? Miten
niiden paatyminen luontoon esim. jate-
vesien mukana on estetty? Voitaisiinko
niiden kdyttdd vahentda tai korvata
niitd luonnonmukaisemmilla aineilla?

Q 15 min
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VAHENNAN KULUTUSTA
Miten voisin kdyttdd uusiutumattomia luonnonvaroja tehokkaammin?

Miten voisin vdhentddi jdtettc? Mitd voisin kierrdttdd?

KORVAAN PAREMMALLA
Mitd harvinaisia, uusiutumattomia aineita voisin korvata yleisemmilla?

Mitd vois

VAHENNAN KULUTUSTA
Miten voisin kdyttdd kemikaaleja ja muita keinotekoisia aineita tehokkaammin?

KORVAAN PAREMMALLA
Mitd tarvitsemiani synteettisid aineita voisin korvata luonnonmukaisilla aineilla?

Mitéi voisin korva

Il Luontoa ei syrjayteta jarjes-
telmallisesti eikd luonnonvaroja
kayteta kestamattomalla tavalla.

Onko yritykseni toiminta sopusoin-
nussa ymparoivan luonnon kanssa vai
edellyttadko se luonnon ja kasvillisuu-
den muokkaamista esim. hakkuiden,
kuivatuksen, suurten tie- ja muiden
maansiirtotdiden tai ruoppauksen
avulla? Onko yritykseni toiminta suun-
niteltu niin, ettei se yksipuolista eldin- ja
kasvilajien valikoimaa? Tuottaako yrityk-
seni melu- tai hajuhaittoja? Miten niita
voitaisiin vahentaa? Miten yritykseni
jatehuolto on jarjestetty ongelmajattei-
den ja kierrdtyksen kannalta?

Q 15 min

IV Ihmisten tarpeet tulevat tyydyte-
tyiksi kaikkialla eika yhteiskunnan si-

salla vallitsevaa luottamusta horjuteta.

Olenko varmistanut, ettei yritykseni
kdyttamia raaka-aineita tai tuotteita ole
valmistettu lapsi- tai orjatydvoimalla eika
hankittu esim. riistamalld kehitysmaiden
tuottajia? Maksanko itse kdyvdn hinnan
esim. sesonkityosta tai lahistoltd hankituis-
ta raaka-aineista tai tuotteista? Onko toi-
mintani sopusoinnussa oman elinymparis-
toni muiden asukkaiden tarpeiden kanssa?
Toimitaanko yrityksessani lakien, sdados-
ten ja tehtyjen sopimusten mukaan?

@ 15 min

Léhteet ja lisctietoja:

« www.naturalstep.fi

« www.ymparisto.fi/kestavakehitys

- www.mttfi/vastuullisuus

- www.proagria.fi/julkaisut

- www.sitra.fi, hakusanaksi kestévd kehitys
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VAHENNAN KULUTUSTA
Miten voisin kéyttdd uusiutuvia materiaaleja tehokkaammin?

Miten voisin vdhentdd jdtettd? Mitd voisin kierrditt

KORVAAN PAREMMALLA
Miten voin véhentdd maankdyton tarvetta?

VAHENNAN KULUTUSTA
Miten voisin kdyttdd tarvitsemiani aineita, tavaroita ja muita asioita tehokkaammin?

KORVAAN PAREMMALLA
Missd kohtaa palveluketjuani voisin vaihtaa tavarat tekoihin — tuotteet palveluihin?

Mistd kaikki tarvitsemani tuotteet tulevat? Onko tuotantoketjussa
huolehdittu ihmisoikeuksista? Voisinko hyddyntdd eettisen kaupan
tuotteita kuten Reilua kauppaa?
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Nopsa Travels

Sosiaalista matkailutietoa verkossa

Nopsa Travels on Liisa Jokisen ja Ulla-
Maaria Engestromin syksylld 2009 perusta-
ma verkkosivusto, jonka ideana on tarjota
ja kehittaa Idhimatkailuun soveltuvia mat-
kapaketteja yhteistydssa lukijoiden kanssa.
"Nopsa Travels on erdanlainen sahkoinen
matkailulehti”, Ulla-Maaria Engestrom
selittdd. Matkapakettien ohella sivuston
yhteydessa toimii mm. vaatelainaamo ja
sen kautta voi hankkia motivaatiohaastat-
teluja tai stylistipalveluita. Nopsa auttaa ja
neuvoo myos matkailuyrittdjia.

Nopsan oma vaki valmistelee esitellyt
matkapaketit huolellisesti ja pitaa hinta- ja
reittitiedot ajantasaisina. Ehdotuksia uusiksi
kohteiksi ja tdydennyksid entisiin paket-
teihin saadaan koko ajan verkon kautta.
Ulla-Maaria Engestromin mukaan asiakkaat
saadaan mukaan palvelujen kehittdmiseen
mm. seuraavilla keinoilla:

Varsinaisen verkkosivustonsa lisaksi
Nopsa Travels toimii nakyvasti Face-
bookissa. Engestromin mukaan nimen-
omaan Facebookin kautta sivujen lukijat
ja matkapakettien kdyttdjat kommentoivat
ja vaihtavat tietoja kaikkein vilkkaimmin

— perustuuhan koko Facebook juuri tdhan
keskinaiseen kommentointiin. Kun Nopsa
Travels esitteli matkailijoille sopivia kahvi-
ja taukopaikkoja ympdri Suomea ja pyysi
lukijoitaan kommentoimaan ja téydenta-
maan listaa, helppo osallistumistapa aktivoi
enndtysmaaran kdyttajia.

Kommenttilinkkeja on oltava riittavasti.
Jo Nopsa Travelsin etusivulla on ensimmai-
nen linkki, jossa tarjotaan mahdollisuutta
vinkata Nopsalle uusista matkakohteista

tai reiteista. Kokonaan oma projektinsa

on Todellinen helmi -hanke, jossa lukijat
voivat ilmiantaa Nopsan vaelle hienoja
mutta kohennusta kaipaavia kotimaisia
matkailukohteita. Osa ndista vinkeista onkin
johtanut kohteiden omistajien konkreetti-
seen yhteistydhon Nopsan suunnittelijoi-
den kanssa.

Aktivoi kysymyksilla. Nopsa Travels
esittad jatkuvasti lukijoille konkreetti-

sia kysymyksid, joiden avulla voi lisdta
keskustelua. "Tieddtkd hyvia taukopaikkoja
Keski-Suomessa?” "Onko sinulla suunnitteil-
la pyorareissu Ahvenanmaalle vai vietdtkd
lomasi kiertamalla kesan festarit? Doku-
mentoi lomastasi Nopsa-reitti ja osallistu
kilpailuun."

Lisctietoja:
« www.nopsatravels.com/nopsa




Asiakkaan kokemusta voi parhaiten jasen-
taa kysymalla sopivia ja riittdvan helppoja
kysymyksid. Ndiden vastaukset voi kirjata
seuraavan aukeaman kokemuskarttaan.
Jos sinulla on luottoasiakkaita, kannattaa
tdyttad karttaa vaikka yhdessa asiakkaan
kanssa tai pyytdd hdnta tdyttamaan se
itse. Koska kokemuskartan tayttéon on
syytd varata aikaa noin puoli tuntia, on
kohtuullista tarjota asiakkaalle jokin pieni
korvaus tuosta ajasta.

TAMAN OSION TEHTAVIEN
TAVOITTEET

- Tieddt, mistd asiakkaasi kokemus
muodostuu ja ketkd kokemuksen
synnyttavat.

- Ymmdrrct, miten asiakkaasi levittévcit
tietoa kokemuksistaan ja yrityksestdsi.

- Alat hahmottaa, mihin kaikkeen
toimintasi vaikuttaa.
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Hyppy asiakkaan

saappaisiin

Asiakkaasi kokemus muodostuu useista pienista tekijoista.

Kun kehitdt palveluita, on tarkedaa hahmottaa, ketka kokemuksen

muodostamiseen osallistuvat, missa se tapahtuu ja millaisia
toimijoita, tiloja, laitteita, tarvikkeita ja tuotteita siihen tarvitaan.
Asiakaskokemus kattaa kaikki aistit: nako- ja kuuloaistimusten

lisaksi maut ja hajut merkitsevat paljon. Yhta tarkeita ovat myos
tila- ja tuntohavainnot — milta esimerkiksi likkuminen ja oleskelu

tiloissasi tuntuvat. Naistd havainnoista muodostuu se kuva,
joka vaikuttaa asiakassuhteen jatkumiseen ja siihen, mita asiakas

kertoo yrityksestasi.

Kun pohdit asiakkaittesi kokemuksia,
on syytd tarkastella myos verkostoja
asiakkaasi ja yrityksesi ymparilla.
Ketkd muut — myos yrityksesi ulko-
puoliset toimijat — osallistuvat asiakas-
kokemuksen luomiseen? Keihin asiak-
kaasi kokemus vaikuttaa? Kenelle han
kertoo siitd? Millainen on mielikuva,
jonka kokemus asiakkaaseesi jattaa?

Kokemuskarttoja tarkasteltaessa kiin-
nostavimpia ovat ne kohdat, joissa
asiakas on itse osallistunut aktiivisesti
kokemuksensa syntymiseen. Lomamaokin
vuokranantaja on luonut samanlaiset
puitteet kaikille asiakkailleen, mutta se,
mitd kukin asiakas mokkiviikolla tekee ja
millaisia eldmyksid han kokee, on yksilol-
listd. Jos esimerkiksi useimmat asiakkaat
tuntuvat pitkdstyneen mokkilomallaan,
on ehka syytd miettid, millaista toimintaa
tai virikkeitda mokkivieraille voisi tarjota.

ASIAKKAAN ERILAISET ROOLIT

Joillakin aloilla asiakkaan rooli ei ole yksiselitteinen. Esimer-
kiksi sosiaalipalveluja tuottaville yrityksille on tyypillista, etta
palvelun hankinnasta paattda yksi taho, maksaja on toinen
ja palvelun kayttaja — se asiakas, joka paikalle saapuu, on
kolmas. Arkisemmin tdma toteutuu vaikkapa lapsiperheissad,
joissa vanhemmat paattavat ja maksavat myds silloin, kun

palvelun paaasiallisia kdyttajia ovatkin lapset.

I MAKSAJANA toimivan asiakkaan tyyty-
vaisyys ratkaisee, palataanko kohteeseen
mydhemmin. Selked ja lapindkyva laskutus
ja sopimusehtojen tdyttaminen ovat mak-
sajan kannalta tarkeita arviointiperusteita.
Kyse ei kuitenkaan ole vain hinta-laatu-
suhteesta vaan myds varsinaisten kdytta-
jien antamasta palautteesta.

11 PAATTAJAASIAKKAAN tarpeet ovat

hyvin toimialakohtaisia. Parhaiten ne
otetaan huomioon onnistuneen viestinnan
avulla. Hankintapdatdsten tekijoille ovat
tarkeitd hintojen ja muiden numerotietojen
lisaksi my6s henkilokohtaiset kokemukset
ja mielikuvat. Oma lukunsa on julkiset
kilpailutukset. Niissa menestyvat usein ne
yrittdjat, jotka ovat suunnitelleet toimin-
tansa huolellisesti ja kenties tuotteistaneet
palveluitaan. Etua on myds siitd, jos voi
tarjouksensa tueksi esittaa parempia laatu-
pisteitd, sertifikaatteja yms. tai viitata onnis-
tuneisiin projekteihin ja asiakassuhteisiin.
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111 KAYTTAJAN kokemukset ovat kuitenkin
palvelun laadun ja sen kehittamisen kan-
nalta olennaisimpia. Vaikka firmasi asiakkai-
na on myds maksajia ja padttdjid, kannattaa
keskittya palvelujen ja tuotteiden varsinais-
ten kayttdjien kokemuksiin. Tarvittaessa voi
tietysti laatia my&s pdattdjien ja maksajien
kokemuskarttoja, varsinkin jos tormaat
myodnteisestd asiakaspalautteesta huoli-
matta jatkuvasti pdattdjien ja/tai maksajien
nihkeyteen. Kyse voi yksinkertaisesti olla
viestinnan tai kdyttdjdpalautteen puutteista
johtuvista ongelmista.

Kay lapi nykyistd asiakaskuntaasi. Onko
sinulla asiakkaita, joilla on erilaisia rooleja?

Maksaja-asiakkaitani ovat
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KOKEMUSKARTTA

PARASTA! KOKEMUKSIA

ENSIVAIKUTELMA? AJATUKSIA

MIKA SAl TEKEMAAN PAATOKSEN?

MIKSI SUOSITTELI?

ALOITA TASTA KUKA
g SUOSITTELI?
c. 30-45 min

VOIT MERKITA KOKEMUS-

KARTTAAN SUOSITTELIJAN

PAIKALLE MYOS MAKSAJA- TAI /

PAATTAJAASIAKKAAN, JOKA - MITA KERTOI TUTU ILLE?
TUO YRITYKSEESI ESIM. ULKO-

MAALAISEN VIERAANSA.

Talle aukeamalle voit hahmotella valitsemasi
asiakkaan kokemuksen muodostumista:
Miten han 10ysi yrityksesi, minka vaikutelman
sai ja mitd koki, mika oli parasta, mitd kehitet-
tavad asiakkaasi saattoi huomata?
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HUONOJA KOKEMUKSIA?

KEHITETTAVAA?

MITA SANOI LAHTIESSA?

MITA AJATTELI MYOHEMMIN?

KEILLE KERTOI?

Asiakaskortin kddntopuolelle merkitsemistasi
asioista paaset pohdintojen alkuun. Voit tehda
kartan my6s yhdessa oikeiden asiakkaiden kanssa.
Kartta on helppo kopioida Az-arkille, jos haluat
tehda niitd useampia. Voit ladata aukeaman pdf-
muodossa verkkosivun www.kasvunvara.fi kautta.
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KETKA OSALLISTUVAT ASIAKKAANI KOKEMUKSEN MUODOSTUMISEEN?

KEILLE ASIAKKAANI KERTOO KOKEMUKSISTAAN?

"o... MITA?

»

° KEITA MUITA?
®e
oo

Q 10-15 min Ketd osallistuvat asiakkaasi kokemuksen syntymiseen?
Mita he tekevat? Huolehtivatko kuljetuksista tai muista
palveluista? Myyvatko palvelujasi tai tuotteitasi suoraan
tai verkkosivuilla? Ovatko he tavarantoimittajiasi tai oh-
jelmansuorittajiasi? Jasenna télle sivulle tuotantoverkos-
tosi ja miten kukin siihen kuuluva palvelee asiakkaitasi.

30 KASVUNVARA | 3 ASIAKASKOKEMUS

KENELLE? KENELLE?

KENELLE? KENELLE?

KENELLE?

Q 10-15 min Kenelle asiakkaasi kertoo kokemuksistaan?
Miten viidakkorumpu léhtee kumisemaan?
Minka vaikutelman asiakkaasi tutut saavat
yrityksestasi?

KASVUNVARA | 3 ASIAKASKOKEMUS
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Pikonlinna

Palvelupolkuja hyvinvointiin

Kangasalla Vesijarven rannalla toimiva
Pikonlinna kiinteistét Oy on perustettu
vuonna 2008, kun Pirkanmaan sairaanhoi-
topiiri myi entisen tuberkuloosiparantolan
ja keskussairaalan yksityisille sijoittajille ja
yrittdjille. Alueelle ryhdyttiin kehittdmaan
hoivaan, hyvinvointiin ja terveyteen
keskittyvaa palvelukokonaisuutta. Suunni-
telman ulkopuolelle rajattiin sellaisia hoiva-

palveluita, joita jo oli saatavilla Idhiseuduilla.

"Pyrimme saamaan Pikonlinnaan pienid

ja keskisuuria yrityksid, jonka vetdjat ovat
vahvasti sitoutuneita’, kertoo toimitus-
johtaja Laura Airaksinen. "Tarkedd on

myds, ettd Pikonlinnan vanha rakennus

ja ymparoiva luonto antavat lisdarvoa
yrityksillemme ja ettd ne sopivat muuhun
liiketoimintaymparistoon. Olemme saaneet
tdnne yrittdjid, joiden erityisosaaminen
houkuttelee asiakkaita kauempaakin.”

Vuonna 2012 Pikonlinnassa toimii 11
yritysta: ikdantyvien tehostetun palvelu-
asumisen yksikké Sylvianna Oy, vanhusten
hoitoon erikoistunut Linnea Koti, Asumis-
palvelu Ristild, joka tarjoaa asumispalveluita
ja paivatoimintaa kehitysvammaisille, ala- ja

yldkouluikdisen nuorten kuntoutus- ja sijais-

huoltolaitos Pikonharju seka kuntoutus- ja

koulutusklinikka Premius, joka tuottaa
yksityisid kuntoutuspalveluita neurologisille
nuoriso- ja aikuiskuntoutuiille. Pikonlinnan
keitti® valmistaa laadukasta kotiruokaa
sekd Pikonlinnan ettd ympadriston yrityksia
varten. Léhiruokaa ovat myds Pikonlinnassa
toimivan juustolan Armas-juustot. Terveys-
palveluita tuottavat lymfaklinikka Pikon-
linna ja liikuntapalveluja tarjoava Tatemi,
joka on erikoistunut tanssi- ja liiketerapiaan.
Lisaksi Pikonlinnassa toimivat yrittdjina
kosmetologi ja jalkahoitaja.

Palveluvalikoimaa tdydentdamaan etsitaan
yrittdjid, jotka tuottaisivat uusia, luontoa
hy6dyntavia hyvinvointi-, liikkunta- ja
terveyspalveluita. Alueelle rakennetaan
koko ajan uusia asuntoja. Tilat sopisivat
myds etatyota tavalla tai toisella hyddyn-
tdvalle tai tukevalle yritystoiminnalle seka
erilaiselle koulutustoiminnalle.

Yrittdjien ja Pikonlinna kiinteistét Oy:n
yhteistyotd pyritdan vahvistamaan mm.
yrittajalounailla, jotka palvelevat keski-
ndistd tiedottamista ja uuden ideointia.
Liscitietoja:

- www.pikonlinna.f




Uusien ideoiden kehittelyssa tarvitaan
rohkeutta ja karsivallisyytta, silla hyvaltakin
ndyttdva juttu voi osoittautua aikaa myo-
ten virheeksi, toisaalta jokin sivuseikka voi
kasvaa koko liiketoimintasi uudeksi veturik-
si, kun sitd ryhtyy kehittelemaan. Ideointi-
vaiheessa on tarkeda olla arvioimatta viela
tyon tuloksia: innostus ja ideoiden madra
ovat kaiken a ja o. Vasta kun ideapankki on
pullollaan, on aika ryhtyd panemaan niita
jarjestykseen.

Jotta voisit jasennelld nykyista palvelupol-
kuasi, se on pilkottava pienempiin osiin.
Palvelumuotoilu kdyttda niista nimitysta
kontaktipisteet ja palvelutuokiot.

Kontaktipisteita on neljaa eri tyyppia:

I TILAT ovat niitd paikkoja ja tiloja, joissa
asiakasta palvellaan tavalla tai toisella. Ne
voivat olla todellisia tiloja kuten myymalg,
ruokasali, odotustila, hoitohuone tms.

tai sitten virtuaalitiloja kuten verkkosivut,
sdhkoposti tai puhelinpalvelu. Kun mietit,
millaisia tiloja asiakas kohtaa nykyisella
palvelupolullasi, kannattaa kiinnittaa huo-
miota siihen, mika on aistein havaittavissa.
Miten tila on sisustettu tai miltd verkkosivu-
si ndyttavat? Millainen on tilojesi valaistus?
Millainen on tilojen tai puhelinpalvelun
danimaailma? Milta tiloissasi tuoksuu?

34 KASVUNVARA | 4 PALVELUPOLKU

Palvelupolun

askelmat

Palvelupolun ideointi voi olla oikea seikkailu! Mista asiakas lahtee,
mita han kohtaa matkalla, mista pitad ja mista ei, ketka kulkevat
matkan hanen kanssaan, mita han lopulta saavuttaa ja vastasiko se
toiveita. Joka vaiheeseen liittyy ihmisid, toimintaa, tiloja ja tarvik-
keita — ja joka vaiheella on myds erilaisia seurauksia, niin yrityksel-
lesi kuin sen ulkopuolella. Vaikka et tunnistaisikaan naita kaikkia, on
arvokasta hahmottaa edes se, mita ei tieda — siitakin voi avautua

uusia mahdollisuuksia.

11 ESINEET, joiden avulla syntyy
vuorovaikutus sinun ja asiakkaasi
valilla, 16ytyvat palvelupolun varrelle
sijoittuvista tiloista. Ne voivat olla isoja
laitteita kuten vaikka venelaiturin tank-
kauspiste tai hoitolan hierova tuoli tai
pienid kuten ruokalista, hintalappu tai

tuotepakkaus. Palvelupolkusi esineita
kannattaa tarkastella niiden kaytetta-
vyyden kannalta. Loytaako asiakas
ne helposti? Kayko niistd selkedsti
ilmi, miten ja mihin niitd kdytetdan?
Onko niissd juuri kaikki se tieto, jota
asiakas etsii?
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TAMAN OSION TEHTAVIEN
TAVOITTEET

« Kuvaat yrityksesi toimintaa asiakkaiden
kokemana palvelupolkuna.

- Saat kdsityksen palveluidesi nykytilasta,
eri vaiheiden seurauksista ja
vaikuttimista

« Pystyt mddirittelemdcdin eri vaiheiden
positiivisia, ongelmallisia ja
tuntemattomia sivuvaikutuksia

« Hahmotat, millaisista kontaktipisteisté
palvelutuokiosi muodostuvat.

« Ideoit uusia tapoja toteuttaa
palvelutuokioitasi.

111 TOIMENPITEET ovat niitd vuorovaiku-
tustilanteita, joita tarvitaan palvelun eri
vaiheissa. Ne voidaan ja kannattaakin
maaritelld yksityiskohtaisesti, varsinkin
jos palvelun suorittajia on useampia. Esi-
merkiksi kesdkahvilassa voidaan selkedsti
sopia, miten sinne tulevaa asiakasta ter-
vehditaan, miten tilaus otetaan vastaan,
mitd sanotaan ja kysytaan, kun ruoka
tuodaan poytadn, mitd sanotaan laskua
tuotaessa ja miten asiakas hyvdstelldan.
Palvelujen tuottamiseen tarvittavia toi-
menpiteitd voidaan muuttaa ja kehittda
vaikkapa paivittain.

Amerikkalainen turisti
kokee savusaunasi

eri tavalla kuin se,
joka on tottunut
savusaunan tuoksuun
jo mummolassaan.
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Palvelutuokiot ovat niitd jaksoja tai

osapalveluja, joista palvelupolku muo-

dostuu. Jokaiseen palvelutuokioon
sisaltyy useita kontaktipisteita, joita

muotoilemalla voidaan kehittaa palve-

lutuokioita ja koko palvelupolkua.

Esimerkiksi viikonloppuretken varaami-

nen voi rakentua seuraavista palvelu-
tuokioista (suluissa kontaktipisteet):

1/ Asiakas etsii verkkosivuilta, lehdists,
matkaoppaista tai matkatoimistosta
sopivan viikonloppuretken (verkko-

sivut, mainos, esite, esittelija)
2/ Asiakas tekee varauksen joko

verkossa, puhelimessa tai matkatoi-
mistossa ja saa siihen vahvistuksen

maksettuaan mahdollisen varaus-

maksun tai koko paketin etukdteen

(varauslomake, hinnasto, maksuta-
pa, kuitti tai tilausvahvistus)

3/ Asiakas saa ohjeet retked ja retki-
varustuksia varten (ohje, opastaja,
varusteluettelo)

4/ Asiakas saapuu retken lahtopistee-

seen (tila, vastaanottaja, jaettavat
varusteet)

IV IHMISET ovat useimpien palvelupolun
keskeisid tekijoitd. Jotta asiakkaiden ja
asiakaspalvelijoiden vuorovaikutus
sujuisi mahdollisimman hyvin, kannattaa
kiinnittdd huomiota asiakaspalvelustasi
huolehtivien ihmisten rooleihin. Mista
asiakas tietdd, kuka tiloissasi liikkuvista
ihmisista kuuluu henkilokuntaan? Onko
samoissa tiloissa eri rooleissa toimivaa hen-
kildkuntaa (esim. myyjat, siivoojat, varaston
tayttajat tai vartijat)? Miten heidat voi erot-
taa toisistaan? Toimivaan asiakaspalvelijan
rooliin kuuluu muutakin kuin univormu tai
oikeanvarinen T-paita. Kesakioskin kassa voi
jauhaa purukumia, museokahvilan tarjoilija
ei. Epasiisti kokki on yhtd epduskottava roo-
lissaan kuin véhdapuheinen opas tai kaljaa
siemaileva kuski.

5/ Retki etenee taipaleelta, toiminta-,
ruokailu- ja majoituspisteeltd toiselle
(mm. opas/oppaat ja muu henkils-
kunta, tilat, kulkuneuvot, ruokalistat,
vuoteet, peseytymistilat ja -vélineet,
ensiaputarvikkeet)

6/ Retki paattyy sovittuun pisteeseen
(tila, todistus tai muisto retkestd)

7/ Asiakkaalle annetaan tavalla tai
toisella mahdollisuus palautteen
antamiseen (kyselylomake tai
jalkikommentointi verkkosivulle tai
oppaalle).

Kun ryhdyt kehittdmaan yksittdista
palvelutuokiota, kannattaa miettid,
mitka kontaktipisteet ovat asiakkaasi
kannalta tarkeitd ja millaiset kontak-
tipisteet parantaisivat asiakkaittesi
saamaa palvelua vahin kustannuksin.

Jokainen asiakas kokee palvelupolkusi
ja sen palvelutuokiot ja kontaktipisteet
hiukan eri tavoin. Osittain se johtuu
niista valinnoista, jotka olet mahdollis-
tanut jo palvelua suunnitellessasi. Osit-
tain kokemusten erilaisuus johtuu myos
ihmisten taustasta ja aikaisemmista
kokemuksista. Amerikkalainen turisti
kokee savusaunasi eri tavalla kuin se,
joka on tottunut savusaunan tuoksuun
jo mummolassaan.

Liscitietoja:

« palvelumuotoilu.fi

« jamk.fi/tutkimus/klusterit/
matkailujaelamystuotanto/
palvelumuotoilu
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NYKYINEN
PALVELUPOLKUNI

MITA TARVITAAN?
KUKA TEKEE?
MITA TARVITAAN?
KUKA TEKEE?

MITA TARVITAAN?
KUKA TEKEE?
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OHJE Mallinna kuvioon nykyinen  Palvelutuokioita voi olla enemmdn
palvelupolkusi tai se polun osa, jota  tai véhemmdn kuin kuusi. Pyri
haluat kehittdd. Mieti minkdlaisia ~ poimimaan omasta palvelu-

palvelutuokioita asiakkaasi polustasi olennaisimmat vaiheet.
kohtaa palvelupolun varrella. Vaiheiden jdsennystd voi auttaa,

Entd keitd hcin kohtaa, keneltd saa  jos ajattelet, ettd palvelupolku on
palvelua, mitd tarvitaan kuhunkin  kuin sarjakuva: mitd tapahtuisi
palvelutuokioon. ensimmadiisessé ruudussa, mitd sitten.

O 30 min

MITA TARVITAAN?
KUKA TEKEE?

MITA TARVITAAN?
KUKA TEKEE?
MITA TARVITAAN?
KUKA TEKEE?
TAVOITE

LISAPOTKUA POSITIIVISISTA
SIVUVAIKUTUKSISTA

Talle aukeamalle voit koota palvelupolkua pohtiessasi
|6ytyneita asioita, joilla on vaikutusta yrityksesi ulkopuolel-
lakin. Samalla kun toimintasi on kannattavaa ja menestyk-
sellistd, yrityksesi voi tuottaa hyvaa ymparilleen ja rakentaa
kestavaad yhteiskuntaa. Itse asiassa jatkuva menestyminen
edellyttadkin, ettd yrityksesi tuottaa muutakin hyvaa kuin
vain tulosta viivan alle.

Miten palvelusi ja tuotteesi parantavat
asiakkaittesi ja heidan lahipiirinsa elaménlaatua?

Keita tyollistat? Mita siita seuraa heille
ja heidan lahipiirilleen?

Mitd muita lahitienoon palveluita asiakkaasi kdyttavat?
Miten olet verkostoitunut muiden yritysten kanssa?

Miten yritystoimintasi hyodyttaa sinua
henkilokohtaisesti? Enta perhettasi?

Miten yrityksesi parantaa lahiseudun
tai kotipaikkakuntasi palveluita?
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TUNTEMATTOMAT JA IKAVAT
SIVUVAIKUTUKSET HALLINTAAN

Tuottaako jokin palvelutuokio vahinkoa ymparistolle?
Miten on esim. melun laita, hairiintyvatkd naapurit?
Mihin menevét pesuvedet rantasaunasta? Kayko jos-
kus niin, ettd stressaat joskus itse liikaa, ja perhe karsii?
Tuntuuko, ettd jossain kohtaa on jotakin vialla, mutta
et oikein tiedd, mita?

Jos ikdvistd sivuvaikutuksista ei padse kokonaan
eroon, voi niitd yleensd aina pienentaa tai ehka kor-
vata jollakin muulla tavalla siihen asti, kunnes keksit
keinon ratkaista ongelman kokonaan. Jokapaivdiset
pienet askeleet esim. oman hyvinvoinnin kohenta-
miseksi ovat pitkalld tahtdimelld tehokkaampia ja
tulevat halvemmaksi kuin kertarysaykselld tehtavat
muutokset.

Mita ikavia sivuvaikutuksia tiedat
toiminnallasi olevan?

Mita pitaisi selvittaa? (energiankulutus,
fosfaattipaastot rantaveteen, melu,
liikennepaastot, turvallisuusriskit)
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KONTAKTIPISTEIDEN HAHMOTUS JA IDEOINTI

Jotta voisit paremmin hahmottaa,
mista nykyisen palvelupolkusi kukin
palvelutuokio koostuu, on seuraavana
tehtdavana tehdd kunkin palvelutuokion
kontaktipisteistd oma korttinsa. Esimer-
kiksi majoitusyrityksen palvelupolkuun
kuuluva asiakkaan vastaanottotilanne
voidaan purkaa seuraaviksi kontaktipis-
teiksi: opasteet, pysdkainti, vastaanotto-
tila, vastaanottaja, sisddnkirjautuminen,
avaimet ja niihin liittyvat dokumentit/
tarvikkeet, asiakkaan opastus. Jos kirjan
kortit loppuvat, voit jatkaa tarralapuilla.

Jotkut palvelutuokiot ovat rakenteeltaan
yksinkertaisempia, joissakin kannattaa
kirjata kaikki kontaktipisteet. Sina tieddt,
mihin kannattaa keskittyd, kun kehitat
omaa palvelupolkuasi. N&ita kontakti-
pistekortteja ja niiden muunteluideoita
tarvitaan seuraavassa luvussa, kun teet
kokonaissuunnitelmaa yrityksesi kehitta-
misesta.

Voit sdiilyttdd kortteja
kirjan lopussa olevassa taskussa.

@ 30-60 min
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CASE

Omakyla Vuolenkoski

ldeasta askeleiksi

Omakyla Vuolenkoski Oy on iittildiseen
Vuolenkosken kyldén vuonna 2008 perus-
tettu kylaldisten omistama elinkeino- ja
kehitysyhtio. Sen taustalla on yli kolme
vuosikymmenta kestanyt kylaldisten
madrdtietoinen kehitys- ja yhteistyo. "Kyse
on kehityksen portaista, joita ei voi nousta
hyppimalld rappusten yli", tiivistaa yhtion
hallituksen jasen Pauli Pethman, joka kuvaa
yhteistydn askeleita ndin:

1/SAANNOLLINEN YHTEISTYO syntyi vuonna
1980 perustetun kyldyhdistyksen toiminnan
ympdrille. Keskeisid toimintamuotoja ovat
kesdtori ja sita tdydentdvat tapahtumat.
Talkootoiminta on ollut vuosikymmenia
luonteva tapa toimia kylan yhteiseksi
hyvaksi.

2/ KOKOAVA SUURHANKE Oli vuosina
19992001 toteutettu kevyen likenteen
vayld, jonka tarpeellisuudesta vallitsi laaja
yksimielisyys. Kylaldiset kerdsivat siihen
varoja ja talkootydtd lahes 200 000 euron
arvosta.

3/ YHTEISET TAVOITTEET madriteltiin jo
1990-luvun lopulla epavirallisesti: kyldan
on saatava lisda asukkaita. Vuonna 2010
asetettiin viralliseksi tavoitteeksi saada
Vuolenkoskelle vuoteen 2015 mennessa
250 Uutta asukasta ja kaksinkertaistaa
kylan yritystoiminta.

4/ SANOISTA TEKOIHIN ryhdyttiin Vuolen-
koskella vuonna 2008, kun tuli mahdolliseksi
perustaa kyldn oma elinkeino- ja kehitys-
yhtié. Henkildosakkaat lunastivat yhden 100
euron hintaisen osakkeen, yritysosakkaat viisi.
Nykyisin osakkaina on 117 kyldldista ja loma-
asukasta ja 21 kyldssa toimivaa yritysta.

5/ YHTEISTYO KUNNAN KANSSA palkittiin
vuonna 2009, kun kunta kaavoitti kyldssa
omistamansa maa-alueen ja myi sen euron
nelidhinnalla Omakyla Vuolenkoski Oy:lle.
Yhtio tilittaa jokaisesta myydysta tontista
kunnalle infrastuktuurimaksun, mutta
muuten tuotto jaa kyldn kehittamiseen.

6/ JATKUVA KEHITYSTYO on tuottanut
Vuolenkoskelle mm. palvelupisteen
internet-yhteyksin, sahkopostin verkko-
tunnuksen, monipuoliset verkkosivut ja
sahkdisen palveluhakemiston seka kyla-
keskuksessa toimivan avoimen wLAN-verkon.

7/ PANOSTUS TULEVAISUUTEEN nakyy yhtion
kdynnissa olevissa hankkeissa. OmaVerkko-
hanke kartoittaa palveluverkon kehittamiseksi
jokaisen ruokakunnan, yrittdjan, vanhuksen
ja nuoren tarpeita, toiveita, ideoita ja voima-
varoja. Kasvumaa-projektissa 5-6-luokka-
laiset voivat mm. osallistua ohjatusti puutar-
hapalstaviljelyyn ja omien tuotteittensa
myyntiin kylan kesatorilla. Ndiden hankkeiden
toteuttajina ovat kylan nuoret.

Liscitietoja Vuolenkoskesta ja Omakyld
Vuolenkoski Oy:sté

- www.vuolenkoski.fi

« www.omakyldvuolenkoski.fi




Menestyksen siilikonsepti on amerikka-
laisen johtamistaidon gurun James C.
Collinsin kehittdma yksinkertainen tyo-
valine, jonka han on esitellyt teoksessa
Hyvasta paras (Talentum 2002). Sen nimi
perustuu tarinaan ketusta, joka yrittaa
syodda siilin. Kettu yrittdd yha uudel-

leen hyokata siilin kimppuun eri tavoin,
mutta siili puolustautuu aina samalla lailla
kapertymalld piikkipalloksi. Ketulla on on
tavallaan "monta rautaa tulessa’, mutta ei
yhtendistd toimintasuunnitelmaa. Siili taas
on pelkistanyt monenlaisista uhkista sel-
vidmisen yhteen ainoaan taktiikkaan, joka
ohjaa kaikkea sen toimintaa.

Tee oma siilikonseptisi ja tdydenna tahan yrityksesi menestystekijat

Olemme innostuneita

Suomen/maakunnan/pitdjén parhaita

Taloudelliseen tulokseemme vaikuttavat

Hyvasta viela parempi

Taman osion tehtaviin tarttuessasi ymmarrat jo, kuka asiakkaasi on
ja minkalaisen kokemuksen han palvelustasi haluaa. Tiedat myaos,
millaisista osista nykyinen palvelusi tai yritysverkostonne palvelut
koostuvat, ja olet ideoinut uusia palvelutuokioita ja kontaktipis-
teita. Nyt on aika panna ideat jarjestykseen. Ensin on otettava jarki
kateen ja tdsmennettavad, mihin yrityksesi pyrkii. Kun olet suhteut-
tanut uudet ideat tavoitteeseesi, voit rakentaa uuden palvelu-
polun. Ideoiden vieminen kaytantdon voi alkaa jo tandan.

Collinsin mukaan yritysten, jotka halua-
vat menestyd, kannattaa kiteyttdd oma
toimintasuunnitelmansa yhdeksi ainoaksi .
johtavaksi ajatukseksi, jota toteutetaan pit- e T,

P
g

<.
kdjanteisesti ja johdonmukaisesti. Jos jokin < ;"b,,
idea, investointi tai uusi toiminto ei tue <, TRe e

<y
yrityksen siilikonseptia, siihen ei kannata Ay ‘.t"l',f-

z Zo.
lahted mukaan. L Ry N
Mika voisi olla sinun yrityksesi siili- "7)“/‘.64
konsepti? Collinsin mukaan se 18ytyy, kun .
mietit vastaukset seuraaviin kysymyksiin: L2
“eta,, o
- Mistd olemme innostuneita? S e ko,
L . . <5 o,
+ Missé voimme olla maailman/ e >
Suomen/maakunnan/pitdjan (—“ -
parhaita? Vo YA
e . . -~ 7’
- Mikd vaikuttaa taloudelliseen %IQ- e
tulokseernme? Sy @)

.............................. ja pyrimme olemaan maailman/

Collinsin mukaan jokaisella hyvdstd parhaaksi kehittyneelld yritykselld on kdytéssddn
yksi tdrked tunnusluku, jonka avulla koko toiminnan menestyksellisyyttd mitataan.

Mikd se voisi olla sinun yrityksesscsi? Asiakasmdidrd? Varausaste/kuukausi?
Voitto/tydntekijc? Oma kuukausituloni/ kdytetyt tydtunnit?

Yritykseni menestyksen mittari ja tdrkein tunnusluku on
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MIKA ON HYVA IDEA JUURI

MINUN YRITYKSENI KANNALTA?

KAAVIO PERUSTUU THE NATURAL STEPIN ABCD-PROSESSIIN
@ THE NATURAL STEP (CREATIVE COMMONS BY-SA 2.5)

»

2/ NYKYTILAN
YMMARRYS

- nykyiset asiakkaani
- palvelupolkuni nyt

Kun olet maaritellyt yrityksesi keskeisen
tavoitteen, on aika tarkastella edellisessa
osiossa syntyneita ideoita tavoitteesi
kannalta.

TEHTAVA
Ryhmittele vanhat ja uudet kontaktipistekortit
palvelutuokioittain.

Tarkastele nyt kokonaisuutta suhteessa asiakas-
lupaukseesi ja pohdi viereisten kolmen kysymyksen
avulla, mitkd ideat parantavat palvelupolkuasi
tehokkaimmin ja auttavat sinua parhaiten tdyttd-
mddn asiakaslupauksesi.

@ 30 min
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4/ IDEAT
JARJESTYKSEEN

« uusi palvelupolku
e*°e, - kokonaissuunnitelma
L] L]

4

3/ UUDET IDEAT

Voit vertailla syntyneitd ideoita toisiinsa
naiden kysymysten avulla:

Onko toimenpide askel

tavoitteeni suuntaan?

Jos tavoitteenani on lisdtd venaldisten

asiakkaiden osuutta asiakaskunnassani,

onko jarkevampéaa kaannattaa verkkosivuni
englanniksi vai venajaksi?

« Jos tavoitteenani on olla Suomen paras
perhelomailukohde, onko jarkevampéaa
investoida vuokrattaviin vesiskoottereihin
vai polkuveneisiin ja lasten turvaliiveihin?

- Tekeeko se toiminnastani kestavampaa
myds ymparistdn kannalta?

- Lisadko se luottamusta yrityksessani ja
sen ymparilla?

Onko suunniteltu toimenpide

joustava alusta tuleville ratkaisuille?

- Jos rakennan lisdtilaa, voidaanko sen kayt-
totarkoitusta muuttaa tulevaisuudessa?

- Jos hankin pakkauskoneen, voiko sen
pakkauskokoa ja -materiaalia vaihtaa
joustavasti?

- jos toimenpide ei suoraan ole ympadris-
tolle parempi kuin nykyinen vaihtoehto,
avaako se uusia mahdollisuuksia tehda
asioita kestavammalla tavalla?

1/ KOKONAISUUDEN
YMMARRYS

- asiakkaan kokemus
« toimintaymparisto

TAVOITETILA

- asiakaslupaukseni
- yritykseni visio

Onko suunniteltu toimenpide taloudel-
lisesti kannattava, tuoko se mukanaan
resursseja, joilla menna eteenpain?

- Osa uusista ideoista ei valttamatta
maksa heti itseddn, mutta saattaa avata
uusia mahdollisuuksia tulevaisuudessa.
Esimerkiksi verkkosivujen kddnnattami-
nen vieraille kielille ei valttamatta tuota
ensimmaisend eika toisenakaan vuonna
mutta saattaa pidemmaén péaalle tuoda
lisdd ulkomaisia asiakkaita.

Kun palveluita kehitetdan kestavalla
tavalla ja ymparistda kunniottaen, pitaa
huolehtia siitd, ettd raha ja voimavarat
riittdvat myos tulevien askelten ottami-
seen — muutenhan hyvasta kehitystyosta
ei loppujen lopuksi ole mitdan hyodtya.

Osa uusista ideoistasi varmasti karsiutuu tai
siirtyy myohemmin toteutettavaksi, mutta
niistd ideoista, jotka voit toteuttaa nyt heti
tai lahitulevaisuudessa, voit rakentaa seu-
raavalle aukeamalle uuden palvelupolun.
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Toimenpiteet

Henkilot

Tilat ja tarvikkeet

MUUT VAIKUTUKSET

Toimenpiteet

Henkilot

Tilat ja tarvikkeet

MUUT VAIKUTUKSET

Toimenpiteet

Henkilot

Tilat ja tarvikkeet

MUUT VAIKUTUKSET

4,

Toimenpiteet

Henkil6t

Tilat ja tarvikkeet

MUUT VAIKUTUKSET

Toimenpiteet

Henkil6t

Tilat ja tarvikkeet

MUUT VAIKUTUKSET

Asiakaslupaus tai tavoite




ASIAKKAAT MUKAAN!

Ennen kuin rupeat toteuttamaan uutta polkua kdy-
tannossd, kannattaa vield testata kokonaisuutta ja sen
osia. Viimeistddn nyt on syyta testata uusia ideoita
asiakkaiden kanssa. Tapoja on useampia, mutta
kaytannon kokeilut toimivat yleensd paremmin
kuin pelkka kyseleminen. Asiakkaat antavat yleensa
mielelldadn palautetta ja ideoita, jos heille kerrotaan,
mistd on kyse.

YKSINKERTAINEN KOE on tehdd muutos ja katsoa,
miten asiakkaat siihen reagoivat. Jos esimerkiksi siirrat
naulakon paikkaa tai teet uuden opasteen, naet
parissa pdivassd, toimiiko vaatesailytys paremmin tai
|6ytavatko asiakkaasi helpommin perille.

PALVELUNAYTE on kdteva tapa hahmottaa uuden
palvelun hyvid ja huonoja ominaisuuksia. Voit kokeilla,
miltd uudistuksesi ndyttavat vaikkapa tekemélla
uudesta palvelustasi esiteluonnoksen tai lehtimainok-
sen tai asiakaskirjeen. Entd mita paikallislehti mahtaisi
kirjoittaa uudesta palvelustasi?

ROOLIPELI on myOds ndppard tapa testata esimerkiksi
vastaanottotilanteen muutoksia. Tule itse asiakkaana
paikalle ja pestaa joku muu suorittamaan sinun tai
henkilokuntasi tehtavid. Kokeile, miten uudistus toi-
mii, jos tyénnat lastenvaunuja tai et osaa sanaakaan
suomea.

TESTAA PIENEMMASSA MITTAKAAVASSA, jOS suunnit-
telet jotakin suurempaa investointia kuten esimerkiksi
majoitustilojen remonttia tai kokonaan uuden palve-
lun aloittamista. Kannattaa aloittaa yhden huoneen
remontilla tai yhden koeryhmén vaelluksella. Viikon
tai vilkonlopun mittaisesta palvelutempauksesta
kertyy jo riittavasti kokemuksia, joista voi ottaa oppia.
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IDEOISTA
TOIMINTASUUNNITELMAKSI

Poimi nyt viereisen sivun tydpohjaan uudesta
palvelupolustasi (s. 46—-47) tarkeimmat kohdat, jotka
haluat toteuttaa. Merkitse sitten vaihekohtaisesti,
mitd missdkin vaiheessa pitdd tehda, kuinka paljon
aikaa ja rahaa siihen tarvitaan, kuka tekee mitdkin ja
milloin pitdisi tulla valmista. Tdma yleisluontoinen
suunnitelma on hyvana apuna, kun teet jatko-
suunnitelmia esim. rahoittajia varten, ja saattaa
riittdd yksinddnkin panemaan tavoitteet ja tehtdvat
jarjestykseen.

MATALALLA RIIPPUVAT HEDELMAT kannattaa

ottaa heti talteen. Ne ovat pienid muutoksia, jotka
voidaan toteuttaa vaikka heti eivdtka ne vaadi
suuria investointeja tai muuta vaivanndkoa. Tallaisia
voivat olla esimerkiksi aukioloaikojen sovittaminen
asiakkaiden aikatauluihin. Lahiruokamyymaldn auki-
oloaikaa kannattaa perjantaisin siirtaa kahta tuntia
mydhemmaéksi, jos mokkildiset ovat juuri silloin
kulkemassa paikan ohitse. Tienvarsikyltti kannattaa
valaista, jos osa asiakkaista on tulossa paikalle vasta
hdmaran aikaan. Kotileipomo voisi myyda myds
naapurin kirnuvoita tai juustoja. Pienia muutoksia
koskee ns. kahden minuutin saanto: jos muu-
toksen kirjaamiseen menee enemman aikaa kuin
sen toteuttamiseen, jatd kynd ja paperi ja mene
tekemdadn tarvittavat toimenpiteet saman tien!

Kirjaa tahan kolme asiaa, jotka voit tehda:

VASTUUHENKILO

OSALLISTUJAT

TARVIKKEET

®

€ AJANTARVE

VASTUUHENKILO

OSALLISTUJAT

TARVIKKEET

&

€ AJANTARVE

VASTUUHENKILO

OSALLISTUJAT

TARVIKKEET

®

€ AJANTARVE

VASTUUHENKILO

OSALLISTUJAT

TARVIKKEET

&

€ AJANTARVE
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ALOITUS

ALOITUS

ALOITUS

ALOITUS

DEADLINE

DEADLINE

DEADLINE

DEADLINE

Y TETTSTEE

Y TETETTS

TYOVAIHE

TEHTAVAT

TYOVAIHE

TEHTAVAT

TYOVAIHE

TEHTAVAT

TYOVAIHE

TEHTAVAT
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CASE

Peuran jaljilla

larinoita ja hiljaisuutta Lestijoella

Keski-Pohjanmaalla sijaitsevan Metsa-
peuranmaan matkailuyrittdjdt perustivat
syksylla 2008 yhdistyksen vahvistamaan
alueellista luontomatkailun yhteismarkki-
nointia. Metsahallituksen tilastojen mukaan
alueella liikkuu noin 15 0oo eré- ja luonto-
harrastajaa vuodessa.

Uusimpia alueen luontomatkailuhankkeita
on GPS-opastusta hyddyntdva luonto- ja
kulttuuriretki, jossa korostuvat hiljaisuus ja
tarinat. Sen tyonimena on Lappalaisena
Lestijoella. Projekti on Sitran rahoittama ja
sitd on kehitetty palvelumuotoilun keinoin
Jyvaskyldn ammattikorkeakoulun Lutakko
Living Labin johdolla.

Projektin ldhtékohtana olivat Chydenius-
instituutin keraamat keskipohjalaiset
paikallistarinat. Tammikuussa 2012
|ahdettiin kartoittamaan kiinnostuneita
yrittdjia. Tyopajoissa hahmoteltiin asiakas-
ryhmia, joita tallainen irti arjesta -retkeily
voisi kiinnostaa. Retki mitoitettiin pitkan
viikonlopun mittaiseksi. Yopymispaik-
kojen valisten etdisyyksien takia paadyttiin
patikoinnin lisdksi sisallyttdmaan retkeen
my6s pyordily- ja melontaosuuksia.

Reitin kehittelytydssa on hyddynnetty
mukana olevia yrittaja-asiantuntijoita.
Esimerkiksi teemaan sopivaa ruokaa
suunniteltiin [3hi- ja perinneruuista kiin-
nostuneen yrittdjan kanssa. Tekniikasta,
verkkosivuista ja opaskirjasen graafisesta
ilmeesta ovat vastanneet GPS-matkailu-
yrityksen ammattilaiset.

Asiakaslahtoisen kehittelytydn tarkeimpia
vaiheita oli kesékuussa 2012 toteutettu
koeryhman vaellus, josta kertynytta
palautetta kdytettiin reitin viimeistelyyn.
Siihen osallistui myds yksi koeretkeldisista
tuottamalla uutta aineistoa reitille. Vaellus
valmistuu myyntiin syksyn 2012 aikana.
Eri-ikaisista matkailijoista koostunut ryhma
kertoi padsseensa nopeasti irti arjesta. Kun
mukana on vain GPS-laitteisto ja tietoa ja
tarinoita sisaltava opasvihko eika kaikkitie-
tdvaa opasta, ryhma alkaa nopeasti toimia
yhdessa. Reitin tarjoamat eldmykset ja
informaatio koettiin niin kiinnostavaksi,
ettd koeryhma ehdotti sen aikataulun
véljentamista. Hiljaisuuden kokemusta
oli pohdittu jo etukdteen d@nimaailma-
asiantuntijan kanssa. Koemielessa annettiin
testiryhmalle mukaan danityslaite, jolla he
saattoivat ddnittda erilaisia ddnimaisemia.
Ryhmd innostuikin ddnikuvien keruusta ja
piti sitd yhtena vaelluksen vaikuttavimmista
kokemuksista.

Liscitietoja:

- www.gps-retki.fi
 www.peuranpolku.fi

« www.arctosmedia.fi/metsapeuranmaa
- blogitjamk.fi/lutakkolivinglab




Sanoista teoiksi

Tahan tyokalupakkiin on koottu erilaisia tydpohjia, tehtavia,
mallilaskelmia ja muuta tarpeellista, joiden avulla voit vieda
palvelupolkua kehittdessasi syntyneet ideat kdytantdon. Pienessa
yrityksessa resurssit ovat rajalliset ja yrittdjan joutuu liian usein

nipistamadn kehitystydhon kdytetyn ajan omasta vapaa-ajastaan.

Niinpa toimenpiteiden tarkoituksenmukaisuus on kaiken a ja o.

Tyokalupakki tarjoaa ensinndkin vdlineita
yritystoiminnan perustusten luomiseen

ja vahvistamiseen. Kuinka yrityksesi voi
erottautua muista? Miten voisit hyddyntda
luontoa hyvinvoinnin ldhteend? Omat
voimavarat ja kdytettdvissa olevat resurssit
on otettava huomioon, kun pohditaan
yrityksen tavoitteita ja kasvua. Kaikkea ei
kannata tehdd itse, mutta mitd on otettava
huomioon, kun kaytat ostopalveluita?

Viimeistdan silloin, kun haet ulkopuolista
rahoitusta, tarvitaan liketoimintasuunni-
telmaa ja tarkempia rahoitus- ja kustan-
nuslaskelmia. Nykymaailmassa on my&s
tiedettdva, miten nimi- ja tuotesuoja
toimii. Vuotuiset toimenpiteet kannattaa
keratd vuosikelloon, jotta asiat tulee hoi-
dettua ajallaan.

Tyokalupakkiin on koottu my®és tietoa ja
ideoita tdman paivan viestintdkanavista.
Mita on otettava huomioon verkkosivuja
laadittaessa tai Facebook-ndkyvyytta
haettaessa? Oma lukunsa on varattu
ongelmanratkaisuun. Miten toimitaan,
kun asiakas on raivoissaan? Miten oikais-
taan vaara informaatio ja katkaistaan
huhuilta siivet?
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MIKSI YRITYKSENI ON OLEMASSA

Mita varten yritykseni on olemassa omalta kannaltani?

Mita varten yritykseni on olemassa kylan
tai kotikuntani kannalta?

Entd mitda maailma menettaisi ilman yritystani?

VisI0 kuvaa yrityksesi tavoitetilaa eli sitd, mihin olet
menossa. Esimerkiksi Pikonlinnan visiona on tarjota
asukkailleen helppoa, luonnonldheistd asumista ja
koota alueelle yrittdjid, jotka voivat hyodyntda luonnon
tarjoamia mahdollisuuksia.

MIssIO taas kuvaa sitd, mikd on yrityksesi tehtava ja miksi
se on olemassa. Esimerkiksi Saaristomeren luontokoulun
missio on lisdtd tietoa saaristoluonnosta eldmysten ja
tekemisen avulla.

@ 20 min
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ARVOKELLO

ARVOT ovat niitd mittapuita, joiden avulla panet
asiat kdytannon eldmadssa tarkeysjarjestykseen.
Arvokellon avulla voit hahmottaa, mitkd ovat
juuri sinun yrityksesi olennaisia arvoja. Kirjoita
kuvion tekstilaatikoihin yrityksesi viisi tarkeinta
arvoa. \oit kdyttaa oheista listaa apuna tai kirjata
kelloon ihan omat arvosi.

- Kannattavuus - Turvallisuus

- Tuloksellisuus - Vastuullisuus
- Tehokkuus « Yhteistyd

- Olemme alan paras - Innovatiivisuus
- Asiakaskeskeisyys - Halu uusiutua
- Jatkuva oppiminen - Tiimihenki

- Yrittdjyys - Uteliaisuus

- Laatu - Positiivisuus

+ Ymparisto - Avoimuus

« Ammattimaisuus - Luotettavuus
- Yhteiskuntavastuu - Rehellisyys

- Kestava kehitys « Kunnioitus

VERTAA ARVOJA pareittain
ja mustaa jokaisen viivan
toinen nuolenkarki osoit-
tamaan sitd arvoa, joka
naistd kahdesta tuntuu
tarkedmmalta.

Mika arvoista kerda
eniten nuolenkarkia?
Mika vahiten? Nuolen-
karkia laskemalla voit
panna yrityksesi keskeiset
arvot jarjestykseen.

O 15-30 min

Ldahteet: Duunitalkoot (ttl.fi/duunitalkoot). Arvokellokuvio mukaillen
Idhteestd Aaltonen & Junkkari, 1999: Yrityksen arvot ja etiikka.
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Mita sinun yrityksesi
arvokello osoittaa?

- Oletko yllattynyt arvokellotehtdvan
tuloksesta?

- Millaisia ajatuksia arvojen asettaminen
tarkeysjarjestykseen heratti?

- Tiesitko tehtdvaa aloittaessasi, mitka
arvot olisivat kaikkein tarkeimpia?

- Mitd tavoitteita sinulla on yrityksesi
suhteen? Miten ne toteutuvat talld
hetkella?

- Mietitkd ehka jotain asioita uusiksi
naiden arviointien pohjalta?
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MITA ON GREEN CARE?

Green care on luontoon ja maaseu-
tuymparistéon tukeutuvaa hoiva- ja
hyvinvointitoimintaa, jolla edistetadn
ihmisten hyvinvointia ja eldmanlaatua.
Green care kattaa monia menetelmia,
joita kdytetaan sosiaali-, terveys-, kasva-
tus- ja kuntoutuspalveluissa.

Green care -palveluita ovat esimerkiksi
luonto- tai eldinavusteiset terapia- ja
hoivapalvelut, luontoa hyddyntavat
kuntoutuspalvelut sekd luonto- ja
maaseutuympadristéa hyodyntavat
elinvoimaa lisddvat virkistyspalvelut.
Green care -toiminta sijoittuu usein
luonnonymparistéon tai maaseudulle,
mutta luonnon elementteja voidaan
tuoda ja hyodyntad myos kaupunki- tai
laitosymparistossa.

LAHDE: MAASEUTU KESTAVIEN RATKAISUJEN TALOUDESSA.
SITRA 2012
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EROTTAUTUMINEN

Kun pohdit yrityksesi keinoja erottua muista, kan-
nattaa aloittaa pienelld kilpailija-analyysilla. Keraa
verkkosivuilta tai esitteista tietoja muutamasta
samantyyppisesta tai kilpailevasta yrityksesta kuin
omasi. Vertaa niiden aukioloaikoja, palveluita,
hintoja ja toimintaymparistdd, markkinointia yms.
omaasi. Miten yritykset eroavat toisistaan? Mita
hyvaa on toisten yrityksissa? Mita voisit oppia
niiltd? Miten voisit erottautua niista?

Saman alan yrityksilld on tietysti paljon yhteista.
Asiakkaat odottavat, etta pitopalvelun ruoka on
hyvaa ja kotitekoista, maatilamajoituksessa on kodi-
kasta ja siistid ja kotieldintilalla eldimet voivat hyvin.
Ne eivat siis yksistaan tee yrityksestasi ainutlaatuista.
Jokaisella yritykselld on kuitenkin oma ymparisténsa
ja omat vahvuutensa, joista kannattaa ottaa kaikki
hyoty irti. Paikallisuus ja ymparoiva luonto ovat
niita tekijoitd, joiden avulla voi erottautua helpoim-
min ja usein pienimmin kustannuksin.

LUONTO HYVINVOINNIN LAHTEENA

Psykologi Kirsi Salonen, joka on tutkinut ja - Tutkimusten mukaan luontoympé-
ristd tarjoaa parhaat mahdollisuu-
det lasten leikeille. Metsé tarjoaa
loputtomasti virikkeitd. Metsaa ei ole
koskaan leikitty loppuun, toisin kuin
ihmisen rakentama leikkikentta.

« Ympéristovastuullinen kdyttdytymi-
nen muuttuu asenteiden mukaiseksi
vasta, kun ihmiselle on ollut luonto-
kokemuksia, jotka ovat lilkuttaneet

opettanut eko- ja ymparistdpsykologiaa
vuodesta 1998, on kuvannut luonnon
hyvinvointivaikutuksia néin:

- Psyykkinen ja fyysinen hyvinvointimme
lisddntyvat luontoymparistdssa.

- Pelkkd luontokuvan katselu alentaa ve-
renpainetta, syddmen sykettd ja koettua
jannittyneisyytta.

- Luontoympadristdssa elpyminen tapah-
tuu nopeasti. Lyhytkin kdynti puistossa
tai lahimetsdssa vahentaa psyykkista
kuormitusta.

- Luontoymparistd vaikuttaa jopa tervey-
dentilaan. Potilaat, jotka saavat sairaa-
lassa katsoa ikkunasta luontondkymaa,
toipuvat nopeammin kuin kiviseinda
katselleet.

hantd tunnetasolla.

IDEOIDEN SUOJAUS

Tuotteistamalla voit saada aineettomankin idean
suojattua. Yksinkertaistettuna tuotteistus tarkoittaa
palvelusi nimedmista ja sen selkeda jasentamista

eli mita tahan palveluun tai tuotteeseen kuuluu.
Sitdhan oletkin jo tehnyt tdman kirjan tehtdvien parissa.
Tuotteistaminen kertoo myos asiakkaalle, mitd han

saa ostaessaan tuotteesi tai palvelusi. Tuotteistamalla
varaudut samalla yritystoimintasi kasvattamiseen ja

se auttaa varmistamaan, ettd palvelun sisalto ja taso

pysyy samana myds esimerkiksi silloin kun itse lomailet.

Esimerkiksi Varjolan matkailupalvelut on jasennetty

ja nimetty selkeiksi kokonaisuuksiksi, jotka on esitelty
yrityksen verkkosivuilla: Kokous-Varjola, Sauna-Varjola,
Juhla-Varjola, Koira-Varjola ja Polttari-Varjola.

Juridisia suojauskeinoja ovat mm. tavaramerkit ja
mallioikeus, jotka rekisterdidaan Patentti- ja rekisterihal-
lituksessa, ja tekijanoikeus, joka on maaritelty laissa.

Tavaramerkki voi olla sana, kuvio tai niiden yhdis-
telma. Se voi olla my®s iskulause tai jopa adnimerkki.
Yksinoikeus tavara- tai tuotemerkkiin voidaan

Luontointerventio on Kirsi Salosen Katso ympadrillesi

oma termi, jolla tarkoitetaan kaikkia niita
hoidon ja virkistystoiminnan menetelmia,
joissa kdytetddn ohjatusti ja tietoisesti
luonnon tarjoamia mahdollisuuksia. Kyse
ei ole yksittdisista "luontotempuista” vaan
ajattelutavasta, jossa luonto on kaikessa
mukana. Esimerkiksi keskusteluryhmat
voivat yhtd hyvin kavelld metsépolkua tai
istua puun alla kuin istua pyoredn poydan
ymparilld sisatiloissa. Luontokeskeinen
ajattelutapa vaikuttaa mm. rakennusten ja
tilojen suunnitteluun - sisatiloissakin voi-
daan avata yhteys luontoon ikkunoiden,
ovien, terassien ja parvekkeiden kautta.

Liscitietoja:
- www.psykologihyvanmielentila.fi
- www.gcfinland.fi
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Kirsi Salonen on kiertényt jo vuosia
opastamassa vihredsta hoivasta ja
luontointerventioista kiinnostuneita
organisaatioita. "Kun olemme yhdessa
yrittdjien ja tyontekijoiden kanssa kat-
selleet ympdrillemme, monet ovat itse-
kin yllattyneet, miten paljon mahdolli-
suuksia heiddn toimintaymparistonsa
tarjoaa’, Kirsi Salonen kertoo. "Tarkeintd
on saada mieli avautumaan luonnolle.
Kun olemassaolevat mahdollisuudet
havaitaan ja hyddynnetdan, ei tarvitse
investoida niin paljon.”

Suomessa saada kahdella tavalla, joko vakiinnuttamalla
tai rekisterdimalla. Vakiinnuttaminen edellyttag, etta
tavara- tai tuotemerkki on ollut vuosia saman tuotta-
jan kdytossa koko maassa. Varmempaa on kuitenkin
rekisteroida se Patentti- ja rekisterihallituksessa.
Lisdtietoa tavaramerkeistd ja niiden suojaamisen eh-
doista l6ydat verkkosivulta: www.prh.fi/fi/tavaramerkit/
tavaramerkkilyhyesti.html

Mallioikeus on jonkin tavaran ulkomuodon suojaa.

Se ei koske teknisia ratkaisuja vaan pelkdstaan muotoi-
lua. Senkin rekisteréinnista saa tarkat ohjeet Patentti- ja
rekisterihallituksen verkkosivuilta: www.prh.fi/fi/
mallioikeudet.htm/

Tekijanoikeutta kuviin, teksteihin ja musiikkiin valvo-
vat erilaiset tekijanoikeusjarjestét kuten Teosto (mu-
siikki), Kuvasto (kuvataide ja valokuvaus) ja Kopiosto
(kirjallisuus). Kannattaa kayda niiden verkkosivuilla
tutustumassa tekijanoikeutta koskeviin saadoksiin, jos
aiot kayttaa esim. oman yrityksesi markkinoinnissa
jonkun toisen tekemid kuvia, teksteja tai musiikkia.
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OMAT VOIMAVARAT

Yrityksesi tarkein voimavara olet sind itse. Miten huolehdit
omasta jaksamisestasi? Mistd saat voimia ja eldmadniloa?
Voi tarkastella omia voimanldhteitasi alla olevan testin avulla.

1/ Merkitse akseleiden pdihin omat keskeiset voimanlahteesi,
kuten esim. luonto, perhe, liikunta, musiikki, matkat, jokin
harrastus tms.

2/ Merkitse kunkin akselin varteen pienelld poikkiviivalla tai
ruksilla, miten tarkea kukin voimanlahde on sinulle. Mita
tarkedmpi se on, sitd l[ahemmads akselin paata teet merkin
asteikolla 1-5.

3/ Yhdista nyt eri akseleiden merkit toisiinsa viivoilla. Tasta
verkkoa muistuttavasta kuviosta naet heti, mihin sinun
kannattaa kdyttad vapaat hetkesi.

Tarkea tehtava! Merkitse nyt heti kalenteriisi ensi vuoden
lomat ennen kuin sielld on mitddn muita merkint6ja. Varaa vaik-
ka matka valmiiksi, niin varmistat, etta todella paaset lomalle.

OMAT
VOIMANLAHTEENI

@ 15 min

TAVOITTEET JA MITTARIT

Mista tiedat, ettd olet menossa kohti sitd, mitd tavoitte-
let? Tarvitaan mittareita, jotka mittaavat juuri sitd, mihin
olet pyrkimassa.

Yritystoiminnassa tavoitellaan yleensa tavalla tai toisella
kasvua — halutaan liséa asiakkaita tai lisda rahaa. Niiden
mittaaminen on melko helppoa asiakasmaarien tai
kanta-asiakkaiden, liikevaihdon tai liikevoiton
avulla.

Erilaiset kilpailut, palkinnot, sertifikaatit ja laatu-
standardit auttavat arvioimaan sitd, miten yrityksesi
palveluiden laatu vastaa muiden alan toimijoiden tasoa
tai jopa ylittaa sen.

Hiilijalanjalki on tunnettu mittari yrityksen ymparis-
tévaikutusten seurantaan. Sdhko- ja l[dampdlaskut seka
esim. kuukausittainen ajokilometrien maara antavat
suoraa tietoa yrityksen energiankulutuksesta.

Yrittdjd voi toivoa myos lisdad vapaa-aikaa. Omien
tyotuntien tuottavuutta voit selvittda jakamalla
vaikkapa kuukausittain kdteen ja@neen tulon todel-
listen tyotuntien maaralld. Jos teet 8o tuntia viikossa,
reippaaltakin ndyttava voitto on tosiasiassa revitty
omasta selkdnahastasi.

MITTARI MITTAYKSIKKO

@ 15-30 min
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Entd miten voit arvioida menestystasi asiakkaiden
hyvinvoinnin, tyytyvdisyyden tai asiakasuskollisuuden
avulla? Asiakaspalaute on nopea tapa mitata palvelun
onnistumista. Helpoimmin sen saa saman tien ennen
kuin asiakas poistuu paikalta. Kanta-asiakkaat voi
tietysti muistaa ulkoakin, mutta myds kanta-asiakas-
korteista tai asiakaskirjeiden postituslistoista tai
jopa FB-sivujen tykkadjista saa tietoa siitd, onko uskol-
listen asiakkaiden maara kasvamassa vai vahenemassa.
Myos henkiloston vaihtuvuus ja sairaslomat ovat
mittareita, joita kannattaa pitda silmalla.

TEHTAVIA

- Millaista kasvua tavoittelet?

- Vertaa yrityksesi tuloksia viime vuosilta tai kuukausilta
kayttdmalld useampaa mittaria kuten asiakasmaa-
rid, likevaihtoa, viikottaista tydmaaraa, liikkevoittoa/
tyotunti, loma- ja vapaapadiviesi maarad, henkildston
maaraa ja sairaslomia, kanta-asiakkaiden maaraa.

TULOS MITA KERTOO

57




KAIKEN VARALTA

Monilla aloilla vaaditaan lakisaateisesti, etta yritys
on tehnyt turvallisuus/pelastussuunnitelman. Vaik-
ka sellaista ei yritykseltdsi vaadittaisikaan, on syyta
varautua yllattaviin tilanteisiin jo etukdteen. Tee
lista isoista ja pienistd katastrofeista, jotka voisivat
haitata yrityksesi toimintaa. Kirjaa sitten kuhunkin
kohtaan, miten olet varautunut tdhdn ongelmaan
ja mitd voisit tehda riskin pienentamiseksi. Tassa
muutama esimerkki alkuun:

Sahkokatkos

Maksuliikennehairio (pankkilakko, verkkopankin

kaatuminen, maksupéate hajoaa)

Tulipalo

Lumimyrsky

SINI@VE, | e

Huom! Ovatko hdtdtilanteessa tarvittavat puhelinnumerot
kaikkien ndkyvilld ja kdnnykéiden muistissa? Miten on
omien ensiaputaitojesi laita? Ovatko sammutusvdlineet

Jja palohdlyttimet kunnossa? Entd vakuutukset? Vara on
viisautta eikd vahingon enne.

@ 10 min
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eeccee

eeccee

HANKALAT
ASIAKASPALVELUTILANTEET

Aina silloin télldin kohtaat hankalia tilanteita, kun
asiakkaasi on joko aiheesta tai aiheetta tyytyma-
ton saamaansa palveluun. Ensimmadinen ja tarkein
saanto on: ala kiella asiakkaasi kokemusta!

Vaikka pettymys ei johtuisi sinusta vaan asiakkaan
vaadrista odotuksista, teknisestd ongelmasta tai
tietokatkoksesta, sinun on yritettdva kaantaa asiat
parhain pain. Jos hoidat ikdvan tilanteen hyvin,

voi asiakkaan kokemus kdantyd jopa "normaalia”
kokemusta paremmaksi. Kun esimerkiksi ratkot
varauksen yhteydessad syntyneen virheen antamal-
la asiakkaallesi paremman majoitusvaihtoehdon
kuin mitd han oli tilannut, voit olla varma, etta hyva
kello kuuluu kauas ja pitkaan.

Useimmat ristiriitatilanteet kasitelldan ja ratkotaan
puheiden tasolla. Yhdysvalloissa 1970-luvulla synty-
nyttd tekniikkaa kutsutaan puhejudoksi. Siing rai-
vostuneen asiakkaan huutoon ei suinkaan vastata
huudolla tai puolustautuen vaan myoétailemalla:
"Kyll&, olette ehdottoman oikeassa. Mitenkahan
tilanteen voisi korjata?” Puhejudossa siirrytaan si-
vummalle selvittamaan tilannetta, tarjotaan kahvit,
puhutaan rauhassa ja matalalla dénelld. Tarkeda

on kuunnella, mitd toisella on sydamelldan. Myds
elekieli on pidettava kurissa. Ala pyorittele silmidsi
tai seiso kddet puuskassal

Jos virhe on tapahtunut, sitd pyydetdan anteeksi,
mutta syyllisia on turha ldhted etsimaan. On parem-
pi keskittya siihen, miten virhe voidaan korjata
tai hyvittaa. Virheistd on syyta myos oppia. Jokai-
nen valitus ja vaikea asiakastilanne kannattaa kirjata
muistiin ja pohtia my&hemmin vaikkapa viikkopa-
laverissa, miten se voitaisiin vastaisuudessa valttaa.
On myos muistettava, ettd palveluammateissa pari
prosenttia asiakkaista on sellaisia, jotka ovat aina
tyytymattomia. Leuka pystyyn ja eteenpain!

Valitus tarjoaa yritykselle mahdollisuuden kehittya.
Muista, ettd palaute koskee asiakkaasi koke-
musta, ei sinua henkilékohtaisesti. On hienoa, jos
olet itse vastaanottamassa palautetta, silld pystyt
itse parhaiten parantamaan asiakkaasi kokemusta.
Kestavan kehityksen ja kestavan liiketoiminnan
kannalta on tarkeintd luottamuksen sdilyttdaminen.

LIIKETOIMINNAN SUUNNITTELU

Varsinkin yritystoimintaa aloitettaessa tai uutta,
investointeja ja lainarahaa vaativaa toimintaa kayn-
nistettdessa kannattaa tehda liiketoimintasuun-
nitelma. Se on hyodyllinen tyokalu, joka auttaa
suuntaamaan yrityksen jokapdivaistd toimintaa
kohti pitkdn tahtdimen tavoitteita.

Liiketoiminnan jarjestelmallinen suunnittelu
kaynnistyy vauhdilla, kun kokoat kaikki yritykseesi
liittyvat toiminnot, henkildt yms. samalle paperille.
Ty6pohjana voi kdyttaa esim. lilketoimintamalli-
lakanaa (Business model canvas), johon kirjataan

- Asiakassegmentit eli keitd ja millaisia ryhmia
yritys palvelee

- Arvolupaus eli mitd tuotteita ja palveluita yritys
tarjoaa asiakkaille ja mista niiden arvo syntyy

- Asiakkaiden tavoittaminen eli miten asiakkaat
saavat tiedon yrityksen tuotteista tai palveluista
ja miten tuotteet toimitetaan asiakkaille tai asiak-
kaat padsevat palveluiden darelle

- Asiakassuhteet eli mitd yritys tekee ollakseen
jatkuvasti yhteydesséa asiakkaisiinsa ja saadakseen
heidat palaamaan uudelleen.

- Kassavirta eli millaisista tuloista kassaan tulee
rahaa ja miten tuotteet hinnoitellaan

- Kriittiset resurssit eli mita tarvitaan valtta-
matta, jotta yritys voi tarjota sen mita lupasikin.
Esimerkiksi rantalomakohteen kriittinen resurssi
on uimapaikka, jossa voi uida.

- Kriittiset tehtavat eli mita on pakko tehdg, jotta
voi tarjota sen mitd on luvattu.

- Avainkumppanit eli mitd yhteistydkumppanei-
ta tarvitaan, jotta voi tarjota sen mita on luvattu.

- Kustannusrakenne eli mista syntyvat liikketoi-
minnan olennaisimmat kustannukset

Liiketoimintamallilakanan pohjia l6ydat netista
hakusanoilla “liketoimintamallilakana” ja “business
model canvas”.
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Varsinaisen liiketoimintasuunnitelman tekemiseen
voi kdyttda kaksi tuntia tai kaksi kuukautta. Paata
ensin, minkd verran aikaa aiot siihen kayttaa,

niin urakka ei paisu turhaan. Aloita vaikka yhden
aamupdivan rupeamasta. Parille sivulle pystyt

jo tiivistdmdan paljon yrityksestdsi — usein lyhyt
suunnitelma osoittautuukin kdyttokelpoisemmaksi
kuin pitkd ja seikkaperdinen, mutta ole uskollinen
omalle tyylillesi ja pyyda tarvittaessa apua. Inter-
netista 16ytyy paljon malleja liiketoimintasuunni-
telman tekemiseen, samoin kirjastosta. Voit myos
kadntyd paikkakuntasi tai lahimman ELY-keskuksen
yritysneuvojien puoleen.

Toimivan yrityksen liiketoimintasuunnitelma
voi olla rakenteeltaan esim. seuraavanlainen:

- Ldhtokohtatilanne (tuotteet, tuotanto, omistus
ja organisaatio, taloudellinen tilanne)

- Katsaus toimintaymparistdon ja toimialan
kehitykseen (kilpailijat, kysyntd, asiakkaat)

- Visio ja pddtavoitteet

- Liikeidea ja liketoimintamalli (eli mista raha tulee)

- Markkinointi

- Tuotekehitys

- Tuotanto/toteuttaminen

« Henkil®std (mitd osaamista tarvitaan, yrittdja
mukaan luettuna)

- Talous (seuranta, investoinnit, rahoitus)

- Riskit
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MITEN TOIMIA VERKOSSA

Internet ja verkossa toimivat sosiaaliset mediat tarjoavat
uusia mahdollisuuksia kertoa palveluistasi ja tuotteis-
tasi, pitad yhteyttd vanhoihin asiakkaisiisi ja tavoittaa
uusia. Verkkonédkyvyyden parantaminen kannattaa
aloittaa yrityksen verkkosivujen ja Facebook-sivujen
tarkastelulla. Mita tietoja asiakkaat haluavat verkko-
sivuilta 16ytaa? Ovatko tiedot ajan tasalla? Mika on
sinun tavoitteesi — haluatko saada asiakkaan ottamaan
sinuun yhteytta puhelimitse (numero nakyviin), jatta-
maan tarjouspyynndn nettisivun kautta (satsaa hyvaan
viestilomakkeeseen) vai kenties [0ytdamaan tilamyynti-
paikkasi paremmin (GPS-koordinaatit, karttalinkki ja
ajo-ohjeet osoitetietojen yhteyteen)?

Verkkosivujen helppokayttdisyys on tarkeda. Onko
sivujen ulkoasu selked? Ovatko ne yhteensopivat
erilaisten selainten kanssa? Kun sivut on toteutettu
www-standardien mukaan, my6s hakukoneet 10ytévat
ne paremmin.

Yhteystiedot ja aukioloajat saavat ndkya vaikka joka
sivulla. Jos tuotteillasi on kiinteat hinnat, kannattaa
hinnasto laittaa verkkosivuille. Jos teet tarjoukset aina
asiakkaan mukaan, voit laittaa sivuille ndkyviin muu-
tamia esimerkkihintoja. Ruokalistat kannattaa myos
julkaista verkkosivuilla.

Moni tekee osto- tai tilauspadtoksensa pelkdstaan
verkkosivujen pohjalta. Siksi niihin kannattaa panostaa
ja tarvittaessa kayttaa ulkopuolista apua. Netista 10ytyy
myos useita helppokayttoisia palveluita, joilla voi itse-
kin rakentaa sivuston. Kun saat itsesi verkkoon, voit aina
parantaa nakyvyyttasi — netissa kaiken ei tarvitse olla
kerralla tdydellistd, tarkeintd on, ettd asiakkaasi [6ytaa
sieltd sinut seka kaipaamansa tiedot.
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Omalla aktiivisuudellasi voit saada paljon

ilmaista nakyvyytta verkossa: monissa blogeissa voi
kommentoinnin yhteydessa laittaa mukaan oman
nettiosoitteensa. Nama linkit parantavat nakyvyyt-
tdsi hakukoneissa (ja samalla kommentin lukijat
tietavat, mista tulet). Kommmentoi rohkeasti omalla
nimelld ja sano vain se, mitd voisit sanoa kasvokkain-
kin. Vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa voi vahvistaa
my&s oman blogin, Facebook-sivujen, Twitterin tai
LinkedInin avulla.

Omien sivujen lisdksi yrityksesi pitdisi 10ytya erilaisista
hakupalveluista. Tutki oman alasi verkkopalveluita:
mika olisi omalle yrityksellesi paras paikka nékya?
Loytyyko yrityksesi Googlen ja Bingin kartoista ja
matkailualueiden ja majoitusvaraamojen verkkosi-
vuilta? Enta Foursquare? TripAdvisor?

Kehittyva tekniikka luo jatkuvasti uusia haasteita.
Nykyisin on huolehdittava my®os siitd, ettd verkkosi-
vut aukeavat dlypuhelimissa ja tableteissa. Navi-
gaattorin varassa suunnistavia varten on osoitteen
ja kartan lisdksi syytd antaa verkkosivuilla yrityksen
tarkat koordinaatit.

Haastavinta on kuitenkin paasta verkon kautta vuo-
rovaikutukseen asiakkaiden kanssa. Nopsa Travelsin
esittelyssa sivulla 20 on jo kuvattu erdita keinoja,
joilla yritys voi aktivoida asiakkaitaan verkkosivuilla.
Tassa lisda verkko-ohjeita, jotka on poimittu Nopsan
Sitralle tekemasta Lahimatkailumanifestista.

- Muistuta olemassaolostasi: mieti viestintaasi
jatkokertomuksena. Jatkuvuutta saat kirjoittamalla
verkkosivuillasi blogia tai tdydentamalla saannolli-
sesti yrityksesi Facebook-sivun aikajanaa kuvilla ja
pienilld selostuksilla.

- 2 sekunnin saanto: Viesti lyhyesti, ihmisilla on
vahan aikaa.

- Varmista, etta asiakkaat tavoittavat sinut ja
voivat aina kysya lisaa.

- Vastaa, jos joku kysyy. Ald aikaile. Jos liitdt verkko-
sivuihisi sahkopostilomakkeen, vastaan sen kautta
tuleviin kysymyksiin ja kommentteihin nopeasti.

- Varmista, ettd sinut I6ydetaan: sijoita sivuillesi hyvia
avainsanoja. Mainosten ja avainsanojen hallinnasta
|6ydat ohjeita mm. Googlen verkkosivuilta.

- Laita asiakkaat kehumaan palveluasi ja ota kritiikki
rakentavasti. Julkaise palautteet.

- Seuraa verkkosivujesi liikennetta ja lahteita.

Lisdtietoja verkon uusista mahdollisuuksista
- www.sometu.fi
« www.klikkaatasta.f

LASKELMIA

Tuloslaskelmaa ja taseen kehittymistd on syyta seurata
kuukausittain, jotta tiedat, miten asiat ovat yritykses-
sasi menneet ja miltd pitkdn tahtdimen kehityssuunta
ndyttad. Tulevaisuuden suunnittelussa ja jokapadivdis-
ten raha-asioiden hoitamisessa on kuitenkin enem-
man apua ndista yksinkertaisista laskelmapohijista ja
ohjeista, joilla voit seurata yrityksesi rahaliikennetta ja
arvioida kannattavuutta.

KASSAVIRTALASKELMA

Monen pienyrityksen kassavirtalaskelma voidaan tiivis-
taa lausahdukseen "mika tulee, se menee”. Usein tamad
riittddkin, jos kassa on kunnossa. Hyva tapa pitaa kassa
kunnossa ja ehdoton keino tilanteen korjaamiseen, jos
rahat on vahissd, on kassavirtalaskelma. Sen voi teh-
da vaikka taulukkolaskentachjelmaan tarpeen mukaan
kuukauden, viikon tai pdivan tarkkuudella. Viikko on
yleensa kayttokelpoisin, onhan laskujen maksuaikakin
tavallisesti pari viikkoa.

Voit aloittaa oman kassavirtalaskelmasi tahan lomak-
keeseen, mutta kannattaa tehda siitd pysyva tapa

ja esim. oma Excel-tiedosto. Merkkaa sarakkeisiin viikko-
kohtaisesti, minka verran tililla ja kassassa on rahaa
viikon alussa, mitd maksuja on tulossa ja mita laskuja
ym. erdantyy maksettavaksi. Huomaat samalla, jos
rahat eivat riitdkdan johonkin, ja ehdit ajoissa kysymaan
joustoa maksuaikaan.

Kassavirtalaskelma
VK1 VK 2 VK3
POHJAKASSA
(ED. VIIKOLTA)

TULEVAT MAKSUT

LAHTEVAT MAKSUT

JAA SEUR. VIIKKOA
VARTEN

@ 10 min
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Jo muutaman viikon ja kuukauden mittainen
kassavirran tarkastelu auttaa talouden suunnite-
lussa. Minka verran tarvitset kassaan rahaa, jotta et
joudu jatkuvasti huolestumaan kateisen riittavyy-
destd? Tuleeko joinakin viikkoina tai viikonpdivind
selvasti enemman rahaa kuin toisina? Enta ovatko
laskut selvasti kasaantuneet tietyille viikoille tai
kuukausille? Miten laskujen maksu kannattaa ajoit-
taa ja porrastaa esim. vakuutusmaksut ja lainan-
lyhennykset? Miten tulevat ja ldhtevat rahavirrat
saisi kohtaamaan paremmin?

VK 4 VK 5 VK 6
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LASKELMIA

HINNOITTELU

Monen yrittdjan on vaikea hinnoitella tuotteitaan ja
palveluitaan. Siksi on syyta pohtia, mika on sinun kan-
naltasi jarkevin hinnoittelutapa ja mista asiakkaasi haluaa
maksaa. Saman tuotteen tai palvelun voi hinnoitella eri
tavoin: myytkd tuotteesi ja palvelusi paketteina, johon
sisaltyy kaikki, vai hinnoitteletko erikseen esim. ydpymisen,
aamiaisen ja muut ateriat, liinavaatteet ja saunan kdyton.
Hinnoittelua voi testata tarjoamalla asiakkaille kumpaakin
vaihtoehtoa ja katsomalla, ovatko juuri sinun asiakkaasi
mieluummin pakettimaksajia vai niitd, jotka tahtovat mak-
saa kustakin palvelusta tai tuotteesta erikseen.

Jos tuntuu siltd, ettei tuotteessa tai palvelussa eikd niiden
kysynndssa ole mitaan vikaa, mutta kdteen tuntuu jaavan
lilan vahan, on syytd ehka tarkistaa hinnoitteluperusteita
ja yrityksesi hintatasoa. Talldin voit kdyttaa apuna ndita
kysymyksia:

Mita tuotteesi tai palvelusi tuotantoon tarvitaan

ja mika maksaa mitakin? Tuotteesi hinnan pitdisi olla
ainakin tama. Ald unohda, ettd omalla tyéllasikin on hinta!
Laskelmaa tehdessasi voit kdyttad apuna edellisvaiheessa
tekemaasi palvelupolkua.

Mitka ovat kiinteat kulusi? Entd arvonlisdveron mer-
kitys — myytkd yrityksille vai yksityisasiakkaille? llmoita
hinnat aina my®os alv:n kanssa, vaikka palvelisitkin [ahinnd
yrityksid — satunnainen yksityisasiakkaasi pettyy pahoin,
jos yht'akkia laskun loppuun ilmestyykin vield lisaa
maksettavaa.

Mika on myyntiyksikkosi? Minka avulla saat parhaan
katteen? Myytko aikaa vai kilotavaraa, vai ehka eldmyksia?
Mieti sitdkin, mitd ostaessaan asiakkaasi tuntee saavansa
parhaan vastineen rahoilleen.

Mista asiakkaasi haluaa maksaa? Asiakasarvo syntyy
asiakkaasi kokemuksista ja siitd, minkd verran han on valmis
maksamaan tuotteestasi tai palvelustasi. Kun asiakasarvo
on kohdallaan, asiakkaasi suosittelee yritystasi muillekin.

Mista asiakkaasi ei halua maksaa eli minka pitaa
sisaltya johonkin muuhun hintaan?

Voisitko paketoida tuotteesi jollakin uudella tavalla
ja tarkistaa sen hintaa?

HuoMm! Hinta on osa palvelukuvaa, ja samasta palvelusta
voi asiakkaalle jadda aivan eri kokemus silkan hinnan perus-
teella. Joskus voi kdyda niinkin, ettd korkeampi hinta tuot-
taa tyytyvdisemman asiakkaan, kun tuotteessa on muuten
kaikki kohdallaan. Omaleimainen tuotteistaminen on
myds hyvaksi avuksi. Esimerkiksi pelkka tayshieronta ei
tunnu yhta houkuttelevalta kuin Ruususen hemmottelu-
hoito, jossa tdyshierontaa hdystetdan ruusuntuoksuisella
kylvylld ja hierontadljylla.
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INVESTOINNIT JA KANNATTAVUUS

Investoinnit ovat tarked osa yrityksen kehittdmistd ja
jatkuvuuden turvaamista. Rakennusten, infrastruktuurin,
kaluston ja koneiden lisdksi rahaa tarvitaan my®os yrittdjan
ja hdnen henkilokuntansa koulutukseen ja suunnit-
telutyohon. Joskus on hyodyllista tarkastella investoin-
tindkdkulmasta myds markkinointikampanjoita ja muita
suurempia tempauksia. Yrityksen nimi tai tavaramerkki
ovat investointeja, joiden arvolle olennaisen tarkeda on
hyva maine.

Uusia investointeja pohdittaessa on edellisessa luvussa
esitellyistd ideoiden punnitsemiskysymyksistd apua —
johtaako investointi yritystdsi oikeaan suuntaan, onko

se joustava ratkaisu yrityksesi toiminnan jatkuvuuden ja
tulevaisuuden kannalta ja ennen kaikkea, onko se myos ta-
loudellisesti kannattava. Jos investointi liittyy kokonaan
uuden toiminnan tai palvelun kdynnistdmiseen, kannattaa
arvioida myds hankinnan tuomaa arvoa asiakkaallesi
vaikka tdman kirjan kokemuskartta- ja palvelupolkutehtavi-
en avulla.

Investointien kannattavuutta auttavat hahmottamaan
seuraavat kysymykset:

- Mita hyotya/sadstoa investoinnista on yritykselle? Naissa
laskelmissa on otettava huomioon myds sadstyva tydaika.

- Miten pitkd investoinnin elinkaari tulee olemaan? Jos

ostat halvalla jonkin laitteen, joka kestda vain pari vuotta,

se voi tulla kalliimmaksi kuin hankintahinnaltaan kalliimpi

laite, jonka takuu on viisi vuotta.

Mika on investoinnin takaisinmaksuaika? Taman

arviointia varten on ohessa yksinkertainen laskelmapohja.

Onko hyéty, jonka hankinta tuottaa todenndkoisena

kdyttdaikanaan, korkeampi kuin hankintahinta ja

lainarahasta maksettu korko yhteensa? Jaako hyoty

sittenkin niin pieneksi, ettei se koskaan kata investointi-

kustannuksia?

Onko halvempaa ostaa omaksi, vuokrata tai ostaa

pelkka palvelu? Usein ensi nakemalta edullisin ratkaisu

ei olekaan sitd, jos tarkkailet asiaa vaikka viiden vuoden

perspektiivilla.

Miten voit valttda joutumasta pulaan, jos hankinta

sittenkin osoittautuu virheinvestoinniksi?

Investoinnit kannattaa aikatauluttaa, jotta niiden vaatimat
taloudelliset, fyysiset ja henkiset ponnistukset eivat kasau-
tuisi ja vaikeuttaisi liikaa yrityksesi paivittdista toimintaa.
Investoinnit saattavat joskus ratkaista koko yrityksen tule-
vaisuuden, ja ne pitddkin aina valmistella huolella ja tehda
riittavat laskelmat niiden kannattavuudesta. Ensivaikutel-
malta hyvalta tuntuvalle idealle on yleensd viisainta sanoa
ei, jos numerot niin ndyttavat. Kannattaakin kysya vield
kerran: Mitd voidaan tehda itse? Mita voisi sittenkin lykata?
Mihin kannattaa investoida kestavyyden nakokulmasta?

Internetista I6ytyy paljon erilaisia rahoitus- ja
investointisuunnitelmien pohjia ja laskentamalleja.
Lainalaskureita, joista ndet lainarahan todellisen
hinnan, on kaikkien pankkien sivuilla. sompien inves-
tointien suunnittelussa kannattaa kdyttaa hyvaksi
ProAgrian, uusyrityskeskusten, yrityshautomoiden
ja kunnan elinkeinotoimen palveluita. Niista saa
ajantasaista tietoa myds investointi- ja aluekehitys-
tukien hakemisesta. Tukia hakiessasi kannattaa
muistaa, ettd yleensa hakijan on sijoitettava hankkee-
seen omaakin rahaa.

Lisdtietoja:

« www.proagria.fi/verkkopalvelut
« www.yrityssuomi.fi

- www.ely-keskus.fi

- wwwisitra.f

.« www.tekes.fi

Investoinnin takaisinmaksuajan laskelma

HANKINTAHINTA HANKINNAN TUOTTO
(+ RAHOITUKSEN KOROT) VUOSITASOLLA

0000€ | 1500€ uosi

HINTA JAETTUNA TUOTOLLA
= TAKAISINMAKSUAIKA

Hvotta

o

: eﬁmer/&i'
honl<inta
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JAANNOSARVO TAKAISIN-
MAKSUAJAN JALKEEN

2000€
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PALVELUIDEN OSTAMINEN

Ostopalveluita tarvitaan, kun oma tai tyontekijoittesi
aika, ammattitaito tai patevyys eivat enda riitd jonkin tehta-
van suorittamiseen. Jos tarvitset kunnon valokuvia esitteita
tai verkkosivuja varten, otat yhteytta valokuvaajaan. Jos
tarvitset toimivat verkkosivut, otat yhteyttd johonkin, joka
osaa tehda ja yllapitda niitd. Jos joku asiakkaistasi sairastuu,
otat yhteyttd ladkariin. Useimmat yrittdjat ostavat tilitoimis-
topalveluita ja teettdvét erilaisia huoltotéita muilla.

Ennen kuin paatdt uuden ostopalvelun hankinnasta, sen
aiheuttamat kokonaiskulut on arvioitava ja laskettava,
minka hintaiseen palveluun yritykselld on varaa. Vaikka
tdysi palvelu on vaivattominta, voi joskus olla edullisempaa
tehdd osa tydsta itse. Toisaalta liian suppeasta palvelusta
aiheutuu helposti piilokuluja. Esimerkiksi pesulapalveluun
kuljetettavan pyykin edestakaiseen rahtaukseen saattaa
kulua enemman polttoainetta ja tydaikaa kuin jos pesulan
auto poikkeaisi kierroksellaan yrityksessdsi ja veisi ja toisi
pestavat ja puhtaat liinavaatteet samalla kertaa.

Pienempien hankintojen kanssa soittokierros muutamal-
le palveluntarjoajalle usein riittdd, mutta jos kysymys on
isommasta ostopalvelusta tai urakasta, josta koituu paljon
kustannuksia, se on syytd kilpailuttaa avoimella ja tasa-
puolisella tarjouskilpailulla. Kaikille tarjouskilpailuun osal-
listuville on toimitettava samanlainen tarjouspyynto ja
taustatiedot ja varattava yhta pitka aika tarjouksen teke-
miseen. Jo tarjousvaiheessa on syyta paattad, mihin muihin
asioihin kuin hintaan kiinnitat huomiota kilpailutuksessa:
onko etusijalla se, joka pystyy saamaan urakan valmiiksi
nopeimmin? Toivotko joustavaa palvelua tai arvostatko laa-
tua, josta on jo ndyttda? Ekologisuus ja kestdvan kehityksen
periaatteiden noudattaminen voivat my®s olla kilpailutuk-
seen vaikuttavia tekijoita. Reiluun peliin kuuluu myos, ettd
jo saatuja tarjouksia ei ndyteta muille samaan kilpailutuk-
seen osallistuville yrityksille.
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Tarjouspyynto kannattaa lahettaa ainakin parille
kolmelle sopivalle palveluntuottajalle. Mitd tarkemmin
se on laadittuy, sitd helpompaa on vertailla saatuja
tarjouksia. Tdssd muutamia kdytannon ohjeita tarjous-
pyynnon tekoon:

- Kerro mité tyosuoritusta tai palvelua tarjouspyynto
koskee.
- lImoita tarkasti, missa ja milloin tydsuoritusta tai
palvelua tarvitaan tai mihin mennessa urakan on
oltava valmis.
Kuvaa mahdollisimman tarkasti, millaisesta tyosta
tai palvelusta on kyse, mita siihen sisdltyy ja millaista
lopputulosta haluat. Jos kyseessd on rakennuspro-
jekti, lita tarjouspyyntoon piirustukset ja tiedot
rakennusmateriaaleista. Jos kyse on esitteesta tai
verkkosivuista, kerro montako sivua ja kuvaa siihen
tulee, millaisesta painosmaarasta on kyse ja maaritte-
le myds se, kuka vastaa esim. kuva- ja kartta-aineiston
ja niiden julkaisuoikeuksien hankinnasta ja aineiston
paino- tai verkkokuntoon saattamisesta.
Kerro, mitka tarvikkeet tai valineet tarjouksen antajan
on sisallytettava tarjouksensa hintaan ja mitka jadvat
sen ulkopuolelle - sinulla on esim. omaa puutavaraa,
mutta tarvitset laiturin tekijan, jolla on omat tydkalut.
lImoita tarkka madrdaika, johon mennessa tarjous on
jatettavd. Kerro myos, milloin ja millaisin perustein
paatat voittajatarjouksesta ja miten ilmoitat paatdk-
sestasi tarjousten jattdjille. Jos annat lisdtietoja jollekin
tarjoajalle, toimita samat tiedot myds muille.
Voit myds esittda jo tarjouspyynndssa oman hinta-
arviosi, mutta joudut varautumaan siihen, etta tarjo-
ukset voivat ylittaa ja joskus harvoin myos alittaa sen.
- Laita tarjouspyyntdon tarkat yhteystietosi ja kerro,
keneltd voi saada lisatietoja.

ETSI NEUVOJA JA TUKEA

Yrityksen kehittdmiseen, investointien suunnitteluun
ja erilaisten tukien hakemiseen on saatavana apua.
Kaanny rohkeasti ProAgrian ja muiden asiantuntijoiden
puoleen. Yrittajien omat yhdistykset ja monet verkko-
sivut tarjoavat vertaistukea — kysyva ei tieltd eksy!

Lisatietoja ja linkkeja loydat taman kirjan loppuun
kootusta luettelosta sivulta 68.

VUOSIKELLO

OHJE

Vuosikello on mainio suunnittelun véline, jota kayte-
tdan paljon erilaisten yritysten ja muiden organisaa-
tioiden toiden suunnittelussa. Sen avulla voit ennakoida
yrityksesi vuodenkiertoa eivatkad asiat jaa viime tinkaan.
Tama on erityisen tarkedd monialaisissa yrityksissa

seka silloin, jos toiminta vaihtelee voimakkaasti
vuodenaikojen mukaan.

I Merkitse tahan 12 kuukauden mittaiseen kalenteritau-
luun ensin kaikki yrityksesi tiedossa olevat tapahtumat ja
tehtavat kuten esim. isoimmat etukdteisvaraukset, tyén-
tekijoiden lomat, markkinointitempaukset, inventaariot,
alv-maksujen suoritukset, messut, joihin olet paattanyt
osallistua joko ndytteillepanijana tai kavijana jne.

15-30 min
G 5-30 )ou‘_u

)'ob‘,“’
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Il Merkitse sitten vuosikellon sisékehdlle sopivaan
kohtaan kaikki ne valmistelut, joita tarvitaan kunkin
vuosikellon tapahtuman takia ja kuka niista vastaa.

Il Vuosikellon ulkokehdlle voit vield merkitd kaikki

ne tehtdvat, jotka koskevat ulkopuolisia toimenpiteita
kuten markkinointia. Esimerkiksi tulevan kesén tapah-
tumista on moniin matkailuesitteisiin ja -kalentereihin
kerrottava jo edellissyksyna tai uusi hinnasto on saatava
verkkosivuille hyvissa ajoin ennen kuin seuraavan
sesongin varauksia ruvetaan tekemaan.

TAMMI
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Saatteeksi

Liiketoiminnan kasvua syntyy sielld, missa tunnistetaan uutta kysyntad ja
kyetaan vastaamaan siihen. Tahan tarvitaan kysyntalahtoista ajattelua ja
kdyttdjia osallistavia menetelmia. Tuotteiden ja palveluiden kehittdmisen
keskidon nousevat kuluttajien arjen kdytanteiden tunnistaminen ja tunte-
minen. Tuoteldhtdisen ajattelun sijaan kiinnostuksen kohteena tulisi olla se,
minka kdyttdjdn arkipaivan haasteen palvelu ratkaisee.

Tdama kirja auttaa I6ytdamaan kasvunpaikkoja antamalla valineita kayttdja-
lahtdisten palveluiden ja kestavan liiketoiminnan luomiseen. Kayttdjille
arvo rakentuu palvelun taloudellisista, ekologisista ja sosiaalisista merki-
tyksista. Kestdvat ratkaisut voivat syntya esimerkiksi luonnonelementtien,
luonnon terveys- ja hyvinvointivaikutusten seka ekologisuuden huomioi-
misesta osana palveluita.

Uuden luomisessa tarvitaan edellakavijoita, jotka syttyvat mahdollisuuk-
sille ja etsivat rohkeita irtiottoja. Tehtdvdssa tarvitaan kokeiluja, uudenlaisia
tekemisen malleja seka heittaytymista yhteistydhon yli rajojen. Kirjan
tyokalujen ja esimerkkien saattelemana tahan kehitystyohon voi tarttua
yhdessa kdyttajien kanssa.

Helsingissa lokakuussa 2012

Lea Konttinen
Johtava asiantuntija
Sitra
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Sanasto

ANSAINTALOGIIKKA on suunnitelma tai tapah-
tumaketju, jonka avulla toiminnasta tehddan
taloudellisesti kannattavaa. Vrt. s. 62

ASIAKASARVO muodostuu seka liiketoiminta-
arvosta ettd asiakaskokemuksesta. Asiakasarvo
madrittelee, kuinka paljon asiakas on valmis
maksamaan tuotteesta tai palvelusta, kuinka
usein han ostaa sitd ja suositteleeko han tuotet-
ta tai palvelua.

EVALUOINTI on ideoiden tai jonkin toiminnan
tulosten arviointi, johon sisaltyy aina pyrkimys
idean tai toiminnan kehittdmiseen. Vrt. s. 45

GREEN CARE on luontoon ja maaseutuymparis-
166N tukeutuvaa hoiva- ja hyvinvointitoimintaa,
jolla edistetdan ihmisten hyvinvointia ja elaman-
laatua. Vrt.s. 54

HIILIJALANJALKI on mittausmenetelmd, jolla
ilmaistaan jonkin tuotteen, toiminnan tai palve-
lun aiheuttamaa ilmastokuormaa eli sitg, kuinka
paljon kasvihuonekaasuja tai hiilidioksidipddsto-
ja se synnyttad joko koko elinkaarensa, kalenteri-
vuoden tai yksittdisen toiminnon aikana.

HUB tarkoittaa englannin kielesséa pyoran napaa
tai verkoston solmukohtaa. Hubiksi kutsutaan
myds yrittajdyhteisdjen kohtaamispaikkoja, esim.
yhteista ty6tilaa tai tapahtumapaikkaa, joka tu-
kee vuorovaikutusta, verkostoitumista, ideointia
ja yhteistyon kehittamista.

INNOVAATIO on uudenlaisen arvon tuottamista
kayttdjalle. Arvonluonti voi olla taloudellista,
sosiaalista tai merkityksellistd eroa tuottavaa.
Arvoa luova ratkaisu voi muodostua mm. uudes-
ta ideasta, kdytdnnostd, esineestd tai ndiden
yhdistelmista. Ihmisldhtoisiin innovaatioihin
liittyy uudenlaisten suhteiden luomista ihmisten
ja tarjonnan valille.

KOKEILEVA KEHITTAMISKULTTUURI perustuu
siihen, ettd toimintaa kehitetadn kokeilemalla ja
kokemuksista opitaan jatkuvasti. Yksinkertaisia
kokeilutapoja on esitelty s. 48. Lisatietoja ks.
Maaseutu kestavien ratkaisujen taloudessa.
Sitra 2012.

KONTAKTIPISTE on palvelupolun osa. Se voi
olla tila, jossa asiakasta palvellaan, tai palvelussa
tarvittava esine tai toimenpide tai asiakaspalve-
luun osallistuva ihminen. Vrt. s. 34

KASVUNVARA | SANASTO

LIIKETOIMINTA-ARVO (business value) koostuu
kaikista niista tekijoistd, jotka ilmaisevat jonkin
yrityksen kuntoa ja toimintakykya. Liiketoiminta-
arvon madrittelyyn ei ole olemassa yleisesti
hyvaksyttya kaavaa, mutta siihen siséllytetaan
taloudellisten mittareiden lisaksi monia aineet-
tomia tekijoitd kuten yhtion henkinen pddoma
ja yrityskulttuuri. Moderni liikeenjohto kayttaa
esimerkiksi seuraavaa kolmijakoa:

« Fyysiset arvot (Physical Values), joihin kuuluu
mm. tuotteen ja palvelun laatu ja tarkkuus,
tuotteiden ja tuotantoketjun puhtaus, tehok-
kuus ja turvallisuus sekd kyky reagoida uusiin tai
muuttuneisiin tarpeisiin

« Jdrjestelmdn arvot (Organizational Values), joita
ovat mm. vastuullisuus, toimiva tiedonvalitys
kaikkiin suuntiin, yhteistyd, tydnjako, kurinalai-
suus, aloitteellisuuden rohkaiseminen, jousta-
vuus, standardisointi, jarjestelmallisyys

« Psykologiset arvot (Psychological Values) kuten
hyva ilmapiiri, jatkuva halu kehittya yrityksen
kaikilla tasoilla, luovuus, asiakastyytyvaisyys,
paattavaisyys suunnitelmien toteutettaessa ja
ongelmia ratkaistaessa, yrityksen halu ja kyky
tarttua uusiin mahdollisuuksiin, rehellisyys,
lojaalisuus, yksildn kunnioittaminen, yhteiskun-
tavastuu ja halu onnistua

LIVING LAB on jérjestaytynytta kokeilutoimin-
taa, jossa hyddyntdjdt voivat testata tuotteitaan
ja palveluitaan kdyttdjien avulla todellisissa
kayttotilanteissa. Living labin kehittdjdt tarjoavat
menetelmig, tyokaluja ja resursseja testaamiseen
ja tulosten hyddyntéamiseen.

MISSIO kuvaa yrityksen tehtdvaa ja sitd, miksi se
on olemassa. Vrt. s. 52

PALVELUMUOTOILU on palvelupolkujen paran-
tamista niin etta ne vastaavat entista paremmin
asiakkaiden toiveita ja yrittdjan voimavaroja ja
edistavat kestavaa kehitysta seka yrityksessa etta
sen ymparistossa. Vrt. s. 6

PALVELUPOLKU rakentuu kaikesta siitd, minka
kanssa asiakkaat joutuvat kosketukseen tuotteita
tai palvelua kdyttdessaan. Vrt.s. 6

PALVELUTUOKIO on palvelupolun jakso tai
osapalvelu. Jokaiseen palvelutuokioon sisaltyy
useita kontaktipisteita. Vrt. s. 35

PALVELUINTEGRAATTORI on toimija, joka
yhdistda useampia palveluntarjoajia tuottamaan
asiakkaan tarvitseman palvelun tai palvelukoko-
naisuuden esim. verkkosivuston tai mobiilipal-
velun avulla.

POP-UP tarkoittaa esiinponnahtavaa. Termi on
tuttu esim. verkkosivujen esiinponnahtavista
mainoksista, mutta silld tarkoitetaan nykyisin
my®os tilapdisia, kokeiluluontoisia ravintoloita,
kauppoja tai muita palvelupisteitd, jotka toimivat
rajoitetun ajan jossakin tietyssa paikassa.

STRATEGIA on kuvaus siitd, mihin yritys pyrkii ja
miten se aikoo paasta tavoitteeseensa. Kyse on
yleensa pitkan aikavalin linjauksesta. Usein stra-
tegiaa joudutaan tarkistamaan matkan varrella,
kun tavoitteet tdésmentyvat tai muuttuvat tai
entisten menetelmien tilalle tulee uusia tapoja
toimia. Etenemistd voidaan seurata erilaisilla
mittareilla, mutta mittaustulokset eivat sindnsa
riitd yrityksen tavoitteiksi.

TUOTTEISTAMINEN on palvelun tai tuotteen
nimedmistd ja selkeda jasentamista niin etta
madritelldan tarkkaan, mita siihen sisaltyy.
Vrt.s. 55

VIHREA TALOUS on hyvinvointistrategia, joka
pyrkii ympaériston kannalta kestavaan kasvuun
uusiutuvien energiajarjestelmien, biomassapoh-
jaisen talouden seka kestavaa kehitysta tukevien
ruoka- ja hyvinvointijarjestelmien avulla.

VISIO kuvaa yrityksen tavoitetilaa. Vrt. s. 52

YHTEISKEHITTELY on tuotteen tai palvelun
kehittdmista yhdessa sen mahdollisten tulevien
kdyttdjien kanssa.

YHTEISKUNTAVASTUU (CSR, corporate social
responsibility) tarkoittaa yritysten tapaa toimia
vastuullisesti omassa yhteiskunnassaan ja koko
maailmassa. Laillisten velvollisuuksien lisaksi
yhteiskuntavastuuseen eli vastuulliseen yritys-
toimintaan kuuluu:

« Taloudellinen vastuu. Yrityksen toiminnan on ol-
tava taloudellisesti kannattavaa omistajien lisaksi
myos muulle yhteiskunnalle. Sen on luotava ja
turvattava tyopaikkoja ja tuotettava verotuloja
yhteiskunnalle.

« Sosiaalinen vastuu. Yrityksen on huolehdittava
tyotekijoidensa ihmisoikeuksien toteutumisesta,
tydterveydestd ja muusta hyvinvoinnista.

« Ympdristdvastuu. Yritys pyrkii vapaaehtoisin
toimin pienentdmaan toimintansa kielteisia
ympadristovaikutuksia ja parantamaan ymparis-
ton tilaa.

« Kulttuurinen vastuu. Yritys edistdd vapaaehtoi-
sesti kulttuuria omassa toimintaymparistdssaan
esimerkiksi suojelemalla kulttuurihistoriallisesti
arvokkaita rakennuksia ja ymparistod, jarjesta-
malla tai tukemalla kulttuuritapahtumia, yllapi-
tamalld taidekokoelmia tai palvelemalla kieli- tai
kulttuurivdahemmistoja.

Monet yritykset raportoivat vuosittain yhteis-
kuntavastuunsa toteutumisesta. Kdytdssa on
myos erilaisia yhteiskuntavastuun arviointi-
jarjestelmia ja standardeja, kuten 1SO 14001 ja
ISO 26000 -standardit, EMAS ja GRI. Suomessa
kauppa- ja teollisuusministerié on julkaissut
verkkosivuillaan pienille ja keskisuurille yrityksille
tarkoitetun CSR-kompassin, jonka avulla voi
tarkastella toimitusketjujen vastuullisuutta.

Ks.s. 68 lisatietoja.
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Lisatietoja

Elintarvikeyrityksen brandin rakentaminen
(2008) « Perusteellinen teos elintarvikeyritta-
jille tai sellaiseksi aikoville, tietoa mm. myynti-
kanavista, tavarantoimittamisen pelisddnnoista
ja asiakaslahtoisesta tuotekehityksesta.

Maatilayrittdjan hyvinvointi (2009) - Kirja
yrittdjan tarkeimman padoman — oman tervey-
den ja jaksamisen — hoidosta. Julkaisussa kerro-
taan myos maatilayrittdjan perus- ja lisdturvasta
eldman eri tilanteissa.

Maatilayrityksen energiaopas (2009)
Energiantuotantoa maatilalla tarkastellaan
raaka-aineiden, tuotantotekniikan ja yrittdjyyden
néakokulmasta. Kirjassa on tietoa myos energian
ympadristovaikutuksista ja esimerkkeja toimivista
maatilojen energiaratkaisuista.

Maatilayritysten menestystarinoita (2011
Kirjassa esitelldaan kahdeksan erilaista maa-
tilayritystd, joiden menestys perustuu mm.
madratietoiseen tuotannon kasvattamiseen,
uuden teknologian kdyttddnottoon, asiakkaiden
kuuntelemiseen ja kestavan kehityksen mukai-
seen toimintaan.

Maatilayrityksen ympaéristoopas (2008)
Kasvin- ja kotieldintuotannon ymparistovaiku-
tusten hallinnan lisaksi julkaisu kasittelee myods
maatilan energian kayttod, jatehuoltoa ja jate-
vesien kasittelya.

Tuota ja hanki urakointipalveluja (201)
Monipuolinen teos, jossa kerrotaan mm.
tarjouspyyntoéjen, tarjousten ja sopimusten
pelisddnnoista.

Julkaisuja voi ostaa ProAgria Keskusten Liiton
verkkokaupasta. Osa julkaisuista on saatavana
my&s séhkokirjana Ellibs-verkkokiriakaupasta.

Opastusta yrittdjan talouden hallintaan
|6ytyy ProAgrian verkkosivuilta www.proagria.fi

hakusanalla verkkopalvelut. Sielta voi ladata mm.

yrityksen perustamiseen tarvittavia asiakirjoja ja

ohjeita, jolla paasee likeideasta eteenpdin, seka

mallisopimuksia ja muita tarvittavia lomakkeita.

Sivusto tarjoaa myos apua hinnoitteluun, budje-
tointiin seka markkinoinnin suunniteluun.

2/ SITRAN JULKAISUJA

Maaseutu kestdvien ratkaisujen taloudessa
(2012) « Selvityksessa esitellddn maaseudun uusia
kysyntalahtoisyyteen pohjautuvia yhteistyo- ja
toimintatapoja sekd energia-, ruoka- ja hyvin-
vointisektorin kehittamistoimenpiteita. Julkaisun
voi ladata pdf-muodossa Sitran verkkosivuilta tai
tilata Sitrasta maksuttomasti.
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Onni, evdita maaseudun uuteen talouteen
(20m) - Tyokirja esittelee maaseudusta kiinnos-
tuneita uusia kohderyhmié ja tarjoaa tienviittoja
sekd parannetuille ettd aivan uusille palveluille
ja liikeideoille, jotka voidaan toteuttaa kestavan
kehityksen periaatteita noudattaen. Julkaisun
voi ladata pdf-muodossa Sitran verkkosivuilta tai
tilata Sitrasta maksuttomasti.

Unohda innovointi. Keskity arvonluontiin.
Minna Ruchenstein, Johannes Suikkanen ja Sakari
Tamminen (2011) « Kirja kertoo seitseman yritys-
esimerkin avulla, miten innovaatiotoimintaa tulisi
kehittda. Selvitys esittelee uudenlaisia, aidosti
ihmislaheisia toimintatapoja. Julkaisun voi ladata
pdf-muodossa Sitran verkkosivuilta tai tilata
Sitrasta maksuttomasti.

Sitran verkkosivuilta wwwisitra.fi 16ytyy lisaksi

mm. hakusanoilla Green health, lahienergia,
biotalous ja luomu- ja ldhiruoka kiinnostavia
artikkeleita, selvityksia, tutkimuksia, blogeja ja verk-
koyhteisoja, joihin kannattaa kdyda tutustumassa.

3/ MUITA JULKAISUJA

Kayttaja tuotekehityksessa. Sampsa Hyysalo
(2009) - Kdyttajdtiedon perusteos esittelee mene-
telmid, joilla selvitetddn kdyttajien toimia, tyyleja
ja haluja. Kirjassa on my&s ongelmaldhtoisia case-
esimerkkeja ja opastusta siihen, miten edetdan
perusteista eteenpdin. Kirjan voi ladata ilmaiseksi
Aalto-yliopiston Taiteiden ja suunnittelun korkea-
koulun kirjakaupasta www.taik.fi’kiriakauppa tai
ostaa sen sieltd painettuna.

Lupa toimia eri tavalla. Anssi Tuulenmaki.
(2010) « Miten hyvat ja loistavatkin ajatukset saisi
muutettua uudenlaiseksi toiminnaksi? Kokeilujen
avulla on mahdollista testata uusia ideoita nope-
asti ja pienelld budjetilla. Kokeilujen ldhtdkohtana
on, ettd orastavaa ideaa kokeillaan jo suunnittelu-

vaiheessa oikeankaltaisessa toimintaymparistossa.

Markkinamuotoilu - johdatko markkinoita
vai johtavatko markkinat sinua? Suvi Nenonen
ja Kaj Storbacka (2010) - Kirja perustuu ajatuk-
seen verkostomaisista, jatkuvasti kehittyvista
markkinoista ja on tarkoitettu kaikille, jotka etsivat
kasvua ja kannattavuutta markkinalahtoisella
liketoiminnalla.

Tykkadamistalous. Petteri Kankkunen ja

Par Osterlund (2012) - Kirjassa kasitellaén yritystoi-
mintaa digitaalisissa ymparistissa. Miten luodaan
tuotteita ja palveluita, joista ihmiset haluavat
kertoa toisilleen? Mita toimintatapoja jokaisen
organisaation kannattaa varastaa Facebookilta ja
Googlelta?

4/ VERKKOAINEISTOJA

Esteeton-sivusto www.esteeton.fi sisaltda katta-
van luettelon esteettdmaan ympadristdoon ja vies-
tintdan liittyvistd oppaista ja suunnitteluohjeista.

Hyvinvointia edistavat kayttoliittymét

ja palvelualustat matkailussa ja vapaa-
ajassa. Satu Miettinen (toim.) (2010) « Vuosina
2008-2010 toteutetun projektin loppuraportissa
kasitelladn mm. palvelumuotoilun prosessia ja
menetelmid sekd kdytdannon sovellutuksia kuten
esim. vapaa-ajan palvelutuotteen kehittamista
lapsille, leirikoulua palvelutuotteena, tapahtu-
man kehittamista palvelumuotoilun menetel-
min sekd kayttdjalahtoisen hyvinvointimatkailu-
sivuston kehittamista. Raportti on ladattavissa
verkkosivulta www.designkuopio.fi/pdf/HYMY_
loppuraportti_2010.pdf

Kokeilukulttuuri/video. Sitra (2012) - Videossa
esitelldan kokeilukulttuurin mahdollisuuksia ja se
on katsottavissa YouTube-palvelussa osoitteessa
www.youtube.com/watch?v=1YEM2pQQNEc

Kulttuuria kaikille -verkkosivustolta voi ladata
erilaisia oppaita ja tietopaketteja, jotka koskevat
mm. esteettomyyttd pikkurahalla, kosketeltavaa
kulttuuria, selkokielisyyttd, kuvailutulkkausta
saavutettavuutta verkkopalveluissa, esteettd
myytta rakentamisessa ja ymparistdssd, nako-
vammaisten ja muistisairaiden museokdynteja
jne. www.kulttuuriakaikille.info/tietopaketit_ja_
oppaat_kaikki_tietopaketit_ja_oppaat

Katta pidempdaa - opas asiakaspalvelun
saavutettavuuteen. Museovirasto (2007)
Selked opas, jossa kerrotaan esteettomyyden
eri muodoista ja esitelldan yksityiskohtaisesti,
miten esteettomyysketjua on vahvistettu
suomalaisissa museoissa. Oppaan voi ladata
verkko-osoitteesta www.nba.fi/fi/File/498/
katta-pidempaa.pdf

Mité on palvelumuotoilu? - Muotoilun
hy6édyntéaminen palvelujen suunnittelussa.
Mikko Koivisto (2007) - Taideteollisen korkea-
koulun maisterintutkinnon lopputy® esittelee
palvelumuotoilun peruskasitteitd ja menetelmia.
Julkaisun voi ladata verkkosivulta www.muova.fi/
documents/key20120927100415/Raportit%20ja%20
Jjulkaisut/Lopputyo_TaM_MikkoKoivisto_2007.pdf

Kiitokset

Parhaimmat kiitokset kaikille kirjan luomis- ja
toteutusprosessiin osallistuneille ja ldpivientia
koordinoineille siitd, ettd ideoista syntyi julkaisu.
Kiitokset myos kaikille prosessin aikana tyota
kommentoineille arvokkaista kehitysehdotuksista.

Erityiset kiitokset hankkeen ohjausryhmdille:

Lea Konttinen, Sitra

Jyri Arponen, Sitra

Outi Myllymaa, Kansallinen Hyvinvointiverkosto
Hannu Heikkild, ProAgria Keskusten Liitto

Hannele Partanen, Maa- ja kotitalousnaisten Keskus
Heikki Rekola, Rekola Design Oy

Samoin suuret kiitokset ohjausryhmdcin

kutsutuille asiantuntijoille:

llona Térmikoski, Hahmo Design Oy

Outi Ugas, Hahmo Design Oy

Antti Raudaskoski, Hahmo Design Oy

Kirsti Manninen, Kriivari Oy

Elina Laiho, ProAgria Hime/ maa- ja kotitalousnaiset

Hanne Teravadinen, ProAgria Keskusten Liitto

Minna Komulainen, ProAgria Kainuu/maa- ja kotitalousnaiset
Pentti Merildinen, ProAgria Keskusten Liitto

Kiitokset innostavasta yhteistydstd myos

kirjassa haastatelluille yrittdijille:

Laura Airaksinen, Pikonlinna Kiinteistot Oy
Ulla-Maaria Engestrom ja Liisa Jokinen, Nopsa Travels
Pirjo Hoffstrém, Saaristomeren luontokoulu

Markus Kallio, Varjolan Tilan Matkailu Oy

Pauli Pethman, Omakyld Vuolenkoski Oy

Kirsi Salonen, Psykologipalvelut Hyvan Mielentila
Heikki Susiluoma, Ekointernet Oy

Lopuksi vield Idmpimdit kiitokset tehtcivien
testaajille ja muille kirjan teossa avustaneille:
Joyce Collin-Kajaala, toimintaterapeutti
Juhani Kajaala, littalan Puutarha

Pirkko Kivikari, Ylitalon alpakat ja laamat
Sami Roos, Tuulenpesakoti

Elina Hanska, Lomakoti llonpisara

Elina Kerald, Hoivakoti Seppalanpirtti

Liisa Lindgren, Lindabella

Marja-Liisa Jantti, Turengin asema

Satu Vainio, Novetos Oy

Susanna Perko, Kausaali Oy

Kristoffer Lundholm, Det Naturliga Steget









