YHDENVERTAINEN
PALVELUKEHITYS

Kohti parempia
palveluita ja tuotteita
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Yhdenvertainen palvelukehitys — Kohti parempia palveluita
ja tuotteita

Yhdenvertaisuuden tarkoitus on rikastuttaa, kehittaa ja tuoda paremmin esiin
erilaisia nakokulmia. Organisaatioissa yhdenvertaisuuden huomioiminen lisaa
osallistumista, kannustaa innovaatioihin, johtaa parempaan paatdksentekoon
ja edesauttaa uusien tuotteiden ja palvelujen kehittdmista. Yhdenvertaisuus ku-
vaa yksildiden ja erilaisten sosiaalisten yhteyksien valistd suhdetta, eli sitd miten
suhtaudumme ja kohtelemme muita riippumatta siitd, ovatko he tydntekijoita,
asiakkaita tai kilpailijoita. Organisaatioissa yhdenvertaisuus tulee huomioida kai-
kessa toiminnassa, kuten rekrytoinnissa, osaamisen kehittamisessa, paatdksente-
0ss3, viestinnassa ja palvelukehityksessa. Aktiivisen yhdenvertaisuusnakoékulman
puuttuessa voidaan tahattomasti sulkea pois ja jattda huomioimatta nakdkulmia,
vksilita ja ryhmia. Tama vaikuttaa seka poissuljettuun yksiloon etta koko liiketoi-
mintaan silla, jos yhdenvertaisuus jatetadan huomioimatta, voidaan menettaa mah-
dollisuuksia, patevyyttd, uusia yhteistydsuhteita, liikketoimintaa ja tuotteita. Liian
kapeat nakdkulmat rajoittavat asiakaskuntaa ja siten palvelukehityksen perustaa.

Lisdantynyt monimuotoisuus yhdenvertaisen
palvelukehityksen moottorina

Yhdenvertaisen metsdpalvelukehityksen tavoite on luoda lisaa arvoa seka yrit-
tdjille ettda metsanomistajille metsan arvoketjussa siten, etta aktiivisesti tarjotaan
uutta tietoa parempien liikesuhteiden ja palveluiden perustaksi. Edellytyksena
laajempien ja pidempiaikaisten yhteistydsuhteiden luomiselle ovat perustaidot ja
tiedot yhdenvertaisuudesta - sen mahdollisuudet, edellytykset ja haasteet. Tahan
voidaan pyrkia esimerkiksi tarjoamalla raataldityja palveluita ja tuotteita, jotka
vastaavat paremmin asiakkaiden tarpeita ja motiiveja. Yhdenvertaisuus vaikuttaa
siten merkittavasti yrityksen kilpailu- ja innovaatiokykyyn ajan my6ta. Pitkalla tah-
taimella tama on myos edellytys metsien kestavalle kaytolle.

Siitd huolimatta, ettd nykyadn metséanomistajakunta on monimuotoisempaa
kuin koskaan ennen, “metsanormi” eli kasitys siitd, kuka omistaa, kdyttad, hoitaa
ja tuntee metsaasioita, on melko kapea. Tama heijastuu metsaalan yritysten toi-
mintaan ja viestintaan. Se rajoittaa kasitysta metsanomistajista asiakkaina, seka
nykyisina etta potentiaalising, ja samoin myds kasitysta tarjolla olevista palveluista
ja tuotteista. Kenelle ne on kehitetty ja miksi?



Kapeiden normien seuraukset

Normit luonnehtivat sosiaalista eldamaamme, suhteitamme ja arvojamme - seka
yhteiskunnassa yleisesti etta erityisesti palvelukehityksessa. Esimerkiksi sukupuo-
leen liittyvat normit ja odotukset vaikuttavat ihmisten motiiveihin etsia tietynlai-
sia yhteyksia, yrityksia ja koulutusta, mutta myds ymparistdn reaktioihin liittyen
ihmisten eldamanvalintoihin ja kayttdytymiseen. Vaikutukset nakyvat esimerkiksi
suhteellisen eriytyneilla tydmarkkinoilla, joilla naiset ja miehet tydskentelevat
usein erilaisilla sektoreilla, toimialoilla, ammateissa ja tyotehtavissa. Tallaiset mallit
rajoittavat ihmisten mahdollisuuksia toimia aktiivisesti kaikilla aloilla, ja ne myos
heikentavat yritysten mahdollisuuksia saada osaavaa henkildstda ja siten liiketoi-
minnan ja palvelujen kehittdmista. Asiakkaalle téma voi tarkoittaa, ettad olemassa
olevat normit ja odotukset rajoittavat tuotteen tai palvelun saatavuutta tietyille
asiakasryhmille esimerkiksi, jos tuotteen tilaaminen tai kdyttaminen edellyttaa
tiettyd osaamistasoa tai kdytannon tietoa. Metsaalalla esimerkiksi heikko met-
satalouden perusosaaminen voi olla esteend erilaisten metsdnhoitopalveluiden
tilaamiselle.

Metsaalan normit

Metsdala on suhteellisen miesvaltainen ja naisten voi olla vaikea tunnistaa omia

nakokulmiaan. Tasta voi muodostua haasteita alan yhdenvertaisuudelle ja palvelu-

kehitykselle. Yhdenvertaisuus toisaalta koskee muutakin kuin sukupuolta ja suku-

puolten tasa-arvoa. Se koskee myds muita ryhmia, jotka saattavat kokea vallitse-

vat normit ja suhteet esteena osallistumiselle. Metsaalalla kyse voi olla esimerkiksi

seuraavista:

M Millainen suhde erilaisilla metsanomistajaryhmilld (esimerkiksi etametsan-
omistajat) on metsdan? Millaisia tarpeita heilla on?

B Mitkd motiivit mahdollisen puunkayton lisdksi ohjaavat metsanomistusta ja
toimintaa?

B Minkalaista tietoa erityyppisten palveluiden tilaaminen ja kdyttdminen vaatii?
Kenella tata tietoa on ja kenella ei ole?

P,




Yhdenvertaisuus - kestavyyden edellytys

Yhdenvertaisuutta tulisi pitaa keskeisena kestdvyyden osa-alueena seka yrittajan
ettd yhteiskunnan nakodkulmasta. Liiketoiminnassa kestavyys liittyy seka sisaisiin
ettd ulkoisiin yhteistydsuhteisiin:

1. Organisaation sisdisissa olosuhteissa ja resursseissa kyse voi olla taitojen ja
osaamisen kehittamisestd, jotta liiketoiminta olisi kilpailukykyista ja innovatii-
vista. Mitka ovat edellytykset talle?

2. Ulkoiset yhteistydsuhteet koskevat tuote- ja palvelukehitystd, jota yritys to-
teuttaa rakentaakseen asiakas- ja liilkesuhteita. Miten yritys voi saavuttaa laa-
jemman asiakaskunnan ja olla asiakkaille merkityksellinen myos ajan kulues-
sa?

Pitkalla aikavalilld molemmat naista yhteistydsuhteista ovat keskeisia yrityksen ja
palvelukehityksen kestavyyden kannalta. Ne ovat myds tiiviisti yhteydessa toisiin-
sa ja riippuvaisia toisistaan. Siksi yhdenvertaisuus seka omassa liiketoiminnassa
ettd liilkesuhteissa muodostaa perustan taloudellisen, sosiaalisen ja ekologisen
kestavyyden saavuttamiselle.

Taloudellinen kestavyys

Taloudellisen kestdvyyden nakdkulmasta yhdenvertaisuuden avulla voidaan vah-
vistaa ja lisata innovaatio- ja kilpailukykya. Lisdantyneet liiketoimintamahdolli-
suudet ja yhteistydsuhteet ovat perustana sille, etta yritys voi herattaa laajem-
paa kiinnostusta. Samalla lisdantyy my®os tietoisuus siitd, mille asiakasryhmille ja
kumppaneille yritys on houkutteleva ja miksi. Tama on erittain tarkeaa ajan ku-
luessa, kun sopeudutaan muutoksiin raaka-aineiden tarjonnassa, kysynnassa tai
uusissa osaamisvaatimuksissa.

Sosiaalinen kestavyys

Sosiaalinen kestavyys tarkoittaa esimerkiksi sita, etta organisaatiossa tydskentelee
ja menestyy erilaisia ihmisia ja eri nakdkulmat paasevat laajasti esille. Sosiaalisen
kestavyyden huomioiva yritys myds houkuttelee osaajia riveihinsa etenkin lahialu-
eiltaan. Samankaltaisia nakokulmia voidaan soveltaa myds yrityksen liikesuhteisiin



ja niiden sosiaaliseen kestavyyteen. Kyse on ensisijaisesti siitd, ettd vahennetaan
henkildiden poissulkemiseen ja erityyppisiin konflikteihin tai vastakkainasettelui-
hin johtavia syita. Tata voidaan pitdd myds demokraattisten arvojen pohjalta yh-
talaisind mahdollisuuksina, jolloin yritykset edustavat ja kuvastavat yhteiskuntaa,
jossa ne toimivat.

Sosiaalinen kestavyys tulee huomioida myds syrjintalainsaddanndn myoéta.
Lainsdadantd ei pelkdstaan madrittele, ettd tydnantajien on torjuttava syrjintag,
vaan niiden on my®os aktiivisesti edistettava yhtaldisia oikeuksia ja mahdollisuuk-
sia tydpaikoilla. Suomessa yhdenvertaisuuslaissa kiellettyja syrjintdperusteita ovat
henkildn ikd, alkuperd, kansalaisuus, kieli, uskonto, vakaumus, mielipide, poliitti-
nen toiminta, ammattiyhdistystoiminta, perhesuhteet, terveydentila, vammaisuus,
seksuaalinen suuntautuminen ja muu henkilddn liittyva syy. Sukupuoleen, suku-
puoli-identiteettiin tai sukupuolen ilmaisuun liittyvaa syrjintaa kasittelee tasa-ar-
vovaltuutettu.

Ekologinen kestavyys

Yhdenvertaisuuden ndkdkulmasta ekologinen kestavyys korostaa mahdollisuuk-
sia huomioida paremmin erilaisia nakdkulmia ihmisten ja yritysten suhteista ja
toiminnasta luonnossa, sen ekologisissa prosesseissa ja olosuhteissa. Sosiaalisen
kestavyyden tavoin ekologinen kestavyys sisaltaa erilaisia tarpeita ja kannustimia
eri lajien ja prosessien suhteen. Laajempi ja yhdenvertaisempi lahestymistapa luo
yleensd paremmat edellytykset taman tyyppisten ja moninaisten ulottuvuuksien
kasittelylle. Esimerkiksi ilmastonmuutokseen ja sen my&td muuttuviin ekologisiin
olosuhteisiin sopeutuminen edellyttaa yrityksiltd innovaatiokykyd muutokseen
sopeutumisessa.

Yleisesti vallitsevien seka yrityksen asiakasryhmien arvojen ja tarpeiden kaut-
ta nama kolme kestavyysnakdkulmaa usein yhdistyvat imagoon ja brandiin liitty-
vissa kysymyksissa. Puutteellinen tieto tai epaselvyys siitd, miten yritykset ottavat
vastuun sosiaalisesta ja ekologisesta kestavyydestd, voi vaikuttaa kielteisesti yri-
tyksen houkuttelevuuteen ja siten pitkalla aikavalilla yrityksen taloudelliseen kes-
tavyyteen. Samoin kokemus riittamattdmasta taloudellisesta kestavyydesta voi
heikentaa liikesuhteita ja palvelukehitysta.




Tietoisilla tavoilla eteenpain

Aktiivisen yhdenvertaisuuden edistdmisen kannalta on olennaista, etta se huomi-
oidaan yrityksen koko prosessissa ja toimintatavoissa. Yhdenvertaisuutta tarkas-
teltaessa on pidettava mielessa kolme avainasiaa: reflektointi, valinta ja saavutet-
tavuus - eli mitd, kuka ja miten?

Reflektointi

Kehityspotentiaalin tekee nakyvaksi jatkuva reflektointi, kriittisten kysymysten
esittaminen, itsensa ja liiketoimintansa seka liiketoimintaan ja asiakassuhteisiin
liittyvien ennakkokasitysten haastaminen. Reflektoinnin avulla toiminnan taustalla
olevia normeja, perinteita ja asenteita voidaan tunnistaa ja siten haastaa ja laajen-
taa. Yrityksen ja sen kehityksen hallinta helpottuu, kun tiedetdan mité tyontekijat
ja yritys pitavat itsestaanselvyytena. Tavoitteiden ja liiketoiminnan kartoittaminen,
analysointi ja reflektointi ovat edellytyksena sille, ettd voidaan suunnitella ja to-
teuttaa strategista ja aktiivista yhdenvertaisuustyota, joka taas toimii kokonaisuu-
den kehittdmisen moottorina.

Valinta

Kaikki yritykset tekevat valintoja, jotka voivat liittyd viestintdkanavien valitse-
miseen, tapahtuma- ja kohtaamispaikkojen valitsemiseen suhteiden luomiseksi
muiden toimijoiden kanssa tai siihen, miten yritys hoitaa kutsut tapahtumiin ja
aktiviteetteihin. Ovatko valinnat strategisesti perusteltuja? Seurataanko valintojen
tehokkuutta? Miten valinnat vaikuttavat eri ryhmien mahdollisuuksiin saada tietoa
yrityksen tuotteista ja palveluista? Kuinka valinnat vaikuttavat palveluiden kehitta-
miseen? Yritysten (rajalliset) resurssit huomioiden on taysin luonnollista, etta va-
lintoja joudutaan tekemdaan. On kuitenkin tarkeda, etta valinnasta ollaan tietoisia
ja, etta erilaiset yhdenvertaisuusnakdkulmat otetaan huomioon. Valintojen aktiivi-
nen ja tietoinen pohtiminen ja nakyvaksi tekeminen myds mahdollistavat jatkossa
entistd yhdenvertaisempien valintojen tekemisen.



Saavutettavuus

Osallistuminen (potentiaalisena) asiakkaana tai yhteistydkumppanina mihin ta-
hansa yrityksen liiketoimintaan, eri toimintoihin tai palveluprosessiin voi vaatia
tietynlaista osaamista ja ennakkotietoa. Siksi tulisi miettia, onko olemassa erilai-
sia ryhmia, joilla suoraan tai epasuorasti on huonommat mahdollisuudet osallis-
tua yrityksen toimintaan. Asiat, jotka ovat tuttuja ja selvia nykyisille asiakkaille
ja yhteistydkumppaneille, voivat vaatia selventdmista ja kuvaamista. Muuten ne
voivat sulkea pois potentiaalisia uusia asiakkaita ja kumppaneita, joilla ei ole sa-
maa taustaa tai viitekehysta. Asiakkaiden ja kumppaneiden tarpeita ja osaamista
vastaavaksi mukautettu tieto on edellytys ja alku saavutettavuuteen perustuvalle
yhdenvertaisuudelle, esimerkiksi tapahtumissa tai muussa ulkoisessa toiminnassa.



Tama opaskirja on toteutettu osana Enemman
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