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MUUT OPASKIRJAT TASSA SARJASSA

Kaikki opaskirjat on tuotettu Enemman metsasta -projektin
yhteistydna. Kunkin opaskirjan paakirjoittaja on mainittu alla
olevassa listassa.

MITA ON PALVELU? - TARPEISIIN VASTAAMISTA JA
ARVON LUOMISTA?
Elias Andersson, SLU

YHTEIS'_I_'Y('jSUHDE JA LUOTTAMUS PALVELUIDEN
KEHITTAMISEN SEKA USKOLLISUUDEN JA
OSAAMISEN LUOMISEN TAUSTALLA

Elias Andersson, SLU

METSANOMISTAJIEN PAATOKSENTEKO -
VAIKUTUKSET NEUVONTAPALVELUIDEN SUUNNITTELUUN
Anne Matilainen, HY Ruralia

PAREMPI PALVELUIDEN TILAAMISEN TAITO AUTTAA
PALVELUKEHITYKSESSA JA YHTEISTYOSUHTEISSA

Paulina Enoksson, Skogsstyrelsen

YHDENVERTAINEN PALVELUKEHITYS -
KOHTI PAREMPIA PALVELUITA JA TUOTTEITA
(vain suomeksi ja ruotsiksi)

Maria Johansson, SLU

METSAPALVELUIDEN VIESTINTA
Marjo Mustola, Suomen Metsakeskus

LIIKETOIMINTAMALLI - TYOKALU METSAPALVELU-
YRITYSTEN KUVAAMISEEN
Thomas Kronholm, SLU
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Palvelumuotoilulla ja palvelujen tarkastelulla
lisdarvoa toimintaasi

On kuvaavasti sanottu ettd, palvelumuotoilu on palveluiden suunnittelua ja kehit-
tamista, joka on asiakaslahtoista ja ihmisten tarpeisiin perustuvaa. Enda harvem-
min riittdd yksistadn oma osaaminen ja siihen satsaaminen ja sen esilletuonti. On
myds huomioitava yha paremmin asiakkaat; mita he haluavat ja tarvitsevat.
Asiakaskokemus on se mitd me tunnemme ja koemme, kun ostamme tai
kaytamme palveluja tai tuotteita ja saamme niité eri muodoissa. Toki meidan on
muistettava, ettd jokainen ihminen muodostaa oman kasityksensa palvelun laa-

dusta, mutta kun tieddmme asiakkaista enemman, niin talla asiakasndkdkulmalla
saamme ihmisten todelliset tarpeet ja arvot selville, joten pystymme kdaantamaan
ne palvelun arvoa tuottaviksi ominaisuuksiksi ja oikeiksi asiakkaan tarpeita vas-

taaviksi palveluiksi.

Taman palvelujen muotoilun kautta, panostamalla naihin asiakkaiden koke-
muksiin ja ndkemyksiin, saavutetaan palveluista hyddyllisia, haluttavia, kdytettavia
ja johdonmukaisia. Pystymme siis vastaamaan ihmisten odotuksiin ja edistamaan
omaa kilpailukykyamme yrityksena.

==+ Aikaisemmin me kehitimme palveluitamme olettamalla omien asiakaskohde-
ryhmien tarpeita ja siité ldhdimme hakemaan ratkaisuja ja kehittdmaan tarjontaa.
Tama tuotti monesti heikkoa asiakastyytyvaisyyttd. Nykyaan haemme ymmadr-
rysta oikeista asiakastarpeista, osallistetaan kyselyilld, testauksilla jne. palvelujen
kehittdmiseen naitd asiakkaitamme ja yhteensovitetaan omaa osaamista naihin
asiakkuuksien tarpeisiin. Tata kautta saamme parempaa asiakastyytyvaisyytta.

Asiakkaat keskioon

Tarkeimpia asioita kehittdmisessa yha asiakasystavallisempiin palveluihin, on se,
ettd uskalletaan tarkastella asioita ja palveluitamme kriittisesti. Talléin myds pys-
tymme kirkastamaan itsellemme tekevamme oikeita asioita oikeaan aikaan tai ta-
paan. Meilld on monia asioita selvitettdvana ja kysyttavana itseltdmme.



B Keitd ovat sisdiset ja ulkoiset asiakkaat eli kenelle tyotasi teet.
Mihin he ovat tyytyvaisia tai tyytymattémia.

Mité merkitysta ja hyotya asiakkaalle on siitd, mita sina teet?
Mita se mahdollistaa?

Mieti, miten asiakas kohtaa sen, mita sina teet.
Mista han tulee, miten han I6ytaa sinut?

Miten asiakas kayttaytyy ja miten han toimii, mika on asiakkaan polku?

Minne ja miksi asiakas lopettaa yhteistydn kanssasi? Eteneekd han asian-
sa kanssa sujuvasti toisaalle, lopettaa kokonaan vai tulee uudestaan?

Huomioithan, etta eri asiakkailla on todennakdisesti erilaiset polut ja varsinkin, jos
erilaisia kanavia (tietoa palveluistanne on saatu esim. suositteluna, netista |6ytaen,
mainoksenne ndhden jne) on monta. Monet polut johtavat parempaan ymmarryk-
seen asiakkaan kayttaytymisesta ja, kun niitad vertaa yrityksen sisaisiin polkuihin,
mahdollistuu paremman asiakaskokemuksen tarjoaminen.

Tunnista ns. kuilut asiakkaan ja oman toiminnan valilla eli pullonkaulat. Onko
sielld esimerkiksi jotain seikkoja, jotka aiheuttavat asiakkaan tunteiden muuttumi-
sen kiinnostuneesta turhautuneeksi. Tallaisia voi olla vaikka se, ettei asiakas tavoita
sinua; olet niin kiinni tydssasi ja et pdase vastaamaan puhelimeen tai sind puhut
ammattikieltd ihan tuoreelle metsdomistajalle ja hdn ei ymmarra kertomaasi.

Hyva olisi miettid, miten voisit témanlaisissa kuilukohdissa parantaa asiakkaan
palvelukokemusta? Toisaalta 16ytyykd kohtia, joissa voisit tarjota ylivertaista pal-
velukokemusta, edes satunnaisesti? Voit myds miettia tarvitaanko ylivertaista ko-
kemusta vai riittédako hyva.

Palvelumuotoilun keinoja

Palvelumuotoilussa voidaan kayttaa erilaisia keinoja kartoittaaksemme asiakas-
kokemusta. Naita keinoja on esim. palvelupolku, jossa kdydaan lavitse asiakkaan
kulkemaan polkua alkaen siita, kun hanelle tulee tarve saada palvelua. Mita ta-
pahtuu siind ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun jalkeen. Tata voi sitten
|ahtea syventdmaan, mita ovat asiakkaan askeleet, toimet, tunteet ym. palvelujen
aikana. Mietitaan myds mita ovat kriittiset pisteet, missa jokin voi menna vikaan
tai on jopa mennyt. Esimerkissa alla on asiat menneet hyvin heti alusta |dhtien.
Palvelupolku on onnistunut. Mité olisi voinut tapahtua, etta asiakas ei olisikaan
tyytyvdinen?
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Asiakas miettii mita tehda peritylle metsalleen kotikonnuillaan. Han on
ihan kokematon metsdaomistaja. Han selvittelee Googlen kautta toimijoita
kotikonnuilta ja soittaa yhdelle metsapalvelutoimijalle, jonka kotisivut ker

toivat hanelle, etta sielta voisi saada apua asioista tietamatonkin. Toimija

vastaa puheluun ja he kayvat hyvan keskustelun aiheesta ja sopivat miten
jatkavat yhteisty6ta. Asiakas on hyvin tyytyvainen yhteydenottoonsa ja
palveluntarjoajaan ja odottaa paljon yhteistyolta.

Voimme myos rakentaa asiakaskokemuksen mallia paljonkaytetylla Service blue-
print-kuvauksella.

Malyval elementit

mmm

Service blueprintilla tarkoitetaan prosessikaaviota ja palvelun yksityiskoh
taista mallia, jossa esitetdan palvelun eri osien liittyminen toisiinsa. Bluep
rinting tuo nakyvaksi sen tosiasian, etta palveluprosessi ei ole sama pal
veluntarjoajalla ja asiakkaalla; molemmissa on esimerkiksi paljon toiselle
osapuolelle ndkymattdémia toimintoja.

Service blueprint visualisoi palvelun siten, etta se piirtaa yhtdaikaisesti ku
van palvelun nakyvista elementeista, asiakkaiden ja tydntekijdiden rooleis

ta, asiakaspalvelun leikkauspisteista seka palvelutarjonnan prosessista.




Mikali emme saa asiakkaiden tuntoja selville esim. heitd haastattelemalla, niin
voimme kadyttaa empatiakarttamallia, jonka avulla pystytaan asettautumaan asi-
akkaan saappaisiin ja miettimaan millainen on hdnen arvomaailmansa. Mita han
ajattelee ja tuntee, mika kiinnostaa, mita han sanoo ja tekee, mita han nakee ja
kuulee, mita han miettii esteina ja mita toivoo.

Muita keinoja on perinteinen asiakkaan tarkkailu, erilaiset kenttdkyselyt ja
vaikka mystery shopping eli tehdaan testikdynteja tai -yhteydenottoja ja arvioi-
daan palvelua. Kun olemme saaneet tavalla tai toisella selville tarvitaanko palve-
lujemme osalta kehittdmista yha asiakaslahtdisemmaksi, niin pystymme kirkasta-
maan omaa toimintaamme ja tuotteistamaan sité yha paremmaksi.

Tuotteistaminen

“Tuotteistaminen on tuote- ja palvelukokonaisuuksien selkiyttamista asiakkaan
tarpeita ja odotuksia palveleviksi kokonaisuuksiksi seka kayttétarkoituksen kirkas-
tamista.” Tiina Metsavuori, apulaisjohtaja, LahiTapiola, on sanonut.

Lahtokohtaisesti tuotteistaminen auttaa sinua myymaan ja asiakasta osta-
maan. Mita? Kenelle? Miksi? Miten?

Kun tiedamme, kuinka tuotamme palvelua ja se ei ole joka kerta muuttuvaista,
riippuen mielentilasta, tekijastd, ajankohdasta ym. pystymme monistamaan sita
tai sen osia helpommin. Palvelusta tulee tasalaatuisempi.

Tuotteistamisessa on kaksi tasoa:

1. Ulkoinen tuotteistaminen on asiakkaille ndkyvien palvelujen kuvaamista ja
kiteyttamista. Nakyy tyypillisesti palvelukuvauksin ja myyntimateriaalein, net-
tisivuilla, esitteissa jne.

Esimerkki palvelutarjonnasta:

Metsanhoitotoiden toteuttaminen  Palvelu1l Palvelu2 Palvelu3

Metsan uudistaminen X X
Kemera-tukihakemus X X X




2. Sisdinen tuotteistaminen on palvelutuotannon kuvaamista ja yhdenmukais-

tamista. Palveluprosessin, toimintatapojen ja vastuiden kuvaaminen ja maarit-

tdminen ovat sisdisen tuotteistamisen perustehtavia. Talldin kuka vaan pystyy

paremmin ja laadukkaammin tarjoamaan palveluasi yrityksessasi ja se ei karsi

muutoksista.

Esimerkki yksinkertaisesta toimintakaaviosta. Lahde: Jaakkola, Orava & Varjonen,
Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille, Tekes, 2009.

Vaihe1->

Vaihe 2 >

Vaihe 3 >

Vaihe 4 >

Vaihe 5

Vaiheen kesto

Osallistujat

Suorituspaikka

Tarvittava
resurssit

Kriittiset kohdat

Palveluprosessi voidaan kuvata yksinkertaisena toimintakaaviona, joka
sisaltda metsapalvelun toteuttamisen tydvaiheet seka niihin mahdollisesti
osallistuvat henkilét. Kaavioon on hyva merkita kunkin tyévaiheen kesto ja
kaytetyt resurssit, jolloin toimintakaavio ymmarretaan kaikki tydvaiheet ja

niihin kulutetut resurssit.

Palvelun madrittely, systematisointi ja konkretisointi mahdollistavat palvelun tuot-

tamisen tehokkaammin ja kannattavammin. Talldin tieddmme mihin kdytédmme

aikamme ja resurssimme. Kaikkinainen tiedonjako ja yhteistyd myds tehostuu.

Hinnoittelu on myds selkedmpaa, seka palvelujen markkinointi on helpompaa.

Paljon hyotyja [6ytyy, kun vain istumme alas ja lahdemme miettimaan teke-

misidamme, asiakkaita ja yhteista paamaaraa. Otetaan aikaa siihen kaiken kiireen

keskella! Voit nahda hyddyt jatkossa.






Tama opaskirja on toteutettu osana Enemman
metsasta -hanketta, jota rahoittivat Interreg Bothnia-
Atlantica -ohjelma, Vasternorrlandin ja Vasterbottenin

maakunnat, Pohjanmaan liitto sekd hankkeeseen osallis-
tuvat organisaatiot. Hanke toteutettiin vuosina 2018-2021
yhteistydssa Ruotsin maatalousyliopiston (SLU), Skogs-
styrelsenin, Helsingin yliopisto Ruralia-instituutin ja
Suomen Metsakeskuksen kesken.




