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Tama on TUOKIO-hankkeen loppujulkaisu, joka
kokoaa yhteen hankkeen keskeiset tulokset seka
tarjoaa esimerkkeja ja inspiraatiota turvallisten ja
vastuullisten palvelujen kehittamiseen.

Julkaisu on toteutettu Euroopan sosiaalirahaston ja
Pohjois-Pohjanmaan ELY-keskuksen rahoittamassa
TUOKIO — Turvallisuusosaamisen kasvattaminen
palveluyrityksissa -hankkeessa. Hankkeen toteutti
Oulun ammattikorkeakoulu 1.3.2022—-31.10.2023.

Muotoillaan yhdessa turvallisia ja vastuullisia
palveluita!
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TUOKIO — Turvallisuusosaamisen
kasvattaminen palveluyrityksissa -hanke

TUOKIO-hankkeella parannettiin yritysten turvallisuusmuotoilu- ja
vastuullisuusosaamista seka tuettiin yritysten kykya kehittaa asiakkailleen
turvallisia ja vastuullisia palveluja. Hankkeessa yhdistyivat muotoilu- ja
liketoimintaosaaminen, turvallisuus seka vastuullisuus. Kohderyhmana
olivat erityisesti virkistys-, hyvinvointi-, ohjelma- ja kulttuuripalveluita
tarjoavat mikro- ja pk-yritykset Pohjois-Pohjanmaalla.

Koulutusten ja tyopajojen teemoja olivat mm. asiakkaan turvallisuuskokemus,
matkailupalvelujen turvallisuus, turvallisuus- ja vastuullisuusviestinta,
turvallisuusmuotoilun tyokalut, maastopyorailypalvelujen turvallisuus,
tunnelma ja turvallisuus, sertifikaatit, hiilijalanjaljen laskenta, kompensointi,
taloudellinen vastuu ja vastuullisuusraportointi seka vastuullisuuden ja
turvallisuuden tarinallistaminen.

TUOKIO-hankkeessa kehitettiin palvelun turvallisuuden ja vastuullisuuden
muotoiluun tyokalukortteja, joista muutama esitellaan tassa

julkaisussa. Tuokio turvallisuutta ja vastuullisuutta -tyokalukortit 10ytyvat
kokonaisuudessaan TUOKIO-hankkeen sivuilta.
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:"’; ] 83 osallistunutta henkiloa

= 44 osallistunutta yritysta

L!!J B julkaisua


https://www.oamk.fi/fi/tutkimus-ja-kehitys/tki-ja-hanketoiminta/tuokio/tuokio-tyokalut

TUOKIO-hanke on tukenut paikallisia mikro- ja pienyrityksia
vastuullisuustyon kaynnistamisessa ja turvallisempien palvelujen
kehittamisessa seka tarjonnut konkreettisia tyokaluja naiden
kehittamiseen. Vastuullisuuden ja turvallisuuden merkitys on kasvanut
viimeisien vuosien aikana: esimerkiksi globaali maailmantilanne,
muuttuneet kuluttajatrendit, muuttunut toimintaymparisto,
asiakkaiden tarpeet ja vastuullinen kuluttaminen ovat kasvattaneet
niiden merkitysta. Vastuullisuuden ja turvallisuuden teemat ovatkin
osoittautuneet hankkeen aikana ajankohtaisemmiksi kuin odotettiin, ja

kehitystyolle, oppien jakamiselle ja yhteistyolle on yrityksissa tarvetta.

"Kouluttajat osallistivat "Kiitos erinomaisesta turvallisuus- ja
hyvin yleisoa." palvelumuotoiluannista matkailualan
toimintaan liittyen :)"

"Hanke on hyodyttanyt ammatillisesti
ajan tasalla pysymista.”
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"Yrittajanakokulma on
huomioitu hyvin."

Palautetta koulutusten ja tyopajojen osallistujilta:

Sisalto 4,3/9 Kouluttajien asiantuntemus 4,6/9

Materiaalit 4,2/5 Hyodyllisyys 4,3/3

"Hankkeessa oli kokonaisuudessaan
hyvia teemoja, kouluttajia ja puhujia.”

"Erittain mielenkiintoisia puheenvuoroja.
Aihetta kasiteltiin kaytannonlaheisesti
ja kiinnostavasti! Kiitos :)"



Mita on palvelujen
turvallisuus?

Turvallinen palvelu on asiakkaalle hairioton, laadukas ja
huoleton kayttaa. Asiakas voi nauttia palvelusta miettimatta
turvallisuutta sen enempaa ja luottaen, etta palveluntarjoaja
huolehtii turvallisuudesta ja noudattaa saadoksia. Asiakas pitaa
turvallisuutta itsestaanselvyytena ja perusarvona.

Turvallisuus on objektiivista eli ulkoista, konkreettista ja
mitattavaa turvallisuutta, mutta myos subjektivista eli
yksilon kokemaa turvallisuutta. Turvallisuus siis tarkoittaa eri
asiakassegmenteille eri asioita.

Turvallisuus voidaan jakaa myos fyysiseen, psyykkiseen ja
sosiaaliseen turvallisuuteen. Fyysinen turvallisuus kattaa mm.
valineet, varusteet ja tilat. Psyykkinen turvallisuus pohjautuu
yksilon asenteisiin, arvoihin ja kokemuksiin. Sosiaalinen
turvallisuus on yhteisollista turvallisuutta, littyen esimerkiksi
muiden asiakkaiden tai oppaan toimintaan.
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Turvallisen palvelun toteuttaminen vaatii palveluntarjoajalta
varautumista, riskienhallintaa, viestintaa ja yhteistyota eri
toimijoiden kanssa.

Turvallisuus on pitkalti saadeltya, esimerkiksi kuluttajansuoja-,
vahingonkorvaus-, ja tyoturvallisuussaadosten kautta. Toisaalta
turvallisuuden muotoilun avulla voidaan luoda lisaarvoa ottamalla
asiakas ja hanen turvallisuuskokemuksensa kehittamisen
keskioon. Nain palvelu saadaan paremmin kohtaamaan
asiakkaan turvallisuuden tarpeiden kanssa ja parannetaan
asiakaskokemusta.



Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan turvallisuuskokemukseen?

Subjektiivinen = asiakkaan henkilokohtainen kasitys turvallisuudesta,
sisaisesti koettu turvallisuudentunne

Objektiivinen = ulkoista, konkreettista ja mitattavissa
olevaa turvallisuutta

elamankokemus tilannesidonnainen
aiemmat kokemukset

fyysinen ja psyykkinen ymparisto

turvallisuussaadosten mukaista toimintaa
olosuhteet ja terveysturvallisuus
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Palvelun kayton aikana

keinoja tehda turvallisuus nakyvaksi
sosiaalinen ymparisto mm. ensiapuvalineet, poistumisreitit jne.

kulttuurisidonnainen

QY &y i)

Ennen palvelun kayttoa

Palvelun kayton jalkeen
Odotukset

asiakas muodostaa
kasityksia ja arvioi

Ennakkotieto palvelusta ja Sosiaalinen

luottamuksen rakentuminen

Fyysinen Psyykkinen Palaute ja toiminnan

kehittaminen

tila tai paikka ensivaikutelma ohjeistus

el saavutettavuus varusteet ja niiden kunto aiemmat kokemukset asiakaspalvelijan asiakkaalta pyydetaan palau-
>  kokemukset sopimusehdot terveysturvallisuus ja odotukset Ja oppaaE._totltrpw;ta:_ tetta my0s turvallisuudesta

aiemmat kokemukset, . _ den taidon opettelu: asenne, kayttaytymi- , :

muiden suositukset tietoturva turvallisuuden ud ! petteluy; nen ja ammattitaito asiakkaan suositukset

nolottaako, jos ei 0saa
uskaltaako kysya,

seka palaute huomioiminen koko o ja some
P tarkka kuvaus palvelusta palveluketjussa oma kaytos ja

palvelun markkinointi
ja viestinta

ja palvelun kaytosta
tiedon ajantasaisuus

muiden asiakkaiden
palaute ja some

kulttuurisensitiivisyys,
kieli ja kommunikaatio

poikkeustilanteet ja
niiden hoito

loukkaantumis- ja tapa-

JOoS el ymmarra

tarvittava taustatieto
ja 0saaminen

turmariskin valttaminen

turvaohjeiden
saavutettavuus
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sopeutuminen
ryhmaan

muut asiakkaat

kulttuuritausta: kieli
ja kommunikaatio

yritys hoitaa reklamaatiot

asiakkaiden kokemusten
hyodyntaminen viestinnassa



g Turvallisuuspolku —

Palvelun vaiheet Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3

Turvallisuuspolun avulla tunnistetaan palvelun turvallisuuteen
vaikuttavia tekijoita. Tyokalussa kaydaan lapi palvelun vaiheet,
joihin lisataan palvelun kontaktipisteet (kanavat, ihmiset,
esineet, toimintamallit) ja muiden asiakkaiden toiminta.
Seuraavaksi mietitaan palvelun kayton kannalta merkittavat
turvallisuuden kokemiseen vaikuttavat haasteet, pelot ja riskit.
Lopuksi ratkaistaan asiakkaan turvallisuushuolia.

Palvelutapahtuman
kontaktipisteet

Palveluntarjoaja

Muut asiakkaat
Turvallisuuspolku auttaa ymmartamaan palvelun

turvallisuutta vaiheittain asiakkaan nakokulmasta ja
varmistamaan turvallisen palvelukokemuksen. Asiakkaan
turvallisuushuolet \RRRARE.

— e
Turvallisuushuolen S 2k

Kasittely .“-_

Turvallisuuspolku on visuaalinen ja vaiheistettu kuvaus palvelun turvallisuuteen vaikuttavista
tekijoista. Kuvassa yksityiskohta tyokalukortista.
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PALVELUN OLOSUHTEET

Ka ja -aika
\“5\\’&\\(
SN

A% Turvall ;
".q urva |suuspy0ra

Tapaturmavaara, liukkaat

pinnat, kaatuvat esineet
Vuodenaika

Reittien suunnittelu
Suorituspaikka
\&@ - . Toimintaympéristo,
& Toiminnan Liikenteen turva vesistd tai tunturi
& opastis riskit
$ e " Saa
S Tyontekijan “koettu -
ammattitaito, !(Iell ja
vaatetus ja siisteys kommunikaatio

Turvallisuuspyoraan on koottu osa-alueittain palvelujen
turvallisuuteen vaikuttavia tekijoita. Turvallisuuspyoraa
voidaan soveltaa palveluihin huomioimalla erityisesti
nithin littyvat asiakkaan kokemat turvallisuushuolet.

Aktiviteetin
raataloitavyys
Tydntekijan Osaaminen

o Muut asiakkaat ja
kayttaytyminen

heidan kaytoksensa Aktiviteetin vaativuus

Kulttuuritausta,
opitut tavat ja mallit

PALVELUTILANNE

Vélineiden ja varusteiden
kunto ja saatavuus

Turvallisuuspyora kokoaa turvallisuushuolet,
joiden pohjalta voidaan kehittaa palvelun
turvallisuutta ja sen viestintaa.

Riskihakuinen
Puutteelliset vélineet kayttaytyminen

ja suunnitelmat Asiakkaan

turvallisuus-
kokemuksen
tekijoita

Ryhmaén sopeutuminen
Turvallisuusasiakirjat

kunnossa Pihteet

Puutteelliset opasteet Pelko Stressi

Aiemmat
kokemukset
Riittava tieto ennen Omat
aktiviteettia Nolottaa, jos en osaa odotukset
toiminnalle

Stressin hallinta
eritysitilanteessa

Tarkastele kaaviota tarkemmin kohdentamalla.

Tiedon luotettavuus lImapiiri
Tiedon ajantasaisuus

P S
Tarkein tieto, joka jaa mieleen SVVKKINEN KUORN\““
Tiedon saavutettavuus,
monet aistit, aika- &
paikkariippumattom.

Sopimusehdot

Mielikuva yrityksen
luotettavuudesta

Kuluttajaturvallisuus

Vakuutukset

YRITYKSEN VIESTINTA
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%.
Fyysiset ominaisuudet: ika, @
koko, voima, kestavyys, terveys %
E
7]

Uuden taidon opettelu

Tiedon hallinta

Terveysturvallisuus

ERITYISTILANTEET
Ruuhka

Sairauskohtaukset

Paniikkitilanne

7 Sahkon ja veden

jakeluhairiot

Ohjeet valmistautumiseen

Ikivalta

Loukkaantumisriski
Tieto, mita tuote sisaltaa

Terveysosaaminen,
ensiapu, hygienia

Kuntotaso

Tietojarjestelman
hairiot

Tietoturva, maksut,
henkildtiedot

KYBER- JATIETOTURVA



Kv-opiskelijoiden tyopajassa kartoitettiin aktiviteettiin littyvia huolenaiheita.
Kuvio kokoaa yhteen, mita turvallisuus tarkoittaa asiakkaan nakokulmasta ja
mihin kiinnittaa huomiota palvelun turvallisuuskokemuksen parantamiseksi.

Tarkastele kuviota tarkemmin kohdentamalla.

Case: turvallisuuskokemus
Husky-vierailulla

Vierailun aikana Vierailun jalkeen

Ennen vierailua
TARVITTAVA TIETO JA PALVELUN PSYKOLOGINEN
AT e KOMMUNIKRATIO LUOTETTAVUUS KUORMA limastonmuutos ja Taloudellinen
kestéavyys turvallisuus
Tieto koirien Tieto, miten Selked, S N
. 0 L . ! Uusi taito, ei . Kieli ja .
Huoli, onko kayttaytymisesta kayttaytya koirien Erityistilanteet asianmukainen sy Fyysinen kuorma o Voidaanko
varustautunut Saan vaihtelut, jal:(oufu:’uksesta y kya:ssa opastus ennestaan tuttua Kommunikaatio huskyvierailuja Luottokorttitietojen
oikealla tavalla (esim. esim. myrskyt jarjesti vaarinkaytt
vaatteet, kengat) tulevaisuudessa?
Ovatko huskyt Millainen kiytds Mit jos jotain Voiko nopeasti Ei tietoa eika Raskas fyysinen Kommunikaatio ja
uhka vierailijalle? koirien ka_nssa tapah.tuu safarin kulkgva"n I_(elkan taitoja, rpiten ohjata aktiviteetti kielimuuri s i pysyv'a:tkﬁ
Kylma ilmasto on turvallista? aikana? kyydista tippua? valjakkoa AL maksutiedot
tulevaisuus turvassa varausjar-
jestelmassa?
. ) Mita asiakkaan - . .
Pelko Voiko koiria Miten pysya tulisi huomioida Onko henkilokuntaa Vaikutus myds
kouluttamattomien ilittaa? lampiméana metsan A - riittavasti ajon henkiseen
silittaa? " koiravaljakkoajon . >
Koirien puremisesta keskella? aikana? aikana? jaksamiseen
Varausjérjestelman Yrityksen Henkildkohtaisten
luotettavuus luotettavuus tietojen kaytto
Koirien haukunta,
yllattavat aanet
Varusteista Olosuhteet Kayttaako

Varausjarjestelman

Asiakaspalautteiden

huolehtiminen

yritys vieraista
otettuja kuvia

virheet luotettavuus?
markkinoinnissa?
| Mikion Verasymparsts _ Pmeysia it
Tietokatkokset A varusteiden ja voi pelottaa hiljaisuus voivat valjakkoajon
((_mm. y_rltys yrityksen kelkan kunto? pelottaa aikana
Ll da tletqa . luotettavuudesta
varauksesta ja ei
saavu paikalle) . . . L .
Huoli kelkan Eksyminen ajon Ajaminen jarven Jainen ja
turvallisuudesta aikana jaalla voi pelottaa luminen maa
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Mitka ovat vastuullisuuden osa-alueet?

Vastuullisuus jaetaan tyypillisesti kolmeen osa-alueeseen:
ymparistovastuuseen seka sosiaaliseen ja taloudelliseen vastuuseen.

<

Ymparistovastuuseen
sisaltyvat esimerkiksi:

e |uonnonvarojen kestava kaytto

e energia- jJa materiaalitehokkuus
e jatteiden vahentaminen
ja kierratys
e paastojen minimointi
¢ |Imastoystavalliset valinnat
e |uonnon monimuotoisuuden
edistaminen

Sosiaaliseen vastuuseen sisaltyvat
esimerkiksi:

yhdenvertaisuus, tasa-arvo

ja monimuotoisuus

osallisuus

esteettomyys

palvelun turvallisuus
tyohyvinvointi ja perehdyttaminen
eri sidosryhmien, kuten lahialueen
asukkaiden huomioiminen

KOHTI TURVALLISEMPIA JA VASTUULLISEMPIA PALVELUJA: TUOKIO-HANKKEEN OPIT JA TULOKSET

@

Taloudelliseen vastuuseen
sisaltyvat esimerkiksi:

yrityksen kannattavuus,
kilpailukyky ja vakavaraisuus
yrityksen palkitsemisjarjestelmat
yrityksen veronmaksu

hyvan hallinnon periaatteet
hinnoittelun ja hankintaketjujen
lapinakyvyys

11



%\— Vastuullisuuden jaavuort Vastuullisuuden jaavuori

Mitka ovat vastuullisuuden nakyvat elementit?
Mita asiakas havaitsee, nakee ja kuulee?

Esimerkiksi viestinta, kierratys, infra

Vastuullisuuden jaavuori auttaa hahmottamaan palvelun
vastuullisuuselementteja. Tyokalun avulla tunnistetaan, mita
vastuullisuustekoja jo tehdaan ja mitka niista nakyvat asiakkaalle.

Lisaksi mietitaan, mita tekoja ei viela tuoda esille. Lopuksi Mitka vastuullisuuselementit eivit ndy asiakkaalle?
ideoidaan, mita uutta pitaisi tehda. Esimerkiksi olettamukset, arvot, saannot

Vastuullisuuden jaavuori kokoaa yhteen nakyvat, piillossa
olevat ja kehittamista vaativat vastuullisuusteot.

Kehitettdvat Yllapidettavat

Mita yritykselle uusia elementteja tulisi kehittda?  Miten olemassa olevia elementteja
tulisi parantaa ja tehdé nékyvaksi?

Jaavuorityokalu auttaa tunnistamaan palvelun vastuullisuuselementteja.
Kuvassa yksityiskohta tyokalukortista.
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Mita festivaalikavija ajattelee vastuullisuudesta ja turvallisuudesta?

Sosiaalisen vastuun TOP 5

Tyontekijoiden ja vapaaehtoisten tyoturvallisuus
Esteettomyys

Lahiruoka

Paikalliset tavarantoimittajat ja yhteistyokumppanit
Yhteistyo paikallisten jarjestojen ja yhdistysten kanssa

"» Nollatoleranssi kiusaamiselle, syrjinnalle ja hairinnalle.

Ymparistovastuun TOP 5

Kierratys ja jatteen maaran vahentaminen
Ymparistoystavallinen ruokavaihtoehto
Ekologiset pakkaukset ja ruokailuvalineet
Energiankulutuksen vahentaminen
Hiilijalanjaljen pienentaminen

"» Ymparistovastuusta pitaa huolehtia,
mutta silla on vaikea enaa erottautua.
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Taloudellisen vastuun TOP 3

Tyontekijoiden ja esiintyjien oikeudenmukaiset palkkiot
Harmaan talouden torjunta
Kohtuuhintaiset liput

"» Vahiten esille tuotu vastuullisuuden osa-alue,
mutta sen puuttuminen huomataan.

Turvallisuus on festivaalikavijdlle itsestaanselvyys

Keskiossa konkreettinen nakyva turvallisuus
Erottuvat jarjestyksenvalvojat, turvallisuushenkilot,
ensiapuhenkilot

Opasteet, merkinnat, selkeat kulku- ja poistumisreitit
Terveysturvallisuus on tarkeaa

Ei juuri turvallisuushuolia; turvallinen olo

"» Nakyvalla ja havaittavalla turvallisuudella luodaan
turvallisuuden tunnetta.
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Tapahtumajarjestajan
vastuullisuuden vinkkilista

Vastuullisuuden vinkkilista auttaa tapahtuman suunnittelua ja
varmistaa vastuullisasioiden huomioimisen. Voit mukauttaa listaa
huomioiden tapahtuman luonteen ja kohdeyleison seka soveltaa
listaa myos muiden palvelujen suunnittelussa.

Aloita maarittelemalla vastuullisuustavoitteet pitaen mielessa
kohderyhma ja vastuullisuuden eri osa-alueet.

Kierratys ja energian kaytto

O Suosi kierratettavia ja ymparistoystavallisia materiaaleja

tapahtuman jarjestelyissa ja tapahtuma-alueen rakentamisessa.

O Tarjoa kierratysmahdollisuudet tapahtuma-alueella.

O Huomioi energiatehokkuus ja suosi uusiutuvaa energiaa.

KOHTI TURVALLISEMPIA JA VASTUULLISEMPIA PALVELUJA: TUOKIO-HANKKEEN OPIT JA TULOKSET

Osallisuus

O Huomioi esteettomyys kaikille osallistujille.

O Mahdollista osallistujille turvallinen tila, esimerkiksi nollatoleranssi

kiusaamiselle ja hairinnalle, hairintayhteyshenkilot ja alkoholiton alue.

Esiintyjat, tyontekijat ja vapaaehtoiset

O
O
O

O

Varmista tyoturvallisuus.

Pida huolta olkeudenmukaisista palkkioista.

Anna mahdollisuuksia myos paikallisille ja aloitteleville artisteille ja
taiteilijoille.

Muista myos monimuotoisuus.

Ruoka ja juoma

O

O
O

Vahenna havikkia tarjoamalla sopivankokoisia ruoka-annoksia ja
juomia.

Tarjoa lahiruokaa ja hyodynna sesonginmukaisia vaihtoehtoja.

Tarjoa kasvis- ja vegaanivaihtoehtoja.
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Turvallisuus

O

O O O O

Huolehdi jarjestyksenvalvojien ja ensiapuhenkiloston
huomiota herattavasta nakyvyydesta.

Merkitse kulku- ja poistumisreitit selkeasti.
Kayta nakyvia opasteita ja tarjoa selkea kartta alueesta.
Jarjesta erottuva ensiapupiste.

Huomiol terveysturvallisuus.

Viestinta

O

Viesti vastuullisuusteoista eri kanavissa etukateen ja paikan
paalla.

Tarjoa ohjeita esimerkiksi kierratyksesta ja joukkoliikenteen
kaytosta.

Osallista festivaalikavija vastuullisuuteen viestinnalla.

Varmista viestinnan saavutettavuus eri kohderyhmille (mm.
eri kieliversiot).
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Yhteistyokumppanit ja hankinnat
O Pyri kayttamaan paikallisia palveluntarjoajia ja
tavarantoimittajia.
O Suosi vastuullisia yhteistyokumppaneita.

O Mahdollista yhteistyo esimerkiksi paikallisten
yhdistysten ja jarjestojen kanssa.

Liikkumisjarjestelyt
O Huomioi likennejarjestelyt ja saavutettavuus kavellen,
pyoraillen ja julkisilla kulkuvalineilla.
O Tarjoa pyoraparkki.

O Muista jarjestelyissa lahialueen asukkaat ja likkujat.

Arviointi ja kehittaminen

O Kysy vastuullisuudesta asiakaspalautteessa.
O Laske tapahtuman hiilijalanjalki.

O Hyodynna saatuja oppeja ja palautetta kehittaaksesi
tapahtuman vastuullisuutta tulevaisuudessa.
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Turvallisuuden tai vastuullisuuden to do -lista
1. Tama ainakin pitaa tehd3

2. Tama olisi hyva tehda

3. Tata voisi kokeilla

To do -listan avulla voidaan suunnitella ja priorisoida palvelun turvallisuuteen tai vastuullisuuteen liittyvia tekoja.

Tyokalua voidaan hyodyntaa, kun on tunnistettu turvallisuuden tai vastuullisuuden nykytilanne ja suunnitellaan seuraavia askeleita.
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'J Vastuullisuuden ja

turvallisuuden viestinta

Vastuullisuuden viestinta on usein kuluneita iimaisuja ja tyhjia sanoja,

kun taas turvallisuuden viestinta on monesti pelkkaa saantojen ja

ohjeiden toistoa. Talloin viestinta el valttamatta kiinnosta asiakasta.

Miten vastuullisuuden tai turvallisuuden viestinnasta tehdaan
vaikuttavampaa? Asiakkaalle kerrotaan, miksi juuri tama palvelu
on vastuullinen ja turvallinen valinta. Kaivetaan syvemmalle ja
selitetaan, mita vaikutuksia palvelun tuottamisesta aiheutuu.
Viestintaa suunnitellaan palveluiden tapaan eli asiakkaan tarpeita
kuunnellen. Valitaan tarkeimmat esitettavat teemat ja viestitaan
niista konkreettisesti ja mielenkiintoisesti.

Vastuullisuuden ja turvallisuuden viestinnasta tehdaan innostavaa
ja vaikuttavaa vastaamalla asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin
tarkoituksenmukaisella tavalla.

Viestinnan suunnittelussa voidaan esimerkiksi hyodyntaa
Vastuullisuuden viestintalupaus -tyokalua.
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Mika vastuullisuudessa ja turvallisuudessa
ennen kaikkea kiinnostaa asiakasta?

Mita aitoja ja konkreettisia vastuullisuus- ja
turvallisuustekoja yritys tekee?

Milla tyylilla asiakkaalle viestitaan
vastuullisuudesta ja turvallisuudesta? Miten
valittu tyyli sopii yhteen yrityksen muun
viestinnan kanssa?

Mita viestitaan ja missa kanavissa?

Mika tunne halutaan valittaa asiakkaalle?
Millainen tunnelma halutaan luoda?

Voidaanko tarinallistamista hyodyntaa?
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Vastuullisuuden viestintalupaus

Asiakasprofiili
Vastuullisuusviestinta

Kuka on asiakas?
Asiakas palvelunkayttajana
Miten vastuullisuutta visualisoidaan? Asiakas ja viestinta

Milla tyylill3 viestitaan?

Minkalaisilla sisallilla lisataan asiakkaan
tietoisuutta palvelun vastuullisuudesta?

Mita kanavia kaytetdan?

Mita asiakas haluaa tietda palvelun
vastuullisuudesta?

Konkreettisia tekoja ymparistovastuusta,
sosiaalisesta ja taloudellisesta vastuusta.

Viestintalupauksen avulla vastuullisuusviestinta saadaan vastaamaan asiakkaan tarpeita.
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RE) Julkaisut

TUOKIO-hankkeen julkaisut:

e Vastuullisuus tehdaan todeksi arjen teoilla, Oamk Journal,
http://urn.fi/urn:nbn:fi-fe2023032332908

e Mita Flow Festival -kavija ajattelee vastuullisuudesta ja

turvallisuudesta? Oamk Journal,
http://urn.fi/urn:nbn:fi-fe2023051744868

e Uusia tyokaluja kuntosaliyrittajille asiakkaan

turvallisuuskokemuksen kehittamiseen, Oamk Journal,
http://urn.fi/urn:nbn:fi-fe20230911122381

e Festarikavijalla on odotuksia — Nollatoleranssi syrjinnalle,
hairinnalle ja epaasialliselle kaytokselle on tarkea,
Kaleva 29.6.2023

e Tuokio turvallisuutta ja vastuullisuutta -tyokalukortit,
https://www.oamk.fi/fi/tutkimus-ja-kehitys/tki-ja-hanketoiminta/
tuokio/tuokio-tyokalut
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Hankkeessa tehdyt opinnaytetyot:

e Turvallisuusmuotoilun tyokalujen kaytettavyys asiakkaan

turvallisuuskokemuksen kehittamisprosessissa, Jaana Tahtinen,
https://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-202304286921

e "Mina valitsen sen tutun ja turvallisen.”: uutta kuntosalia
kartoittavan asiakkaan turvallisuuskokemuksen muodostuminen

ja eri turvallisuustekijoiden tarkeys kuntosalin esipalvelussa,
Terhi Kallinen, https://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-2023052815029

* Yritysturvallisuuden parantaminen palveluyrityksissa, case:
TUOKIO-hanke, Pekka Syvalahti,
https://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-2023092026060
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