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Ulevaade SeDiHUB projektist

Teenindussektor moodustab (ile 70% ELi toodangust ja to0kohtadest, seega soltub teenindussektorist
majanduse ja téoturgude tulevane kasvutee ja ildine areng. Ulemaailmsed tarbimisharjumused on
muutumas jatkusuutmatuks ja hiskond seisab silmitsi tGsiste keskkonnaprobleemidega, alates kasvavast
Glemaailmsest ressursindudlusest kuni kliimamuutuste, veepuuduse, bioloogilise mitmekesisuse ohu ja
Ohusaasteni. Samal ajal sunnivad kasvavad jatkusuutlikkuse probleemid juba praegu ettevétteid kaaluma
oma majanduskasvu keskkonnamdgjusid ja votma kasutusele uusi jatkusuutlikke drimudeleid. Seda silmas
pidades muutub disainimdtlemine selles kiiresti kasvavas teenustepdhises majanduses ha olulisemaks.

SeDiHUBI projekt on uuenduslik lahenemine, mille eesmark on aidata pere- ja mikroettevétteid suurema
vadrtuse loomisele labi teenuste disaini metoodika. SeDiHUB vdimaldab pere- ja mikroettevotetel arendada
oma strateegilise juhtimise perspektiivi: disainmdtlemise metoodika, mis on integreeritud organisatsiooni
kasvu strateegilisse ja taktilisse planeerimisse ning teenuste osutamisse jatkusuutlikumal ja
keskkonnasdbralikumal viisil.

Eesmargid ja eesmargid

SeDiHUBI eesmark on koolitada mikro- ja pereettevotteid, et nad saaksid kasutada sadastva ja digitaliseeritud
teenuste arendamiseks SD-d ning see on struktureeritud alljargnevateks eesmarkideks:

e Suurendada mikro- ja pereettevotete teadlikkust sdastva arengu kohta, et arendada kliendikeskset
teenust jatkusuutlikul ja keskkonnasdbralikul viisil digitaliseeritud majanduses.

e Anda teadmised, mis on vajalikud selleks, et luua ise kliendikeskseid teenuseid.

e Pakkuda kutsehariduse ja -koolituse pakkujatele metoodilist lahenemist uute vahendite ja
veebipdhiste Oppevahendite kasutamiseks sddstva arengu Opetamisel, kus on vdetud arvesse
keskkonnakiisimusi ja digitaliseerimisvdimalusi.

e Luua spetsiaalselt mikro- ja pereettevotetele moeldud koolitusmaterjal koos teenuste arendamiseks
vajalike suuniste ja vahenditega.

e Luua veebipGhine Gppeplatvorm, et arendada sdastva arengu mé&tlemist mikro- ja pereettevitete
seas.

e Luua mikro- ja pereettevotete keskus, kus sidusriihmad saavad &ppida, kuidas rakendada SD-d,
matchmake'i ja luua Uhiseid teenuseid.

e Tosta poliitikakujundajate ja ettevotete arengu 6koslisteemis osalevate sidusrihmade teadlikkust
saastva arengu motlemise vajalikkusest kui lisandvaartuse loomise olulisest punktist teenuste,
digitaalmajanduse ja sddstva arengu valdkonnas.
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Juhendi lilevaade

SeDiHUBI kasutusjuhend mikro- ja pereettevotetele on moeldud selleks, et tutvustada teile teenuse disaini
muutvat joudu - praktikat, mis v6ib markimisvaarselt parandada teie ettevotte toimimist ja suhtlemist
klientidega. EttevGtteomanikuna, olgu teil siis pere- voi mikroettevote, mangite oma kohalikus kogukonnas
ja majanduses olulist rolli. Selle juhendi eesmérk on anda teile vGimalus tdiustada oma teenuseid, tdhustada
oma tegevust ning I6ppkokkuvdttes parandada klientide rahulolu ja ettevotte jatkusuutlikkust.

Teenuste disaini tihtsus mikro- ja pereettevétete jaoks

ViikeettevGtete konkurentsis pakub teenuste disain strateegilist ldhenemist innovatsioonile ja
kliendikogemusele. See hdlmab teie ettevotte ressursside ja tegevuste korraldamist ja planeerimist vastavalt
kliendi vajadustele. Keskendudes tGhusate ja kasutajasdbralike teenuste loomisele, ei vasta te mitte ainult
klientide ootustele, vaid lletate need, mis toob kaasa suurema lisavaartuse, lojaalsuse ja ettevotte kasvu.
Mikro- ja pereettevotete jaoks ei ole teenuste kujundamine mitte ainult asjakohane, vaid ka pidevalt areneval
turul edukas olemine.

Miks teenusedisain?

Kliendikeskne

e Nihutab fookuse pelgalt teenuse voi toote pakkumiselt meeldejddvate ja
motestatud kliendikogemuste loomisele.

Efektiivsus

e tuvastab ja kdrvaldab Uleliigsed teenused, mis sdastab kulusid ja kiirendab
teenuste osutamist.

Diferentseerimine

e Aitab teie ettevottel eristuda, pakkudes unikaalselt kujundatud teenuseid, mis
peegeldavad teie klientide vajadusi ja soove.

Skaleeritavus

e Valmistab teie ettevotte ette kasvuks, lihtsustades tegevuse laiendamist, sdilitades
samal ajal kvaliteedi ja klientide rahulolu.
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See juhend aitab teil mdista teenuse disaini phimdisteid ning rakendada praktilisi vahendeid ja meetodeid
otse oma ettevottes ja kasutada teiste mikro- ja pereettevotete, kes on neid strateegiaid edukalt rakendanud,
reaalseid teadmisi.

Selle teekonna kaudu ei taiusta te mitte ainult oma uuendus- ja kohanemisvéimet, vaid panete ka tugevama
aluse tulevasele kasvule ja edule oma vastaval turul. Tere tulemast pardale ja alustame koos seda
uuenduslikku teekonda!

Teenuse disaini alused

Teenuste disain on terviklik ldhenemine, mis keskendub teenuste loomisele ja taiustamisele, vottes arvesse
koiki teenuse kogemuse aspekte kliendi seisukohast. Selle eesmérk on tagada, et teenuse kasutajaliidesed
oleksid kliendi seisukohast kasulikud, kasutatavad ja soovitavad ning teenuseosutaja seisukohast t6husad ja
tulemuslikud. Mikro- ja pereettevotete jaoks voib teenuste disaini mdistmine ja rakendamine muuta teie
pakkumiste kvaliteeti ja seda, kuidas te klientidega suhtlete.

Teenuse disaini peamised pohimaotted

Teenuste disain pdhineb mitmel pdhiprintsiibil, mis aitavad suunata teie jOupingutusi daritegevuse
parandamiseks:

1. Kasutajakeskne disain:

e Teenuste kujundamisel keerleb k&ik kasutaja vajaduste ja kogemuste imber. Eesmark on mdista oma
kliente pdhjalikult ja kujundada oma teenused nii, et need sobiksid sujuvalt nende ellu.

2. Kaasloome:

e Kaasake loomiseprotsessi erinevaid sidusrithmi (naiteks kliendid, partnerid ja to6tajad). Kaasloome
tagab, et teenus ei vasta mitte ainult klientide vajadustele, vaid on ka kooskdlas ettevétte
tegevusvdimalustega.

3. Jarjestamine:

e Teenuse disain jaotab teenuse Uksikuteks komponentideks vdi "kokkupuutepunktideks", kus klient
teenusega suhtleb. Nende kokkupuutepunktide analiitsimine jarjestikuna véimaldab Uksikasjalikult
mdista kliendi teekonda ja tuvastada parandamisvdimalusi.

4. Toendamine:

e Paljud teenused on mittemateriaalsed, mis voib muuta nende mdistmise ja hindamise klientide jaoks
keeruliseks. Tdestamine hdélmab teenuse eeliste kdegakatsutavaks muutmist fldsiliste voi
digitaalsete esemete abil, mis aitavad illustreerida, mida teenus teeb ja millist vaartust see pakub.

5. Terviklik disain:

e Iga teenus on osa suuremast sisteemist, mis hdlmab inimesi, digitaalseid vahendeid ja flusilisi
ruume. Terviklik [ahenemine tagab jarjepidevuse ja slinergia ettevdtte eri elementide vahel.
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Teenuste kavandamise alustamine SeDiHUBi kaudu

Teenuste disaini rakendamine teie mikro- vOi pereettevottes algab struktureeritud lahenemisviisiga, et
mdista oma praeguseid teenuseid ja teha kindlaks parandamist vajavad valdkonnad. Selles jaotises antakse
praktiline juhend teenuste kujundamisega alustamiseks ja vastatakse mdénele kiisimusele, mis teil véib juba
tekkida, kasutades SeDiHUBI pakutavaid vahendeid ja ressursse.

Kas te teate, millised on teie ettevotte vajadused?

Enne tegelikku teenuste disaini ja rakendamist on vaga oluline hinnata oma praegust teenuste pakkumist

ning teha kindlaks konkreetsed vajadused ja valdkonnad, kus teenuste kujundamine véib avaldada olulist
maoju.

eVaadake pé&hjalikult [abi oma olemasolevad teenused, et mdista praegust kliendi teekonda,
kokkupuutepunkte ja lildist teenuse osutamist. Kilastage SeDiHUBi &ppeplatvormi nr. 3. moodulit
(Arendage ja testige..).
L[SV oTehke kindlaks valupunktid, kitsaskohad ja valdkonnad, kus kliendid véljendavad rahulolematust.
audit Kasutage SeDiHUBI todriistakastist tdoriista nr.8 (Service blueprint).

eKoguge teadmisi otse oma klientidelt kisitluste, intervjuude v6i mitteametliku tagasiside kaudu.
Uuri kliendiuuringute jaoks SeDiHUB moodulit nr.1 (Avasta klient...).

Kliendi eSaage aru klientide vajadustest, ootustest ja kdigist puudustest, mida nad teie teenuses tajuvad.
Kasutage tooriista nr.3(Kliendiuuring) tooriistakastist.

tagasiside

eHinnake, kuidas teie konkurendid sarnaseid teenuseid osutavad, ja tehke kindlaks parimad tavad
voi uuenduslikud lahenemisviisid, mida nad kasutavad.

o) il *Kasutage seda teavet oma teenuste vdrdlemiseks ja teenuste kujundamise projekti eesmarkide
o seadmiseks.
analuus




SeDiHUB

www.sedihub.eu

Kas olete juba seadnud oma arieesmargid?

Kui teil on selge arusaam sellest, kus on vaja teha parandusi, saate seada oma teenuse disaini algatuse jaoks
konkreetsed ja rakendatavad eesmargid. Siin on mdned sammud, mida jargida:

e Seadke saavutatavad ja moddetavad eesmargid, mis

Defineeri pbhinevad teenuse auditi ja klientide tagasiside

pohjal kogutud teadmistel.
e Naiteks voiks olla teenuse osutamise aja

selged

eesma rg|d lihendamine, klientide rahulolu hinde parandamine
vOi korduvtegevuse suurendamine.

e Maarake kindlaks, millistes valdkondades on
parendustegevusel kdige suurem maoju klientide
rahulolule ja ettevotte tulemuslikkusele.

e Seadke need muudatused tahtsuse jarjekorda nende
vOimaliku mdju ja teostatavuse alusel.

Kui olete oma eesmargid paika pannud, vOite hakata kasutama SeDiHUBi materjale et viia muudatused oma
teenustes ellu.

1. Kasutage SeDiHUBI t6oriistu, et alustada teenuse disainimise protsessi:

Rakendage SeDiHUBI pakutavaid vahendeid ja raamistikke, nditeks klienditeekonna kaardistamist
vOi teenuskaarti, et kujundada oma teenusekogemus Umber. Kiilastage moodulit nr. 3 ja
todriistakastist téoriista 8

Need vahendid aitavad teil visualiseerida uut kliendi teekonda ja teha kindlaks vajalikud muudatused
teie teenindusprotsessides.

2. Arendage ja testige oma prototiipe:

uute teenusekontseptsioonide prototilpide loomine vdi olemasolevate teenuste muutmine
Katsetage neid prototitpe kontrollitud keskkonnas, et hinnata tdhusust ja koguda varajast
tagasisidet.

Kilastage SeDiHubi moodulit 3, et teada saada, kuidas arendada ja testida prototidpe.

3. Koolitage oma meeskonda:

Tagage, et kdik meeskonnaliikmed mdistavad uut teenuse disaini ja on koolitatud teenuste
osutamiseks vastavalt uutele standarditele.

Kasutage SeDiHUBI koolitusressursse, et koolitada oma meeskonda teenuste disaini pohimdtete ja
tehnikate osas.
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Teenuste kujundamisega alustamine vdib tunduda hirmutav, kuid jargides neid struktureeritud samme ja
kasutades SeDiHUBI kaudu kattesaadavaid ulatuslikke ressursse, saate oluliselt parandada seda, kuidas teie
ettevOte oma klientidele vaartust pakub. Selline ennetav [dhenemisviis ei paranda mitte ainult klientide
rahulolu, vaid soodustab ka innovatsiooni ja ettevotte kasvu.

Teenuste disaini lahenemisviisi rakendamine ettevottes

Teenuste disaini rakendamine teie mikro- vOi pereettevottes hélmab SeDiHUBI ressursside kasutamist, et
tdiustada stlistemaatiliselt oma teenuseid. Nende vahendite rakendamiseks on vaja samm-sammult labi viia
protsess, et muuta oma teenuste osutamist tShusalt.

Jargige samme!
1. Tooriistade moistmine:
e Tutvuge SeDiHUB veebiplatvormiga ja digitaalse koolitusvahendiga. Saage aru konkreetsetest
funktsioonidest ja sellest, kuidas neid saab rakendada teie ettevotte vajaduste puhul.

e Tehke kindlaks peamised ressursid, mis on tihedalt kooskdlas teie teenuste parandamiseks seatud
eesmarkidega.

2. Rakendamise kavandamine:

e ToOoOtage valja selge plaan, kuidas te neid vahendeid oma aritegevuses kasutate. Moelge, millised teie
teenuse valdkonnad saavad nendest uuendustest kdige rohkem kasu.

e Planeerige endale ja oma too6tajatele koolitused, et kdik saaksid aru, kuidas uusi vahendeid ja
ressursse tdhusalt kasutada.

3. Lahenduste kohandamine:

e Kohandage SeDiHUBI vahendid vastavalt teie ettevotte spetsiifilistele probleemidele ja vGimalustele.
See vOib hdolmata mallide kohandamist, strateegiate kohandamist voi isegi uute teenuse
prototllpide loomist.

Votke Ghendust klientide ja t66tajatega, et saada tagasisidet nende kohanduste kohta, tagades, et need
vastavad k&igi sidusrihmade vajadustele ja ootustele.
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SeDiHubi oppevahendite tohus kasutamine

KGik SeDiHubis mikro- ja pereettevotete jaoks valja tootatud koolitusressursid ja -vahendid on leitavad
SeDiHUBI veebilehelt http://www.sedihub.eu

Kodulehelt leiate teavet projekti kohta, saate minna e-Gppe platvormile ja leiate ka digitaalse tooriistakasti.

E-Oppe platvorm

E-Oppe platvorm asub lingil https://elearning.sedihub.eu/ Platvormile minnes tuleb esmalt luua tasuta konto,
et saaksite kasutada k&iki materjale ja suhelda teistega. Selleks tuleb k&igepealt minna ja valida platvormi
paremas llemises nurgas "Logi sisse".

SeDiHUB

Home Businesses Trainers Project website A English (en) » Log in

Business owner section Trainer Section

Co-funded by This project has been funded with support fram the European Commission. This publication
- the European Union [communication] and all its contents reflect the views only of the author, and the Commission cannot be
held responsible for any use which may be made of the information contained therein.
[Project number: 2021-1-EE01-KA220-VET-000033040] | Privacy pelicy
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Kbigepealt valige Loo uus konto!

| Username or email |

L Password J

Lost password?

Is this your first time here?

Create new account

Some courses may allow guest access

Access as a guest

English (en) ~ Cookies notice
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Taitke vajalikud véljad ja olete registreeritud.

New account

Username O

[ ]

The password must have at least 6 characters

Password @

[ ]

Email address @

[ ]
Email (again) O

[ ]

First name @

[ ]

Last name @

[ ]

City/town

[ ]

Country @

[ Select a country s ]

Security question @

|:| I'm not & robot e

relAPTCHA

Frbwecy ~ Tarma

Create my new account Cancel

0 Reguired
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Kui j6uate e-Oppeplatvormile, on teil kaks vGimalust:

e VGimalus 1 on minna ettevétte omaniku valiku juurde, kus saate esmalt teha kiire testi ja vastavalt
selle tulemustele soovitame, millistele moodulitele tdhelepanu poorata

e 2.vdimalus on minna koolitaja sektsiooni, kus kdik dppemoodulid on jarjestatud vastavalt teenuse
arendamise loogikale.

H ]
Home Businesses Trainers Project website o AR v

SeDiHUB

Business owner section Trainer Section
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Digitaalses teenuste disaini tooriistakastis on praktilised vahendid ja Iduendid, mida saab vahetult rakendada
teenuste kujundamise raames. Need vahendid on loodud selleks, et aidata Gppijatel rakendada teoreetilisi

teadmisi reaalsete stsenaariumide suhtes, suurendades nende praktilisi oskusi ja arusaamist.

SeDiHUBI tooriistakast Mural platvormil on interaktiivne viis teenuse disaini I6uendite tditmiseks ja
virtuaalseks koostooks. Koik todriistad saab alla laadida ka PDF-vormingus e-dppeplatvormi dppematerjalide

juurest.

Muralist leiate Eesti keelse tddriistakasti siit: https://app.mural.co/template/a5e5337e-160a-4bf8-bd70-
964dbad6c4lal/eff6alf8-dc3b-473d-b9f4-6bd6f4a4dd4s

1. Kuivajutate lingil, tuleb Muralisse kdigepealt sisse logima

Nuvral

2. Tooruumile tuleb anda nimi

ural

Sign up, free forever

Work email

[ Enter your work email ]

By g.1agree to Mural's Notice & Privacy

Or sign up with

Set up your team

The place where you and your team work is called workspace.

Workspace name

—— ]

You can change this later.

D | accept Mural's Terms of Service

Login


https://app.mural.co/template/a5e5337e-160a-4bf8-bd70-964dbad6c41a/eff6a1f8-dc3b-473d-b9f4-6bd6f4a4dd45
https://app.mural.co/template/a5e5337e-160a-4bf8-bd70-964dbad6c41a/eff6a1f8-dc3b-473d-b9f4-6bd6f4a4dd45

www.sedihub.eu

3. Vajutage — New Mural from template

app.mural.co

fIfi sepiHUB ToOLBOX ENG template LT VN New mural from tempiate = @ @

(Th

4. Vajutage — Create mural ja saate seda kasutada!

app.mural.co

New mural from template

Choose where to create the mural

ﬂ Aare
l—| VEAR's room

E No available folders in this room

Cancel
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Kui soovite Muralist rohkem teada saada ja seda tooriista kasutada, siis siin on Muralit tutvustavad videod.

Tooriistakast koosneb jargmistest tooriistadest:

— |
— |
— T |
— |
B soosoaneton |
B oo |
— |
R e |
R e |
e |

Miks need teenusedisaini tooriistad
1. Tarbijate trendiradar:
Eesmark: aitab tuvastada ja anallilsida klientide kaitumist ja eelistusi mdjutavaid praegusi suundumusi.

Kasu: trendidega kursis olemine vGimaldab ettevGtetel oma pakkumisi ennetavalt kohandada, tagades
asjakohasuse ja konkurentsivéime turul.

2. Huvigruppide kaart:

Eesmark: kaardistada kdik teenuse osutamisega seotud huvigrupid/sidusrithmad ning hinnata nende mdju ja
huvi.

Kasu: Huvigruppide diinaamika mdistmine tagab tdhusa kaasamise ja toetuse, mis on uute teenuste voi
paranduste edukaks rakendamiseks hadavajalik.

3. Kliendiuuringud:
Eesmark: kogub Uksikasjalikku teavet klientide vajaduste, kditumise ja eelistuste kohta.

Kasu: Klientide stigav mdistmine vGimaldab ettevotetel oma teenuseid tapselt kohandada, suurendades
klientide rahulolu ja lojaalsust.


https://www.youtube.com/@MuralTV
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4. Persoonad:
Eesmark: koostab kogutud andmete pd&hjal tidpiliste klientide Uksikasjalikud profiilid.

Kasu: persoonade kasutamine aitab ettevotetel kujundada teenuseid, mis vastavad erinevate
kliendisegmentide konkreetsetele vajadustele ja ootustele, mis viib personaalsemate ja téhusamate
lahendusteni.

5. Kuluhiived ja 6kosotsiaalne kasu:
Eesmark: Hinnatakse teenuste kujundamise muudatuste rahalist, 6koloogilist ja sotsiaalset mdju.

Kasu: Selline terviklik hindamine tagab, et muudatused ei ole mitte ainult kasumlikud, vaid ka jatkusuutlikud
ja sotsiaalselt vastutustundlikud, parandades ettevotte mainet ja pikaajalist elujéulisust.

6. Kasutaja lood:
Eesmark: kirjeldab teenuse voi slisteemi muutust kasutaja vaatenurgast.

Kasu: kasutaja lood aitavad ettevotetel keskenduda kasutajate tegelikele vajadustele ja stsenaariumidele,
tagades, et teenuse parandamine pohineb tegelikel kliendikogemustel.

7. Valideerimise I6uend:
Eesmark: testib ja valideerib eeldusi teenuse disainimise projektis.

Kasu: Vahendab riske, tagades, et ideid ja muudatusi kontrollitakse pd&hjalikult enne taiemahulist
rakendamist, sddstes aega ja ressursse.

8. Teenusekaart:

Eesmark: annab (ksikasjaliku plaani teenuse koostoimimise kohta, mis on Ghildatud kliendi
kokkupuutepunktidega.

Kasu: aitab visualiseerida ja lhtlustada kogu teenindusprotsessi, tuvastades vdimalikud kitsaskohad ja
parandamist vajavad valdkonnad, et parandada ldist kliendikogemust.

9. Vaartuspakkumise I6uend:
Eesmark: vadljendab teenuse ainulaadset vaartust, mida teenus klientidele pakub.

Kasu: selgitab ettevotte unikaalseid milgipunkte ja tagab, et teenuste pakkumine vastab sellele, mida
kliendid toesti hindavad, suurendades seega turuedukuse tdendosust.

10. Jatkusuutlik arimudel:

Eesmark: visandab pikaajalise aritegevuse elujoulisuse mudeli, mis keskendub jatkusuutlikkusele.
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Kasu: aitab ettevotetel luua tugevaid ja kohanemisvdimelisi drimudeleid, mis suudavad vastu pidada
turumuutustele ning edendada pikaajalist kasvu ja jatkusuutlikkust.



