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PA

/V\U Selvitd, mitkad kolme oman toimialasi yritysta ovat

SAVONLINNA hyodyntdneet palvelumuotoilua kehittéimisen valinee-
na ja kerro omin sanoin, miten palvelumuotoilu néakyy
niiden toiminnassa.

Palvelumuotoilu yrityksen
kehittamisen valineena

Kun yrityksess& tutustutaan palveluiden
muotoilun maailmaan, voivat toisten
yritysten tapausesimerkit olla hyodylli-
sid,

Esimerkit voivat myds auttaa hahmot-

tamaan, minkdalaisia tuloksia palvelu-
muotoilulla on saatu aikaan.

4 | pqmu_sqmiedu_fi



Mita tiedamme nyt
-nelikentta

Mit& tieddmme nyt- nelikenttd on 1Gh-
totilanteen kartoituksessa kaytettava
menetelma. Silld voi jGsentdd ja luoki-
tella tietoq, jota palvelunkehittdjall&
on jo enfuudestaan.

Nelikenttd on helppo ja yksinkertainen
tapa kuvata tietoa ja luoda yhteistd
ymmarrystd lahtdtilanteesta. Sen
avulla kaydadan [&pi jo kokeiltuja rat-
kaisuja. Se voi synnyttdd myds alusta-
via ideoita.

Valitse yrityksestdsi joku palvelu, jonka
osalta pohdit nelikentdssd olevia kysymyk-
sidl. Tayta mietteesi nelikenttadn.

Mita asiakkaat haluavat
ja tarvitsevat?

V' N

Mita@ mahdollistajia
meilléd on?

Mita kokemuksia? Mita olem-
me kokeilleet? Mita muut
ovat kokeilleet?

Alustavat ideat
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Asiakaskortit

Asiakaskortit ovat oiva menetelma
asiakkaiden ryhmittelyyn ja profilointiin.

Profiloinnilla Idydetaan tarkeaa tausta-

tietoa asiakkaan ominaisuuksista ja piile-
vista tarpeista. Esimerkiksi pelolla myymi-
nen on yleista kosmetiikkateollisuudessa.

Tietoa voidaan hakea muun muassa
palautekyselyillé. Sanotaan, etta kun
olet tutkinut tarkasti seitsemaa erilaista
asiakasprofiilia, tunnet jopa 95 % koko
asiakaskuntasi tarpeista. Kun asiakkai-
den tarpeet tunnetaan, on helpompi
arvioida, miten yrityksesi vastaa niihin.

Tayta tamadan ja seuraavan sivun asiakaskortit
kolmesta tyypillisesta yrityksesi asiakkaasta.
Jos et keksi kaikkea itse, voit haastatella
yrityksen asiakkaita.

Mita asiakkaasi odottaa sinulta?

Mihin kuuluu (esim. perhe, turistiryhmé, elékeldiset, ruokapiiri tms.)

Asuinpaikka (esim. kylé, kaupunki, taajama, maakunta tms.)

Harrastukset (esim. lukeminen, sulkapallo, nettipelaaminen tms.)

Haaveet (esim. paluu lapsuuteen, suuri seikkailu, lottovoitto tms.)

Harmit ja pelot (esim. siivottomuus, pimeys, yksinolo, alastomuus tms.)

llonaiheet (esim. eldimet, lapset, sauna, oma rauha, hyvé seura tms.)

Tarkeint& elamdassa (esim. terveys, ihmissuhteet, muiden auttaminen)




2 Nimi Ika 3 Nimi Iké

Mita asiakkaasi odottaa sinulta? Mita asiakkaasi odottaa sinulta?

Mihin kuuluu (esim. perhe, turistiryhmé, elékeléiset, ruokapiiri tms.) Mihin kuuluu (esim. perhe, turistiryhmé, elékeléiset, ruokapiiri tms.)
Asuinpaikka (esim. kylé, kaupunki, taajama, maakunta tms.) Asuinpaikka (esim. kylé, kaupunki, taajama, maakunta tms.)
Harrastukset (esim. lukeminen, sulkapallo, nettipelaaminen tms.) Harrastukset (esim. lukeminen, sulkapallo, nettipelaaminen tms.)
Haaveet (esim. paluu lapsuuteen, suuri seikkailu, lottovoitto tms.) Haaveet (esim. paluu lapsuuteen, suuri seikkailu, lottovoitto tms.)
Harmit ja pelot (esim. siivottomuus, pimeys, yksinolo, alastomuus tms.) Harmit ja pelot (esim. siivottomuus, pimeys, yksinolo, alastomuus tms.)
llonaiheet (esim. eldimet, lapset, sauna, oma rauha, hyvé seura tms.) llonaiheet (esim. eldimet, lapset, sauna, oma rauha, hyvé seura tms.)

Tarkeintd eldmadssa (esim. terveys, ihmissuhteet, muiden auttaminen) Tarkeintd eldmdassa (esim. terveys, ihmissuhteet, muiden auttaminen)



Uudet asiakkaat

Joskus asiakasprofiilien kuvaaminen

pelkastadan oman mielikuvituksen poh- k& ::iukil?; Harrastukset | Mitd arvostaa? ml\;lli(f:iiszr;,
jalta on haastavaa ja toisinaan halu- .. :
' . . - ° ®e ° ° R
taan nopeita kokeiluja, eik& haastat- ¢ 10 | Maaseutus| Jalkapallo Vstavat Bussikortti
®e0000® o o
teluihin ole aikaa.
. Netti-
20 Klf:j(l:";tg‘;n pelaaminen Vapaa-aika Energiajuoma
Mitapa jos kokeilisit ajatella
“boksin ulkopuolelta” ja ideoisit 30 L&hid Ssalibandye L Urhelluteippl
. A
aivan uudenlaisia asiakkaita?
) ) e®®%%e,
40 Ivtlgg?::‘i:- Posfklzgli':(yklen e Terveys :0 Hiuspinnejé
®e0000?®
Luo kolme uutta asiakasta valitsemalla Suurkau- L
viereisesta laatikosta esimerkin mukaisesti punki Klarinetin Nenéliina
ominaisuuksia. 50 ulkomailla soittaminen Loma
Paa- Elamdn .o:......o.
60 kaupunki- | Tubettaminen helppous e Alypuheline
Pohdi ja kirjoita seuraavalla sivulla oleviin seutu .°..."..°.
laatikoihin, miten yrityksesi tulisi huomioida -
nédmé& ominaisuudet palvelutarjonnassa ja Haja- ) ) )
markkinoinnissa. 70 asutusalue Veneily Palvelut Veikkaus-kortti




Esimerkki
Kuvaus:10v. maaseudulla asuva salibandya pelaava terveyttd arvostava henkild, jolla taskussa dlypuhelin.

Yrityksen huomioitava: Lapsen ollessa kyseessé kohderyhmdadn kuuluvat myds vanhemmat, jotka tekevat usein osto-
padatdksen. Maaseudulla asuminen vaikuttaa palveluiden saavutettavuuteen, mikdali kyseessa ei ole verkkopalvelu. Ter-
veyttd arvostava henkild nauttii urheilun fuomasta hyvdn olon tfunteesta ja hanelle tarkedd on liikunnan lisaksi ruokavalio.
Asiakkaan kayttéaytymiseen voivat vaikuttaa esimerkiksi urheiluharrastuksen mydtéd tulevat sosiaaliset paineet. Alypuhelin
viestii digitaalisuuden merkityksestd ja tdmdan vuoksi perinteinen printtimedia ei tavoita asiakasta.

Asiakas 1 o Asiakas 2 ¢ Asiakas 3

Kuvaus: Kuvaus: Kuvaus:

Yrityksen huomoitava: Yrityksen huomoitava: Yrityksen huomoitava:




Holtiton rahankayttaja

A

V'S

Asiakkaiden ryhmittely ja
viestinnan kohdentaminen

V'S
v

Palvelumuotoilu ei ole ainoastaan
tfrendikds sana tai kasa menetelmia.
Se on ennen kaikkea yrityksen tapa
toimia ja se nakyy usein myads yritys-

kulttuurissa. B

Yhteiskuntavastuu

v

Palvelumuotoilua hydodyntavissa

yrityksissG asiakaslahtoisyys nakyy Nuukailija

OJUI}NDN

kaikessa tekemisess& aina sisdisistd

prosesseista markkinointiviestintaan. ASIAKAS A

Suunnittele kuvion mukaisille asiakkaille o
A ja B heitd puhutteleva ja arvoa tuottava Markkinointi-
markkinointiviesti jostakin yrityksesi viesti

palvelusta.

Markkinointiviesti voi olla esim. *Myy
autosi ja osta hyva hevonen! Se on

ekologinen valinta ja kestad kulutusta.”
v . R . Viestinta-
Maarittele viestintakanava (esim. sano- kanava

malehti, aikakauslehti, sosiaalinen media,
radio, tv tms.)

Huomioi markkinointiviestiss@ asiakkaan
ominaisuudet, esim. nuukailija tuskin

tilaa maksullista sanomalehtea.

Kirjaa viestisi viestintGkanavineen Perustelut

ja perusteluineen taulukkoon.
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Kokemus-
karita 1

Palvelumuotoilussa keskeisté
on asiakasymmarrys ja
empatia.

Bain & Companyn usein
viitatun klassikkotutkimuksen
mukaan 80 % yrityksista
uskoo tuottavansa erin-
omaisen asiakaskokemuk-
sen, kun vain 8 % asiak-
kaista on samaa mielta.

Parempaa asiakasymmadéir-
rystd voi saavuttaa esi-
merkiksi kokemuskartan
avulla.

Samaistu johonkin aiem-
min kuvaamaasi asiakas-
profiiliin ja tayta hanen
kokemuksensa valitsemas-
tasi yrityksesi palvelusia
oheiseen asiakaskokemus-
karttaan. Voit myés haas-
tatella asiakasta koke-
mustiedon hankkimiseksi.

Ensivaikutelma?

Mika parasta?

Kokemuksia?

Mika sai teke-
mdaan paa-
toksen?

Kuka suositteli
ja miksi?

Kehitettavaa?

Huonoja koke-
muksia?

Mita sanoi lah-
tiessadan? Mita
ajatteli myo-
hemmin?

Mita kertoi tu-
tuille? Kenelle
kertoi?

Ajatuksia?

—l
wll
o
Q
3
=
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o
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Q
=
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KO kemUS' Kuka? Kuka?
kartta 2

Yrityksessa olisi hyva miet-
tia, mista palvelun tuotan-
toverkosto koostuu. Tuotan-
toverkosto tarkoittaa niita
henkildité, jotka osallistu-
vat asiakkaasi kokemuksen
syntymiseen, esimerkiksi
logistiikka, jélleenmyyjat
ja tavarantoimittajat. Kuka? Kuka?

Mit&? Mit&?

Mita? Mita?

Assi Asiakas

a *
Kiinnitd huomiota sii- Kuka? R . Kuka?
hen, minkalaisia asi- .
akkaidesi kokemukset
ovat ja ketka kaikki
osallistuvat kokemuk-

sen muodostumiseen. . .
Mita? < .. MitGa?
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Asiakaskokemus-
iiedon keraqmisen Mitd menetelmdaa kaytat tiedon kerdamiseen ja miksi
suunniielma (esim. haastattelut, havainnointi tai itsedokumentointi)?

Asiakaskokemustiedon keraami-

nen ei tarkoita samaa kuin asia-

kastyytyvaisyyskysely. Asiakas- Mita tietoa aiot keréta (esim. mitéa aiot kysyé haastattelussa tai
tyytyvéisyyskysely on yleensé miten havainnoit asiakasta)?

suppeampi ja siind saadaan

kasitys asiakkaiden tyytyvaisyy-

desta nykytilanteeseen.

Kun kerataan asiakaskokemustie- Minka asiakasprofiilin/profiilien kokemustietoa aiot kerdata ja
toa, menn&én syvemmalle moti- mistd tavoitat nama profiilien edustajat?

vaatiotekijoihin, esim. miksi
asiakas kokee niin kuin kokee.
Taman vuoksi pelkka kyselylo-
make harvoin antaa riittavan
kattavaa informaatiota palvelu-
kehittamisen tueksi.

Pohdi, miten kayttdaisit saatua tietoa hyvéksi yrityksesi palvelun
kehittdmisessa.

Tee asiakaskokemus-
tiedon keraamisen
suunnitelma.

pamu.samiedu.fi




Palvelupolut o — —

Palvelupolun visualisoiminen
auttaa kédymaan lapi kaikki

vaiheet eli kosketuspisteet,
joita asiakas palvelun
aikana kohtaa.

Kosketuspisteille tulee
helposti itse sokeaksi! Voit
ottaa asiakkaasi mukaan
palvelupolun tarkasteluun.

Valitse yrityksestasi
jokin palveluprosessi,
jonka palvelupolkua
tarkastelet.

Kay lapi koko palve-

lupolku kaikkine vai-

heineen ja mieti, mita

kosketuspisteita palvelu- Palvelu alkaa tésté
polulla on.

Huomioi palvelupolussa
myos kriittiset pisteet.

Kuvaa palvelupolku
oheen ja kirjaa ylos,
jos jokin kosketus-
pisteista on kriittinen
jonkun tietyn asiakas-
profiilin nakékulmasta.

L pqmu_sqmiedu_fi



Service
blueprint

Service blueprint on yksi
palvelumuotoilun tunne-
tuimmista menetelmista.
Sen tarkoituksena on
hahmotella paitsi naky-
va palveluprosessi, niin
myos tausta- ja tukipro-
sessit.

Perehdy edellisella
sivulla kuvaamaasi
palvelupolkuun tar-
kemmin ja tayta siita
Service Blueprint.

Jos et huomioinut
edellisen sivun
palvelupolun kuvauk-
sessa ydinpalvelua
ennen (esim. markki-
nointi, ystavén suo-
sittelu...) ja jalkeen
(esim. palautekysely,
reklamaatio...) ta-
pahtuvia asioita,
kirjaa ne tahan.

Fyysiset elementit
ESIM.FYYSISET JA VIRTUAALISET
TILAT, OPASTEET, MAINOKSET,
HENKILOSTON VAATETUS

Asiakkaan toimet
ESIM.PALVELUUN TUTUSTUMINEN,
AJANVARAUS, SAAPUMINEN, PALVE-
LUN KAYTTAMINEN, ODOTTAMINEN

VUOROVAIKUTUSRAJA

Palveluntuotitajan

ASIAKKAALLE NAKYVAT TOIMET ESIM.
PUHELINPALVELU, VASTAANOTTO, OH-
JAUS, NEUVONTA, TUOTTEEN TOIMITUS

NAKYVYYSRAJA

Palveluntuottajan
ASIAKKAALLE NAKYMATON TOIMINTA
ESIM. PEREHDYTYS, PALVELUN
VALMISTELUT

Tukiprosessit
ESIM. LASKUTUS, HENKILOSTO-
HALLINTO

Ideat, huomioitavat,
kipupisteet, ongel-
mat tms. joihin pitaa
viela palata
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Desktop
Walkthrough

Desktop Walkthrough -
menetelmaad kaytetadn
palvelumuotoilussa silloin,
kun jonkin palveluproses-
sin palvelupolku halutaan
dokumentoida.

Menetelmdassa kuljetaan
kirjaimellisesti Iapi jonkin
palvelun oikea palveluym-
paristdo pienoismallissa,
valokuvassa tai nettiympa-
ristossa.

Palvelun simulointi konkre-
tisoi ja elavoittaa tilanteen
ja tata kautta mahdollis-
taa palvelun ja sen osate-
kijoiden arvioinnin kokeil-
len.

Valitse jokin palvelu omal-
ta toimialaltasi. Dokumen-
toi palvelun kulku valo-
kuvaten. Palvelu voi olla
verkossa tai fyysisessd
ympdristossa.

Lisaa kuva jokaisesta pal-
velun vaiheesta oheiseen
pohjaan ja kirjoita kuvan
oheen selostus, mita pal-
velupolun vaiheessa
tapahtuu.

9 10 11 12

(Esimerkkej& havainnoitavasta palvelusta: Reklamaation tekeminen verkkokenkdkaupassa, auton madardaikaishuolto,
hiusten leikkaus parturi-kampaamossa, syystakin osto kivijalkakaupasta, asiointi kahvilassa jne.)



Keinoja
kaivella
parempaad
palvelua Maq

ky
h Qllin e:.

yirallinen naisellinen

Nuore
Ja taas ideoidaan! Palvelu- kas

muotoilu on kaikkea muuta

paitsi tylsaa. Palveluiden

muotoilussa tarvitaan luo-

vuutta ja kykya poistua

omalta mukavuusalueel- fekninen
taan. Erilaisia ideointiharjoi-

tuksia on satoja, palvelun miehekas

tyylilajin vaihtaminen on iuhlq“inen

vain yksi niista.

Mieti, mita jollekin edellisil-

l1a sivuilla tarkastelemallesi k
palvelulle tapahtuisi, jos sen . .
tyylilajia muutettaisiin. eldmyy,. ik
Kuvaile, millainen palvelusi

olisi, jos sen tyylilaji vaihtuisi.

Dq;
Tk, Q//i,'eh

vanhan-
aikainen

ot
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Ideataululukko

Nyt olemme jo palvelumuotoilu-
prosessin viimeisissd vaiheissa
ja padasseet uusien palveluiden
kehittdmisen makuun.

Muistetaan kuitenkin, ettd
palvelumuotoilussa suosi-
taan nopeita kokeiluja ja sen
vuoksi toisinaan prosessissa
takaisinpain palaaminen on
valttamatonta.

. ..
.
. S e

Tee esimerkin mukainen taulukko
oheen, mutta tayta se itse keksi-
millasi ominaisuuksilla.

Sen jalkeen ideoi sanoista kolme
uutia palvelua ja pohdi, miten
testaisit niita asiakkailla.

Ominaisuusl

Ominaisuus2

Ominaisuus3

Ominaisuus4

Tunnelma Tuote Aktiviteetti Ympadaristo
. °® 000 o ° o

Rauhaisa Ampdri Marjastus . Metsd :0

E.........o .°00000°.
Innostunut Kauha eRuoanlaittoe Keittio
-........ ....-.-....
PJannittynyt% | Polkupyéra Extremeurheilu |Polku
...-- -...
Odottava Onki Kalastus Laituri

°® 000 o,
Rento e Sauna % Uiminen Jarvenranta
[ ]

Ominaisuus1
Tunnelma

Ominaisuus2
Tuote

Ominaisuus3
Aktiviteetti

Ominaisuus4
Ympdéristo

k. pqmu_sqmiedu_fi

ESIM.

- Jannittynyt
- Sauna
- Ruoanlaitto
- Mets&

Saunakokemus
metsassa. Ohjel-
massa grillausta
ja jannaritarinoi-
ta.



Kaanteinen
aivoriihi

tyokalu, joka toimii mainiosti
palvelumuotoilussa.

Kadnteisessd toteutuksessa
tavoitteeksi asetetaan halutun
tuloksen vastakohta.

Esim. jos tavoitteena on paran-
taa ilmanlaatua, ideoidaan
kaanteisessa aivoriihessa
ilmanlaadun huonontamista.
Aivoriiheda kdaytetadn yleensa
palveluiden kehittédmisen vai-
heessa.

Valitse jokin palvelu
omalta toimialaltasi. ..:-
Mieti, miten palvelu

voisi menna pieleen.

Kirjaa ylés miké pal-
velu on kyseessd ja ne
ominaisuudet, mitka
tekisivat palvelusta
kertakaikkisen epa-
onnistuneen.

Kadanna sen jalkeen

negatiivinen positiivi- -,

seksi ja kuvaile pdin-
vastainen eli erinomai-
nen palvelu.

Mikda palvelu?

Mitka asiat tekisivat palvelusta epdonnistuneen ?

. K 06 0° (Esim. ruokakassipalvelussa toimitus myoéhdssa, ei sisdllad kaikkia tuotteita, osa ruoka-aineista
N pilaantuneita, kananmunat rikkoutuneet jne.)
Mika palvelu?
> Mitka asiat tekisivat palvelusta onnistuneen ?
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“Hyvin suunniteliu
on puoliksi tehty!”

Nyt on aika koota pulmakirjan anti
yhteen ja katsoa, mita jai mieleen.
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Kehityskohteiden
maadarittely

Tee yrityksellesi palvelumuotoilun .
suunnitelma. Kirjaa suunniteimaan:

Mika yrityksen palveluprosessi kaipaa
kehittamista ja miksi

Palvelupolun kuvaus ja kriittiset pisteet

Mitké& ovat palvelun kannalta téarkeim-
mat asiakasprofiilit

Mitad menetelmia palvelun kehittdmiseen
kaytetadn ja kuinka asiakkaat on huo-
mioitu palvelukehittémisessa

Miten yrityksen arvot ja strategia on
huomioitu kehittémistyossa

pamu.samiedu.fi
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