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What's cooking in Design thinking, Service
design and Service design thinking?

Tassa artikkelissa pohditaan muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun eroja ja
yhtalaisyyksia seka lopulta sitd, mika on niiden toimintatavoite ja miten se
saavutetaan. Niillda on sama asiakaskokemuksen parantamisen tehtava ja

sindnsa myos tavoite on yhtaldinen, mutta tiet tavoitteeseen eroavat
hieman. Ensin esitelladn viitekehykset samalla, kun niitéd vertaillaan
toisiinsa. Lopuksi pohditaan, mita hyotya niista on yhdessa ja kaytanndssa.

Kysy lisaa info@contribyte.fi



Design thinking, service design ja service design thinking ovat modernin

liiketoiminnan moottoreita. Kuitenkin niiden perimmainen tarkoitus on aina
ollut olemassa: asiakaslahtoisyys ja hyvan asiakaskokemuksen tuottaminen.
Tavoitteena on kehittaa tuotteita ja palveluita aitoon asiakastarpeeseen ja -
nakemykseen perustuen, ei vain lilketoiminnan sisaisia tarpeita tyydyttaen.

Design thinking on ketteran
kehityksen ratas

Design thinking eli muotoiluajattelu (tai suunnitteluajattelu) haastaa
ajattelemaan kayttajan nakokulmasta. Puhutaan ihmiskeskeisesta nakokulmasta.
Muotoiluajattelua hyodyntavat usein ne yrityksen tydntekijat, jotka eivat ole
muotoilijoita mutta kayttavat muotoilijan tydkalupakkia. Muotoiluajattelun
iteratiivinen prosessi alkaa kayttdjan ymmartamisesta ja taman haasteisiin ja
rooliin elaytymisesta. Muotoiluajattelun prosessi noudattaa seuraavia vaiheita
iteratiivisesti: ymmarra, tarkenna, ideoi, prototypoi, testaa, toimita. Se ratkaisee
kompleksisia ongelmia ihmislaheisesti. Muotoiluajattelun inkrementaalista
(pienissa osissa testauksin etenevaa) mallia korostaa se, etta toisinaan toimitusta
el mainita lainkaan. Tassa kuvassa se on, mutta on muistettava, etta toimitus ei
ole itsetarkoitus vaan muotoiluajattelussa painottuu kehitystyo.

Toimitus
- Kehita tai
lanseeraa f
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Lisaa asiakasymmarrysta
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“Design thinking (s a collaborative, iterative and human-centred

approach for solving complex problems
(n business, organisations and society.”
- Shay Namdarian

Muotoiluajattelussa korostuu asiakas kayttdjana, kun palvelumuotoilun
lahtokohtana huomioidaan laajempi nakemys asiakkaasta: useimmiten kayttdja
ja ostaja seka sidosryhmat. Omassa ajattelussani Design thinking heijastuu
pitkalti ajattelumallina, joka on otettava kdyttdon ennen toimintaa. Ajattelua
seuraa luonnollisesti Design Doing (muotoilutekeminen), vaikka kaytannossa
ajattelua ja tekemista el saisi koskaan erottaa tdysin toisistaan. Siksi
kaytannossa, kun puhutaan muotoiluajattelusta, tarkoitetaan seka ajattelua etta
tekemista. Ja  kun nama yhdistaa, puhutaankin  jo  nopeasti
palvelumuotoiluajattelusta.

Palvelumuotoilulla

asiakaslahtoisia tuotteita

Palvelumuotoilun sanotaan olevan ajattelutapa, prosessi ja tydkaluja. Uskallan
vaittaa, etta usein sitd hyoddynnetaan palvelun tai tuotteen mankelina, jonka
sivutuotteena syntyy asiakaslahtoista ajattelua. Palvelumuotoilijoiden tehtava
on kehittaa tuotteista ja palveluista asiakaslahtdisempia ja palvelullisia. Harva
haluaa auton vaan halutaan esim. vieda lapsi turvallisesti peliharjoituksiin.
Palvelumuotoilu selvittaa todellisen asiakasarvon, jotta tuotteista ja palveluista
tulee toivottua asiakaskokemusta tuottavia.

Palvelumuotoilu on tehokkaimmillaan prosessi,

Jjonka tuloksena syntyy
asiakasléhtoisid tuotteita ja palveluita.




Palvelumuotoilu hyddyntaa monia tyokaluja, jotka maaraytyvat valitun
haasteen mukaan. Palvelumuotoilun prosessi noudattaa ns. tuplatimanttia,
jossa ensimmaiseksi maaritetdan ongelma tai haaste kerdaamalla ensin
asiakasymmarrysta, jotta ongelman voi kristallisoida. Vasta kun tiedetaan,
mika on keskeinen tai olennainen haaste, voidaan lahtea ratkaisemaan ja
toteuttamaan sita. Parhaimmillaan prosessi ei kuitenkaan ole lineaarinen vaan
iteratiivinen, vaikka palvelumuotoilu usein esitetaan lineaarisena ketjuna.

ONGELMA RATKAISU

Palvelumuotoilijan tulee olla monitaituri: fasilitoija, vaikuttaja, ideoija,
generalisti, luova ja paattdja. Siksi, jotta palvelumuotoilu onnistuu, tarvitaan
erilaisia eritaitoisia ihmisia ja vahvaa sitoutumista asiakaslahtoiseen ajatteluun
lapi organisaation.

Parhaimmillaan palvelumuotoilu tuottaa arvoa seka yritykselle etta asiakkaalle
yhdistdaen asiakas- ja lilketoiminnalliset tarpeet ja hyodyt. Kun tuotetta
lahdetaan kehittamaan asiakaslahtoisesti, taytyy ensin maaritella kuka tai keita
asiakkaat ovat. (Lilan) moni (startup) kehittaa tuotettaan ikuisesti ennen kuin
muistaa ottaa asiakkaan mukaan. Liiketoiminta ei ole organisaatiolahtdista
vaan se on liiketoiminnan ja asiakaslahtoisyyden yhdistamista kaikkia
osapuolia hyodyttavalla tavalla.



Moni ajattelee, ettd palvelumuotoilu on yhta tuotetta tai palvelua koskeva
yksittdinen  projekti,  mutta  Contribytellda  meidan  mielestamme
palvelumuotoilun voi ja kannattaa ottaa mukaan jo mahdollisimman
aikaisessa vaiheessa. Nain varmistetaan, ettd asiakas kulkee mukana
tuotekehityksesta myyntiin:.  meidan mielestamme ei tarvitse olla
palvelumuotoilija vaan jokainen tydntekija voi ottaa palvelumuotoilun
tyokalupakkiinsa osia palvelumuotoilusta. On turha ulkoistaa, jos
palvelumuotoilun voi sisdistaa.

Liiketoiminnan

Asiakastarpeet tarpeet

Palvelumuotoilu
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Palvelumuotoilun suurin vaara ehka on, etta siita tulee toimintansa
itsetarkoitus: pohditaan vaaraa asiaa tai useammin ei osata jalkauttaa
lopputulemaa tai opittua. Tieto, taito ja tuotettu arvo jaa vain prosessiin
osallistuneiden omaisuudeksi.

Service Design Thinking
yhdistaa asiakaslahtoisyyden ja

palveluiden kehittamisen
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Service Design Thinking yhdistaa muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun,
mutta on konseptina enemman teoreettinen kuin valmista tai uutta kaavaa
tai ratkaisua tarjoava. Se yhdistdéd muotoiluajattelun mentaliteetin
palvelumuotoilun  tydkaluihin.  Se  perustuu viiteen periaatteeseen:
Kayttajakeskeisyys ohjaa katsomaan tuotetta ja palvelua asiakkaan
nakokulmasta. Palvelumuotoilu edellyttdaa yhteistyota sidosryhmien ja
asianomaisten kesken. Siina visualisoidaan toisiaan seuraavat ja toisiinsa
littyvat tapahtumat saumattomaksi ketjuksi, jotka todistetaan aidoksi
konkreettisin esimerkein, ei oletuksin. Koko tapahtuma on holistinen, jossa
tulee huomioida ymparistd, puitteet ja konteksti. Jotta voidaan toteuttaa
kaikki nama asetetun tavoitteen mukaisesti, hyddynnetaan
palvelumuotoilussa kaytettavia tyokaluja.

Muotoiluajattelu

Erinomainen - Ylivertainen
palvelu ] liketoiminta
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Palvelumuotoiluajattelussa on ymmarretty se, etta ennen kuin ottaa tyokalut
ja toteutuksen kayttdon, on omaksuttava asiakaslahtoinen ajattelu. Voin
vakuuttaa, ettda mankeli voi pyoria miljoona kertaa tyhjana, jos sita ei ensin
valjasteta ymmarryksella siita, kenelle ja miksi arvoa tuotetaan. Siksi ennen
kuin ottaa palvelumuotoilun kayttéon, on varmistettava, etté organisaatio
ymmartaa ketka ovat asiakkaita ja miksi he ovat juuri kyseisen organisaation
asiakkaita. Tahan on onneksi heratty, kun on huomattu, etta hyvinkaan
toteutuneista palvelumuotoiluprojekteista ei olla saatu pitkaaikaista tai
laajempaa hyotya. Yhden tuotteen tai palvelun muotoilu ei riita
saavuttamaan hyvaa asiakaskokemusta pitkalla aikavalilla. Yrityksessa
toimivan palvelumuotoilijan raskas tyd on tehdd onnistuneita sisaisia
projekteja, siirtya osastolta toiselle, mutta jos organisaatiossa ei
lahtokohtaisesti  syleilla asiakaslahtoista ajattelua, tulokset haalistuvat
vahitellen vanhoihin uomiinsa. Siksi palvelumuotoiluajattelun tulee tukea
pitkajanteista asiakaskeskeisyytta. Projekti ei synnyta muutosta.



Palvelumuotoilun

IERQ U CHITETEN I TR g EHTEE
tavoite on sama, kohderyhma eri

Palvelumuotoilussa kehitetaan usein olemassa olevaa tuotetta tai palvelua,
kun taas muotoiluajattelussa lahdetdaan puhtaammalta poydalta.
Palvelumuotoilu nimensa mukaisesti palvelullistaa, kun muotoiluajattelu
tuotteistaa  kayttajalahtoisesti.  Yksinkertaistaen  voisi  sanoa, etta
palvelumuotoilua tekevat muotoilijat ja asiakassidosryhmat laaja-alaisesti,
kun Design Thinking on kehittdjille sopiva tapa toimia. Luodakseen
asiakaslahtoisia tuotteita,eri rooleissa olevilla tyontekijoilla on erilaiset
lahtokohdat, nakokulmat ja tarpeet, jotka toimivat perustana tekemisen
ohjaamiseksi hyvaa asiakaskokemusta kohti. Tuotekehitys hyotyy paremmin
muotoiluajattelusta ja tuotejohtaminen palvelumuotoilusta.

Alla olevaan taulukkoon on keratty muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun
keskeisimmat erot. Erottelu ei kuitenkaan ole niin yksinkertainen kuin tassa
on esitetty: vaitteista voi jopa olla aivan painvastaista mielta ja eri mielta ovat
monet arvovaltaiset lahteetkin, mutta jos tama herattaa ajatuksia ja
oivalluksia, hieno juttu. Jos olet taysin eri mieltd, olisi hedelmallista kuulla
sinun nakemyksesi!

Muotoiluajattelu Palvelumuotoilu

Prosessin muoto ympyra lineaarinen

Ratkaisee kehitysongelman palvelullistamisen

Haaste muotoutuu tarpeen mukaan |spesifi haaste

Toiminta ajattelutapa malli

Kohde tuote/palvelu/kokonaisuus |tuotteen/palvelun palvelu
\Osasto tuotekehitys, bisnes design, tuotejohtaminen
|Osaaminen ei-muotoilijat palvelumuotoilijat
Asiakas ihminen holistinen/ maariteltava
Tavoite UX CX
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Parhaan hyodyn saa

yvhdistamalla molempia
toimintamalleja

Mutta. Miksi lahes vakisin etsia eroavaisuuksia, koska yhtaldisyyksia on
kuitenkin selvasti enemman? Ja mika tarkeinta, kaytannon kannalta kyse on
lopulta vain termeista. Merkityksellisempaa on hyddyntaa jompaa kumpaa tai
molempia  asiakaslahtdisyyden  kehittamisessa  seka  kayttaja- ja
asiakaskokemuksen parantamisessa. Lopulta olennaista ei ole, miten
tavoitteeseen paasee vaan etta sinne paasee.

Design thinking ja service design toimivat parhaiten iteratiivisesti: molempia
tarvitaan, jotta syntyy aitoa ymmarrysta ja asiakasarvoa. Design thinking on
palvelumuotoilun aiti ja toisaalta design thinking onnistuu paremmin
palvelumuotoilun tyokalupakilla. Asiakaskokemus koostuu rationaalisista,
emotionaalisista, nakyvistda ja tiedostamattomista, psykologisista ja
sosiaalisista tekijoista. Siksi sita on syyta lahestya monelta eri kantilta.

Olennaista el ole, miten tavoitteeseen pddsee vaan ettd sinne pdcdisee.

Palvelumuotoilu tarjoaa valineita ja metodeja, joilla asiakasymmarrysta voi
edistda organisaatiossa. Neuvo kuitenkin on, etta ala ota kayttoon
tuplatimanttia tai muotoiluajattelun iteratiivista prosessia vain siksi, etta se
olisi ratkaisu. Ennen kuin malleista on hyotya, organisaatiossa tulee olla
kesatydntekijoista johtoryhmaan ja johtoryhmasta kesatydntekijéihin riittava
valmius ja ymmarrys asiakaslahtdisyydesta. Toki tamakin on iteratiivinen ja
interaktiivinen prosessi: hyodyntamalla ja ottamalla kayttoon joitakin
palvelumuotoilun tydkaluja ja toimintatapoja organisaatio kaantyy vakisinkin
asiakaslahtoisemmaksi. Aloita siksi tuomalla asiakaslahtoisyyden mentaliteetti
vahitellen muotoilun keinoin ja kasvata sitd valmiuden mukaan. Osa
muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun tydkaluista ovat sellaisia, joista
jokainen tyontekija hyotyy ja siten koko organisaatio. Jos tassa onnistutaan,
palvelumuotoiluajattelu alkaa toimia kuin itsestdaan. Unohda prosessi, unohda
tyopajat ja mankelit, aloita pienesti ja kasva asiakaskokemuksen mestariksi.



Mita seuraavaksi?

Ota asiakas mukaan tuotekehityksen alkumetreilta
asti asiakasymmarrysta lisaamalla.

Varmista, etta jokainen organisaatiossa tietaa,
kuka tai keita ovat hanen asiakkaansa.

Hyodynna palvelumuotoilun tyokaluja.

.
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Luodaan yhdessa voittavaa asiakas- ja liikketoiminta-arvoal!

Lisaa tietoa palveluistamme

contribyte.fi/asiakaslahtoinen-kehittaminen .
tuotejohtaminen.fi c Contrlbyte
Pyyda tarjousta tai kysy lisaa

info@contribyte.fi



