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Tassa opinnaytetydssa kaydaan lapi palvelumuotoilun alan ydinasiat ja tehdaan toiminta-
suunnitelma palvelumuotoilun tuomiseksi tydnantajayritykseen. Opinnaytetydn olisi myos
tarkoitus antaa perusteet sille, miksi markkinointia, digimarkkinointia, digitaalisia palveluita
ja viestintaa tuottava toimisto tarvitsisi palvelumuotoiluajattelua jo vakiintuneita suunnittelu-
metodejaan tdydentamaan.

Teoriaosuudessa avattiin palvelumuotoilun ydinasioita ja tutustuttiin siihen, miksi ala on
ajankohtainen juuri nyt. Tatd kaytettiin pohjana perusteluille palvelumuotoilun tuomiselle
mainostoimistoon. Osuudessa reflektoitiin alan kirjallisuutta, palvelukoulutuksen oppeja ja
alan konferenssin antia.

Monivaiheinen toiminnallinen osuus tahtasi siihen, etta saataisiin kayntiin prosessi, jolla im-
plementoitaisiin eli saataisiin lisattya palvelumuotoilu mainostoimiston toimintaan ja luotai-
siin talle toteutussuunnitelma. Ensimmaisessa vaiheessa opinnaytetyon tekija osallistui kol-
legoineen kahden paivan kestavaan palvelumuotoilukoulutukseen, jonka sisaltd ja etenemi-
nen dokumentoitiin. Jalkeenpain dokumentoidut asiat litteroitiin ja selkeytettiin. Koulutuk-
sessa tehtiin alan yleiskatsaus ja selitettiin yksi palvelumuotoiluprosessin pikaisen imple-
mentoinnin malli. Lisaksi oppeja demonstroitiin kdytanndssa suorittamalla harjoituksia, jotka
kehittivat juuri tyonantajayritykselle alustavaa palvelumuotoilusuunnitelmaa. Toinen toimin-
nallisen osuuden vaihe oli suunnitella ja pitaa esitys tyonantajayrityksen johtoryhmalle siita
miten ja miksi mainostoimiston kannattaisi sisallyttda palvelumuotoilu toimintaansa. Kolmas
toiminnallisen osuuden vaihe oli laatia jatkosuunnitelma, jolla palvelumuotoiluprosessia
edistettaisiin mainostoimistossa.

Taman opinnaytetydn olisi tarkoitus selittda miksi palvelumuotoilu on ajankohtaista nykyi-
sessad Suomessa. Tyo6 toimi toimivana osana palvelumuotoilun sisallyttdmisprojektin kayn-
nistysta tydnantajayrityksessa. Opinnaytetyo olisi voinut tuottaa enemman konkreettisia tyo-
kaluja implementointiprosessia varten, joten tama olisi luonnollinen seuraava askel proses-
sin edistamiseen.

Avainsanat Palvelumuotoilu, palvelu, implementointi, prosessi, mainostoimisto
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In this final project, the aim is to go through the basics of service design and present an
action plan for implementing service design into the operations of the writers employer. This
project also provides background for why an agency which produces marketing, digital mar-
keting and digital and communication services, should need service design to complement
their existing set of design methods.

In the theoretical part, this report analyzes the core aspects of service design and the reason
why service design is relevant right now. The analysis was used to support the idea that
service design should be introduced into a design agencys operations. This report is partly
based on a literature review, concentrating on the field of service design, a course in service
design held at the writers employers office by a professional service designer, and a service
design oriented conference.

In addition to providing a literature review, this report describes several phases of a practical
project, and the goal for these was to start a process which would implement service design
into the operations of the writers employer and to provide a plan for advancing this process.
The first phase consisted of an educational course in service design which lasted two days.
The teachings of the course were thoroughly documented. The course explained the basic
parts of service design and it also presented a model for quick implementation of service
design. The course demonstrated these methods in practice by facilitating a workshop for
mapping the current state of the writers employer and to make a preliminary plan for future
action, all using service design tools and methods. The second practical phase of the project
was to plan and present a pitch to the executive board of the writers employer for why and
how the agency should implement service design into its operations. The third practical
phase of the report was to make a plan for advancing the process of implementation further.

In summary, this final project explains why service design is relevant in modern Finland. The
project worked well as a part of starting the process of implementing service design into the
operations of the writers employer. More practical tools for the implementation process could
have been produced, so that would be the next step for taking the process further.

Keywords Service design, service, implementation, process, advertising agency
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1 Johdanto

Johdannossa kerron tiivistettyna lopputyoni sisallon ja rakenteen ja kayn lapi valitse-
maani aiheeseen tutustumisen kannalta olennaisia pohjatietoja. Graafisen suunnittelun
opiskelijana osallistuin osana laajempaa kurssia viikon mittaiseen tehokoulutukseen pal-
velumuotoilusta. Tiiviin aikataulun vuoksi opetukset jaivat sekavasti mieleen, mutta kurs-
silla korostettiin sita, etta alalla tarvitaan myds graafisia suunnittelijoita ja sen opiskelijoi-
den kannattaisi harkita erikoistumista palvelumuotoiluun. Perehdyin aiheeseen syvem-
min koulutukseni osana olleen opinnaytetyohon valmistelevalla kurssilla, joka auttoi mi-
nua selkedmmin hahmottamaan mita palvelumuotoilu on. Ennen koulusta valmistumis-
tani sain tydpaikan mainostoimistosta graafisena suunnittelijana, ja asiaan syventyminen

jai taka-alalle.

Tyopaikkani kautta aukesi mahdollisuus osallistua kahden paivan mittaiseen palvelu-
muotoilukoulutukseen. Koulutus oli tilattu yrityksen sisalta tulleen aloitteen kautta, ja kou-
lutukseen sai ilmoittautua kuka vain, ja olin ensimmainen joka ilmoittautui, heti yleisen
ilmoitustilanteen yhteydessa. Koulutus johti siihen etta tyopaikalleni haluttiin tuoda pal-
velumuotoiluajattelua syvallisemmin mukaan koko toimintaan, ja talle siirtymalle haluttiin
perustaa tydryhma. limoittauduin ja paasin osaksi kyseista tyéryhmaa. Taman tutkielman

tulisi tukea kyseisesta projektia ja dokumentoida sen etenemista.

Tassa tutkielmassa yritan vastata kysymykseen miten toteuttaa projektin alkuvaihe jolla
implementoitaisiin eli saataisiin liséttya palvelumuotoilu mainostoimiston toimintaan. Pe-
rusteluissani keskityn alan peruselementteihin, eli en esimerkiksi erittele syvemmin, ke-
nelle ala sopii enka miten eri osaamistaustoista voi paasta palvelumuotoilijaksi. Tutkiel-
man valmistuessa olen selkeyttanyt itselleni palvelumuotoilun paaasiallisen olemuksen
ja jarkevan toimintasuunnitelman palvelusuunnittelun tuomiseen tydnantajani toimintaan
on luotu. Toivon myos etta tutkielma palvelee mahdollisia muita palvelumuotoilusta kiin-

nostuneita.

Ty6 on toteutettu syksylla 2017 ja syksylla 2019. Vuonna 2017 toteutin aiheesta pienois-
tutkielman nimelld Palvelumuotoilun perusteet, jota kaytin pohjana talle tydlle. Siina tu-
tustuin aluksi Iahdemateriaaliin, josta tein muistiinpanoja. Loysin Idahdemateriaalini Met-
Cat-verkkopalvelun ja aikaisempien aihetta kasittelevien opinnaytetdiden avulla. Varsi-

naisen loppututkielmani valmistus alkoi tyoni kautta kdydysta palvelumuotoilukoulutuk-
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sesta. Tein tarkkoja muistiinpanoja koulutuksesta, joita sitten vertasin koulutuksen pita-
jan luovuttamiin koulutusmateriaaleihin. Tulen viittaamaan naihin tassa tutkielmassa. Kir-
joitustyon aloitusvaiheessa kaavailin sisallysluettelon avulla alustavan kerrontajarjestyk-
sen ja seuraavien tyovaiheiden toteutuksen. Kirjoitusty® tapahtui tastedes rinnakkain itse
toiminnallisen osuuden toteutuksen kanssa. Lopuksi koostin suunnitelman miten imple-

mentointiprosessia voisi edistaa.

Tutkielman toiminnallinen osuus koostuu tydpaikallani jarjestetyn palvelukoulutukseen
osallistumisesta ja dokumentoimisesta, tydnantajanyritykseni johtoryhmalle pidettavan
palvelumuotoilun presentointitilaisuuden valmistelusta ja toteutuksesta seka itse palve-

lumuotoilun implementointiprosessin suunnittelusta ja kdynnistdmisesta.

Luvussa kaksi kerron miksi palvelumuotoilu on ajankohtaista maailmalla ja Suomessa.
Kolmannessa luvussa kayn lapi palvelumuotoilun perusteita kertomalla sen taustoista ja
keskeisista periaatteista, metodeista ja tyokaluista, jonka lopuksi teen omat johtopaatok-
seni alasta. Luvussa nelja pyrin perustelemaan miksi palvelumuotoilua pitaisi tuoda tyon-
antajayritykseeni Redland Oy:hyn vertailemalla yrityksen ja palvelumuotoilun toimintaa
ja arvoja, ja nostamalla esille mitad hyo6tyja palvelumuotoilu voisi yritykselle tuoda. Lu-
vussa viisi kerron miten palvelumuotoilun implementointiprojekti edistyi avaamalla ty6-
paikallani jarjestetyn palvelumuotoilukoulutuksen antia. Samassa luvussa kerron myos
miten palvelumuotoiluprojektissa edettiin koulutuksen jalkeen. Luvussa kuusi teen omat
johtopaatdkseni projektin edistymisesta ja teen ehdotuksen jatkosuunnitelmasta. Opin-

naytetydni paattyy lukuun seitseman, jossa suoritan tydn yhteenvedon.

2 Palvelumuotoilun ajankohtaisuus

Kun ollaan tuomassa organisaatioon uutta toimintatapaa, niin on luonnollista, etta siina
tilanteessa kysytaan "miksi”. Palvelumuotoilun merkitys on kasvussa, ja tassa luvussa
perustelen miksi kdytdnndssa jokainen yritys tarvitsee toiminnassaan palvelumuotoilua.
Palvelumuotoilu on ollut jo pitkdan nouseva muotoilun ja suunnittelun ala, mutta nyt ta-
man vuosikymmenen loppupuoliskolla muutkin kuin suunnittelijat ovat huomanneet sen,
ja ala on nopeassa kasvussa. Monet yritykset ovat havahtuneet uuden toimintamallin
tarpeellisuuteen liikketoiminnan kehittdmisessa (Hirvonsalo 2017). Ville Tikan ja Nuppu
Gavertin Designin uusi aalto -kirjassa (2018, 134) palvelumuotoilu tiivistetdan designka-

sitteistdpoiminnassa nain:
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Palvelumuotoilu on seka fyysisten etta aineettomien palveluiden innovointia, ke-
hittdmista ja suunnittelemista muotoilun menetelmin. Palvelukokemus suunnitel-
laan kayttajalahtdisesti ja siten, ettd palvelu vastaa seka kayttajien tarpeita etta
palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita.

2.1 Palvelumuotoilun ajankohtaisuus yleisesti

Ennenkin on osattu tehda suunnittelua ja muotoilla, mutta palvelumuotoilulla paastaan
asiakasymmarryksen parhaimmalle tasolle. Palvelumuotoilusta 16ytyy innostavampi tapa
kehittdd omia tydprosesseja ja nostaa ymmarrysta asiakkaalle tehtavan palvelun merki-
tyksesta. Keskeinen tavoite on palvelukokemuksen kayttajalahtdinen suunnittelu niin,
ettd se vastaa palvelunkayttajien toiveita ja palveluntarjoajien tuottavuustoiveita. Myos
tuotteita valmistavan teollisuuden tuotantoprosessien jotkin kehittdmismenetelmat kuten
Lean-prosessiajattelu on koettu jonkin asteen toimivuudesta huolimatta tyolaiksi palve-
luiden tuottamisessa. Palvelumuotoilu auttaa rajaamaan kehitettavia kokonaisuuksia, ja

myds sen visuaalisuus houkuttaa, koukuttaa ja auttaa onnistumaan. (Makinen 2019.)

Kun palaverissa tapaavat monen eri tahon ammattilaiset, jotka puhuvat oman alansa
jargonia, niin jokainen heista asettuu automaattisesti asemaan, jossa heidan pitaa puo-
lustaa omaa nakokantaansa. Olisi tarkeda saada muutettua toiminta sellaiseksi, etta
kaikki ovat saman ymmarryksen tasolla ja etta prosesseja kehitetdan yhdessa eteenpain
ja jokainen osallinen tuntisi, etta projekti on heidan ja etta projekti etenee yhteisvoimin

yhteistad maalia kohti. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018.)

Perinteisesti yritykset ovat pyrkineet kehittamaan itse tuotteen mahdollisimman hyvaksi,
ja korkeintaan sen tehokkaaseen toimitukseen on panostettu sen liséksi. Tama on toimi-
nut silla oletuksella etta tuote myy itse itsedan. Kuluttaja joutuu kuitenkin olemaan kon-
taktissa monen muun tuotteen kehysryhman kanssa, kuten myyjien, asennushenkildiden
tai tarjoilijoiden. Varsinkin nykyaan suurin osa kuluttajista arvostaa kaikkea toimintaa
tuotteen ymparilla yhta paljon tai enemman kuin itse ydintuotetta. Palvelua siis arvoste-

taan ja sita arvioidaan. (Stickdorn ym. 2018.)

Elina Makinen kertoi koulutuksessaan (2019), ettd Markkinointi & Mainonta -lehdessa on
kirjoitettu kuluttajien luottavan muiden kayttajien suositteluun kolme kertaa enemman
kuin yrityksen markkinointiin — suomalaiset tosiaankin tarkistavat toisten kuluttajien mie-
lipiteita etsiessaan palveluntarjoajaa. Kerrotun mukaan noin 90 % hyvaa palvelua saa-
neista on kertonut siitd eteenpain. (Makinen 2019.) Toisen suosittelema tuote tulee siis

todennakdisemmin hankittua kuin vastaava jolla ei ole referoijaa. Myds B2B-toiminnassa
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suusta suuhun markkinointi on usein toimivampaa. Asiakaspalvelu siis vaikuttaa rahalli-
seen tuottavuuteen. Asiakkaan polulla kaupantekoon on monta muuta eri vaikuttavaa
tekijaa kuin itse tuote, kuten odottaminen, ulkopuoliset arvioinnit ja keskustelut ystavien
kanssa. (Stickdorn ym. 2018.)

Perinteisen yritystoiminnan prosessisuunnitelmat keskittyvat lahinna tuotteen valmistuk-
seen tai fasilitoimiseen ja sen tehokkaaseen jakeluun. Monet kuluttajalle tarkeat osat
asiakaspolusta eivat iimene naissa yritysten prosessisuunnitelmissa lainkaan. (Stickdorn
ym. 2018.) Globaali konsulttiyritys Bain & Company on kertonut, ettd tutkimusten mu-
kaan jopa 80 % organisaatioiden johtajista uskoo tarjoavansa asiakkailleen ylivertaisia
palvelukokemuksia, kun taas samaan aikaan heidan asiakkaistaan vain 8 % on samaa
mielta. Kreapal-yrityksen toimitusjohtaja on sanonut, etta palvelumuotoilulla saa myo6s
selvasti taloudellisia vaikutuksia. Kolmen viimeisen vuoden aikana palvelumuotoilua
strategisella tasolla hyddyntavien yritysten osakkeiden arvojen kehitys on ollut yli 200 %
suhteessa vertailuyrityksiin, jotka eivat hyddynna samoja metodeja. (Makinen 2019.) Vii-
meiseen vaitteeseen yhtyy myos Hellon-yrityksen johtava palvelumuotoilija ja muotoilu-
johtaja Juha Krongqvist, joka kertoo yhdysvaltalaisen Design Management Instituten ylla-
pitdman muotoilukeskeisten organisaatioiden pérssimenestysta seuraavan DMI-indek-
sin osoittavan, ettd muotoilua ydintoiminnassaan hyddyntavat organisaatiot, kuten Ford,
Coca-Cola, Procter & Gamble tai Intuit, ovat kasvattaneet arvoaan keskimaarin 211 %

porssin verrokkiyrityksia paremmin. (Tikka & Gavert 2018, 57.)

Yritykset voivat vastata kiihtyvaan innovatiivisuuden tarpeeseen innovoimalla palvelui-
taan, koska se on enenevissa maarin nakyva osa liiketoimintaa. Yritysten alkaessa ym-
martaa palvelun merkityksen alkavat he usein tutkia tyytyvaisyytta sahkaisilla tai perin-
teisilla kyselyilla. Nailla tosin usein selvida vain, miten suuri ongelma on, mutta ne eivat
tarjoa itse ratkaisua. Tarkemmatkaan kyselyt eivat suoraan anna ratkaisua, vaan tarvi-
taan ratkaisukeskeistd toimintatapaa, eli tarvitaan palvelumuotoilua. (Stickdorn ym.
2018.)

Palvelumuotoilun avulla yritykset pystyvat paremmin tunnistamaan sen mitka ovat hei-
dan vahvuutensa ja mitka ovat erottavat tekijat kilpailijoihin nahden. Eli muotoilu tarjoaa
yrityksille tyokalut kehittaa palvelujaan sille tasolle, etta loppukayttajat kayttavat uskolli-
semmin kyseisen yrityksen tuotteita ja palveluita. Palvelumuotoilu siis auttaa yrityksia

jatkamaan toimintaansa myos vaikeina aikoina. (Tikka & Gavert 2018, 58.)
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Tyobyhteis6ssani verkkopuolen suunnittelijana ja toimialansa ja palvelumuotoilun parissa
aktiivisesti toimiva kollegani totesi, etta palvelumuotoilua tarvitaan, koska ulkomuodolli-
sen kayttoliittymasuunnittelun sijaan aletaan siirtymaan enemman puhtaan kaytettavyy-
den suuntaan. Tama tarkoittaa, etta verkkosivustoilla ja muissa verkkoymparistoissa ale-
taan antamaan vahemman painoarvoa visuaaliselle nayttavyydelle ja aletaan tekemaan
kayttajapoluista yksinkertaisia ja helppokayttoisia. Tama tarkoittaisi myos sita etta perin-
teiset kayttoliittymasuunnittelijat jotka ovat tehneet 1ahinna ulkoasupohjaista ty6ta voivat
kohta joutua vaihtamaan ty6paikkaa tai vahintdankin muuttamaan toimintatapaansa huo-

mattavasti.

2.2 Palvelumuotoilun ajankohtaisuus Suomessa

Design Forum Finlandin toimitusjohtaja Petteri Kolinen toteaa Designin Uusi Aalto -kirjan
esipuheessa, ettd Suomen perinteistd myyntivalttia, innovatiivisuutta, tulisi hyédyntaa
paremmin, jotta kansantalouden kehitys saataisiin korjattua positiiviseen suuntaan. Toi-
mialarajat ovat haviamassa, ja perinteinen tuotantotalousajattelu ei enda toimi kansain-
valisessa kilpailussa, ja tama on johtanut siihen, etta monet yritykset maailmalla ja myos
Suomessa ovat lahteneet muuttamaan toimintatapojaan. Kolinen sanoo, etta innovatiivi-
suus paasisi paremmin esille muotoiluajattelua hyddyntamalla. (Tikka & Gavert 2018, 7.)
Totean tahan, ettd muotoiluajattelu on yksi palvelumuotoilun keskeisista asioista. Koli-
nen jatkaa, ettd muotoilun avulla 16ydetddn muun muassa paremmin elementit, jotka
erottavat toimijat toisistaan ja toiminnassa kehitettavat asiat (Tikka & Gavert 2018, 7).
Samaa sanoo Juha Kronqvist, joka jatkaa vield, ettd hyédyntamalla muotoilua yritykset
pystyvat kehittdmaan palveluitaan silla tavalla, ettd loppukayttajat ovat valmiimpia kayt-
tdmaan naihin rahaa ja aikaa (Tikka & Gavert 2018, 57).

OP-ryhman entinen paajohtaja Reijo Karhinen kertoo Designin Uusi Aalto -kirjan haas-
tattelussa siita, kuinka OP:lla Iahdettiin 2010 jo menestyksekkaasti uudistamaan toimin-
tatapaa, jotta he olisivat osa kehitysta ja sen aallonharjalla Suomen yritysmaailmassa.
Karhinen puhuu siita, miten Suomen yrityksilld on oma vastuunsa yhteisen Suomen lin-
jan rakentamisessa ja siind, luodaanko positiivista tulevaisuuden uskoa ja tarmoa sen
toteuttamiseen vai lietsotaanko negatiivisia tulevaisuuden uhkakuvia. Yritystoiminnan tu-

lisi Karhisen mukaan olla 1apinakyvaa ja toimintaprosesseihin pitaisi osallistaa kaikki si-
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dosryhmat. Vuorovaikutuksella luodaan yleista luottoa kaikkeen toimintaan ja talla mah-
dollistetaan yhteinen positiivisen kehityksen ajattelumaailma. Uusi toimintamalli otettiin
lampimasti vastaan OP:n organisaatiossa, ja nykyaan heidan tuote- ja palvelukehitys-
projekteistaan 80 prosenttia hyddyntaa palvelumuotoilun menetelmia. (Tikka & Gavert
2018, 109.)

3 Palvelumuotoilun perusteet

Tuotaessa uutta toimintamallia yritykseen tulee myo6s kertoa taustaa siitd mita ollaan
tuomassa ja mita tuotavaan asiaan keskeisesti sisaltyy. Seuraavassa luvussa kerron
palvelumuotoilun taustoista ja sen keskeisista toimintatavoista. Palvelumuotoilun ydin-
viesti kerrotaan osuvasti This is service design doing -kirjassa, jonka sisallon kriittiseen
tutkailuun ja sisallontuottamiseen osallistettiin maailmanlaajuisesti satoja palvelumuotoi-
lun ammattilaista. Eri teeseista saatiin 150 palvelumuotoilijan danin paatettya suosituin

tiivistys palvelumuotoilusta:

Palvelumuotoilu auttaa yrityksia ndkemaan palvelunsa kuluttajan silmin. Kaytta-
malla muotoiluajattelua luovan ja ihmiskeskeisen prosessin kautta saavutetaan toi-
miva ja laadukas palvelu, joka hyodyttaa seka yritysta ettd kayttajaa. Osallista-
malla laaja-alaisesti yrityksen edustajia ja kuluttajia paastaan todelliseen yhteis-
ymmarrykseen siitd mita ollaan tarjoamassa, ja nain pystytddn mahdollistamaan
kaikenkattava ja merkittava kehitys palveluun. (Stickdorn ym. 2018, tekijan vapaa
suomennos.)

3.1 Palvelumuotoilun taustat

Palvelumuotoilun tarve nousi siita, etta tuotekeskeinen teollisuus on menettanyt ennen
niin vahvan sijansa taloudessa palveluille. Aikaisemmin fyysinen tuotteenvalmistus toimi
talouden vetajana, mutta taman muuttuessa palvelumuotoilulle aukesi tarve ja sen tuli
ottaa talouden uudesta kasvusta ja hyvinvoinnista vastuu. (Harisalo, Laitinen & Stenvall
2013.) Muutos on tapahtunut edellisten viiden vuosikymmenen ajan, kun teollisten mai-
den taloudellinen perusta on siirtynyt tuotevalmistuksesta kohti informaatiotarjontaa ja
siihen liittyvaa teknologiaa (Miettinen & Koivisto 2009, 28). Talla tarkoitetaan, etta tuo-
tantotalouden muuttumista palvelutaloudeksi tuki huomattavissa maarin informaatioteol-
lisuuden nopea kehitys. Yritysten on kannattavaa analysoida tuotettaan palveluna eika
fyysisena hyddykkeena (Harisalo, 2013). Lahes kaikki uudet perustettavat yritykset ovat
osa palvelusektoria. Palveluiden yleistyttya niita pitaa yrittdd ymmartaa aiempaa lahes-

tymistapaa laajemmasta nakdkulmasta. (Miettinen & Koivisto 2009; Harisalo, 2013.
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Palvelumuotoilu koostuu uudenlaisesta muotoilun ajattelumaailmasta, joka sisaltaa sen,
etta prosessit ovat osallistavia, niissa otetaan asioista hyvin selvaa, suunniteltavasta pal-
velusta tehdaan useita versioita ja toistamalla prosesseja paastaan parhaaseen loppu-
tulokseen. Palvelumuotoilu on myds kehitetyn palvelun jatkuvaa jatkokehittelya, eli pro-
sessiajattelua. Suunnittelusuuntauksesta |0ytyy myds sarja valmiita hyvaksitodettuja ty6-
kaluja, joita vain pitda oppia soveltamaan oikeaan tilanteeseen. Palvelumuotoilu tarjoaa
myo6s projekteissa toimiville henkilGille yhteisen kielen, jolla lahestya aihetta. Vaikka
osaaminen ja ammattijargoni ovat eri aloilta, palvelumuotoilun visuaalisilla kokonaisku-
van antavilla metodeilla kaikki ymmartavat mista puhutaan. Kyselemalla ja osallistamalla
voidaan kehittda sisaista toimintaa, eli palvelumuotoilua voi myos kayttaa johtamismuo-

tona. (Stickdorn ym. 2018.) Palvelumuotoilu on siis kirjan mukaan kaikkia naita:

¢ muotoilun ajattelumaailma
e prosessiajattelua

e yhdistava kieli

o kokeiltuja tydkaluja

e johtamistapa

Harri Nieminen toimi Osuuspankin Design & asiakaskokemusyksikdssa Service Design
Lead -tehtavassa vuonna 2016, kun han kirjoitti artikkelin kyseisena vuonna jarjestetysta
kansainvalisen Service Design Networkin Service Design Global Conference -konfe-
renssista (jatkossa SDGC) OP:n Taloudessa-julkaisuun. Kirjoituksessaan han raportoi
konferenssissa kasiteltya aihetta siitd, ettéd palvelumuotoilu on sisaistetty merkittavaksi
osaksi palvelualojen yrityksia, ja siita, ettd tapahtumassa puhuttiin muun muassa tyén-
tekijakokemuksen muotoilusta ja strategisen tason muotoilusta. SDGC:ssa todettiin, etta
nykyaan palvelusuunnittelijat eivat kasittele pelkastaan asiakaskokemuksia vaan suun-
nittelevat myos tyontekijakokemuksia ja yleisia organisaatiostrategioita. Suunnittelijat
saattavat |0ytaa itsensa tilanteesta, jossa he eivat enda toimi ulkoisina konsultteina vaan
osana suurempaa organisaatiota. Nieminen toteaa viela, ettéd palveluyrityksen tarkein
kilpailutekija on asiakaskokemus ja etta tdhan vaikuttaa vahvasti digitalisaatio. Asiakas
saa helpommin tietoa muun muassa Kilpailijoista, ja hanen on helppo vaihtaa palvelun-

tarjoajasta toiseen, joten asiakaskokemuksen tulee olla kunnossa, jotta erottuu mas-
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sasta edukseen. (Nieminen 2016.) Kahdesta tasa-arvoisesta palvelusta kuluttaja valit-
see yleensa sen, jonka ostoprosessi on tehty mahdollisimman jouhevaksi ja toimivaksi

(This is service design thinking 2017).

Palvelumuotoilun kasite voi olla vaikea ymmartaa. Voi olla vaikea kasittaa, miten yhteis-
kunnan teollisuus- ja informaatiokeskeiset jarjestelmat saataisiin kdannettya palvelupoh-
jaisiksi toiminnoiksi. Monen voi olla vaikea sisaistaa, etta palvelut voivat kasittda suuria
teknologisia jarjestelmia, jotka vaativat paljon asiantuntemusta ja huomattavia taloudel-
lisia panostuksia. (Harisalo 2013, 26.) Palvelu on asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla
tapahtuva vuorovaikutuksellisten toimintojen yhdistelma. Se on toimintaa, jonka tavoit-
teena on tehda jotain toisen hyvaksi ja tarjota kokemus johon sen kayttgja haluaa palata
yha uudestaan. Toivotaan reaktiota, kuten ettd ennen kavija ei pitdnyt huvipuistoista,
mutta kokemus oli niin hyva, ettd han muutti mielensa. (Makinen 2019.) Yksinkertais-
taakseni, kun palvelumuotoilussa puhutaan palvelusta, talla viitataan siis kaikkeen toi-
mintaan, joka johtaa siihen, etta loppukayttaja tekee kaupat, oli kyseessa sitten tuote

kuten makaronipaketti tai palvelu kuten kirjanpidon ulkoistaminen.

Palvelumuotoilu tarjoaa monta eri tydkalua, joilla Iahdetdan etsimaan oikeata ongelmaa
ja sen jalkeen sen ratkaisua. Palvelumuotoilun prosesseissa aletaan keradmaan pa-
lautetta jo varhaisessa vaiheessa, reagoidaan nopeasti ja napparasti, korjataan palaut-
teen paljastamat epakohdat ja toistetaan taté prosessia jatkuvasti projektin edetessa.
Sen sijaan, etta huolehditaan siita, menikd oikein ensimmaisella kerralla, kehitetaan toi-
mintaa jatkuvasti ja luotetaan jarjestelmalliseen prosessiin, jotta kehitettava asia paranee

askel askeleelta. (Stickdorn ym. 2018.)

3.2 Palvelumuotoilun keskeiset asiat

This is service design doing -kirjassa vuodelta 2018 kaytettiin palvelumuotoilulle tyypil-
listd iteroivaa metodia, eli prosesseja uudelleenkasittelevaa toimintatapaa, samojen paa-
tekijdiden vuoden 2010 This is service design thinking -kirjassa kerrotun palvelumuotoi-
lun viiden periaatteen paivittamiseen. Koska palvelumuotoilu on muiden tavoin alati ke-
hittyva ala, joka kaiken lisdksi reflektoi itsedan, listaus muuttui hieman ja syntyi myoés

kuudes periaate:
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e Palvelumuotoilu on ihmiskeskeista. Siina otetaan huomioon kaikki, jotka ovat
kosketuksessa kasiteltavaan palveluun, johtajasta kassamyyjaan ja tavarantoi-
mittajasta kuluttajaan.

¢ Palvelumuotoilu on osallistavaa. Alan prosesseissa osallistetaan toistuvasti
ja kattavasti kaikentaustaisia henkil6ita, jotka ovat tekemisissa kasiteltavan pal-
velun kanssa.

e Palvelumuotoilu on iteroivaa. Kokeilemalla ja prototypoimalla ja reagoimalla
palautteeseen palveluita parannetaan askel kerrallaan, kunnes ne ovat valmiita
lopulliseen jalkautukseen. Prosessi jatkuu my0s jalkautuksen jalkeen.

e Palvelumuotoilu on palvelun sekvensointia tai toisin sanoin poluttamista. Vi-
sualisoimalla ja rakentamalla vaiheistettuja polkuja selkeytetaan kaikki eri teki-
jéiden kosketuskohdat palvelun alkuvaiheista sen loppuun.

¢ Palvelumuotoilu on todellisuuteen juurruttamista eli asioiden todentamista.
Kehitystarpeet juurrutetaan todellisuuteen tutkimustyolla ja sitten kokeilemalla
ideoiden prototyyppeja todellisuudessa, ja aineettomat asiat todistetaan fyysi-
sessa tai aineettomassa todellisuudessa.

¢ Palvelumuotoilu on holistista eli kaikenkattavaa. Kehitettavan palvelun toteu-
tussuunnitelman on kattavasti vastattava kaikkiin sen yhteydessa oleviin tarpei-
siin niin loppukayttajien kuin yritysrakenteen kohdalla. (Stickdorn ym. 2018.)

Katri ja Jukka Ojasalo kertovat Designing Services with Innovative Methods -julkaisussa
etta palvelumuotoilijan tulee ymmartaa palvelun laadun paalle ja hanen tulee pysya ajan
tasalla muutoksista kuluttajien kayttaytymisessa. Palvelumuotoilijan tulee pystya asettu-
maan toisten asemaan ja tarkastella asioita muiden nakékulmasta, eli hanen pitaa ym-
martaa kuluttajien kayttaytymista, heidan tarpeitaan ja heidan odotuksiaan. (Miettinen &
Koivisto 2009, 100.) Samat johtopaatdkset vetdd medianomi Anne Vuori opinnaytetyds-
sdan (2012) kun han kirjoittaa, ettd empaattisuus ja kiinnostus ihmisia kohtaan ovat tar-
keitd palvelusuunnittelijan tyéssa, jossa voi joutua tilanteen mukaan hyvinkin erilaisiin
tehtaviin. Vuori paattelee myos ettd suunnittelijoiden vahvuusalueet voivat ja saavat
vaihdella huomattavasti. Han kertoo, etta erilaiset ndkodkulmat antavat rikkautta viittaa-
malla senhetkiseen tydymparistoonsa suunnittelutoimistossa, jossa asiantuntijoilla oli

hyvin erilaiset taustat. (Vuori 2012, 14.)

Palvelumuotoilu ei ole hyddyllistd vain asiakkaalle ja loppukayttajalle. Se puhuttelee
koko arvoekosysteemia ja saattaa keskittyd tarjoamiin, jotka palvelevat loppukayttajaa,
toisia yrityksia, sisaisia partnereita tai kollegoja. Toisin sanoin palvelumuotoilu toimii niin
julkisten palveluiden, B2C, B2B kuin sisaisten palveluiden kohdalla. (Stickdorn ym.
2018.)
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Yhdessa suunnittelu on uusi tapa tuottaa palvelulle lisdarvoa. Arvon fokus liiketoimin-
nassa on siirtynyt elamyksiin, ja elamykset tuotetaan yha useammin palveluiden kautta.
Kuluttajat tuottavat yhdessa asiakasyrityksen kanssa toiminnalle lisdarvoa. Esimerkiksi
jos julkisella sektorilla tarvitaan innovaatiota uusien palvelujarjestelmien suunnitteluun,
niin siind tapauksessa viralliset tahot, kansalaisjarjestét ja yksityishenkilét toimivat yh-
teistydssa palveluita luodessa. Arvo rakentuu ihmisten kanssakaymisesta ja yhteistoteu-
tuksella. (Miettinen 2009, 11.) Toiselta ndkdkannalta yhdessa luominen antaa asiak-
kaalle my6s mahdollisuuden mallintaa palvelukokemus niin, ettd se sopii mahdollisim-
man hyvin taman tarpeisiin (Miettinen 2009). Asiakkaan aktiivinen osallistaminen palve-
lumuotoiluprosessiin osallisena ja vastuullisena tahona on yleiseurooppalainen ilmid.
Talla yritetddn varautua vaeston ikaantymiseen liittyviin haasteisiin ja siihen, etta palve-
lutarpeet erilaistuvat ja muuttuvat monimuotoisemmiksi. Pyritaan myos valmistautumaan
palvelujen tuotannon tehostamisen seka julkisen sektorin tapauksessa resurssien riitta-
vyyden haasteisiin. (Laitinen 2013, 90.) Jarjest6t voivat kayttaa palvelumuotoilua paran-
tamaan olemassa olevaa palveluaan ja kehittamaan arvolupaustaan, kenties uuden tek-

nologian tai uusien markkinavaatimusten takia. (Stickdorn ym. 2018.)

Yhdessa tekemalld palvelut muodostuvat monien eri vaikuttajien kautta monen nake-
myksen hybridiksi. Tata periaatetta noudattamalla palvelun tulee olla mukautuva ja alati
kehittyva asia, ja ndin palvelu muodostaa jatkuvasti uusia kokonaisuuksia ja ratkaisuja.
Palvelumuotoilu antaa télle toiminnalle ohjenuorat eli rungon mita seurata, niin etta an-
netaan luovuudelle sen tarvitsema vapaus ilman, etta tarvitsee luoda toimintajarjestelmia
joka kerta tyhjasta. Kaikkien organisaatioiden tulisi sisdistda tdma ajattelutapa, tai ne
jadavat huomattavasti ulkopuolelle toimintansa tehostamisen mahdollisuuksista. (Hari-
salo 2013, 37-38.)

Tekemalla kehitettavasta palvelusta jo varhain kokeellisia karuja versioita ja laittamalla
ne todellisuudessa kokeiluun saadaan nopeallakin aikataululla koeteltua aitoa informaa-
tiota siitd, mika toimii ja mitad voi kehittdd. Kehittamalla palvelusta naitd prototyyppeja
kokeillaan alustavasti niiden toimivuutta pienemmassa skaalassa alustavilla pienilla re-
sursseilla. Kun informaatio on keratty ja analysoitu, palataan jalleen prosessissa takaisin
koetellun asian lahtékohtaan ja lahdetaan valistuneemmin suunnittelemaan asiaa oike-
ampaan suuntaan. (This is service design thinking 2017; Stickdorn ym. 2018.) Hellonin

johtava palvelumuotoilija Kirsikka Vaajakallio muotoilee asian Helsingin Sanomien vi-
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deohaastattelussa niin, ettd mitd nopeammin paastdan seuraavaan vaiheeseen eli aja-
tusten testaamiseen, sitd nopeammin paastadan myds sitd seuraavaan askeleeseen eli

paattelemaan toimivatko ideat. (Vasama 2016.)

Palvelumuotoiluprojektia toteutettaessa pitda toistuvasti palata toiminnassaan takaisin
toteutettuun materiaaliin. Jos esimerkiksi on suoritettu haastatteluita ja niiden yhteenve-
toa laatiessa on huomattu etta saatu tieto ei viela ole riittdvaa kattavan raportin kasaa-
miseen, niin silloin kannattaa yksinkertaisesti palata tyossa takaisinpain ja suorittaa lisa-
haastatteluita. Nain pystytdan turvallisemmin mielin lahtea jatkokehittelyyn. (Makinen
2019.) Tasta esimerkista paattelen, etta jos asiakkaalle toimitettava raportti ei tunnu tar-
peeksi kattavalta, niin kannattaa ennemmin pyytaa lisdaikaa ja suorittaa tarvittava tyo
loppuun, kuin toimittaa vajaavainen raportti jonka perusteella pahimmassa tapauksessa

toteutetaan jotain ei-toivottuun tilanteeseen johtavia toimenpiteita.

Palvelumuotoilussa ei suunnitella pelkkia lopputuloksia, vaan myds kokonaisprosessia.
Prosessissa kasitellaan siihen kuuluvia elementteja, kohtaamisia ja viestintaa, jotka aut-
tavat uutta ratkaisua skaalautumaan. Jokaisen tarkean tiedon ja oivalluksen tulisi olla
esitetty niin, ettd se on jokaiselle ymmarrettava ja saavutettava. (Tikka & Gavert 2018,
45.) Tahan auttaa informaation sekvensointi, eli eri askelten ja kosketuspisteiden mah-
dollisimman tarkka suunnittelu ja suunnitelman esittdminen visuaalisesti. Tassa yhtey-
dessa visuaalisuudella ei viitata esteettisesti miellyttdvaan ulkoasuun, vaan siihen, etta
esitettdva data on ilmaistu mahdollisimman helposti ymmarrettavalla tavalla. Talla halu-
taan varmistaa etta kaikki prosessiin osallistuvat henkilét pystyvat ymmartdmaan esitet-

tavan asian samalla tasolla. (This is service design thinking 2017; Stickdorn ym. 2018.)

Hyvin tehty tutkimus on tarkeaa ja sen kautta kannattaa siirtya pikaisen ideoinnin jalkeen
toteuttamaan reaalimaailman yhta tai useampaa prototyyppia ideasta. Alan vakiintunee-
seen kasitteistoon kuuluu nimitys “shitty first draft’, eli surkea ensivedos. Tata kasitetta
kaytetaan projektin alkuvaiheen yhteydessa kuvailemaan sita, etta ideointiin ei kannata
kayttaa liikaa aikaa alussa, vaan jotta saadaan kerattya nopeasti ideoiden kehitysta var-
ten tarvittavaa dataa toteutetaan nopea kokeilu ensimmaisten ideoiden pohjalta. Surke-
aan ensivedokseen viittaaminen on suunniteltua kielenkayttda jolla yritetaan saada har-
jaantunutkin suunnittelija ymmartamaan, ettda ensimmainen idea on harvoin taydellinen,
ja ettd palvelumuotoilussa idea halutaan mielummin nopeasti kokeiluun kuin etta sita

viilataan ensin taydellisemmaksi. Ensimmaisen vedoksen kokeilulla saadaan jo varhain
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hyodyllistd dataa, jota iteroivan suunnitteluprosessin kautta kaytetaan ideoiden uudel-

leentarkasteluun ja niiden kehittdmiseen. (Joint Futures 2019.)

Palvelumuotoilussa pyritdan ratkaisemaan kasiteltdvan palvelun ongelmakohdat kaik-
kien sen sidosryhmien kannalta. Eli kun sanotaan, etta palvelumuotoilua toteutetaan lop-
pukayttajaa ajatellen, tahan lukeutuu palvelun kuluttajan lisdksi my6s palveluntarjoajan
tydntekijat alimmasta toimihenkildsta toimitusjohtajaan. (Joint Futures 2019.) Anne Vuori
(2012, 12) jatkaa tata opinnaytetydssaan toteamalla, ettd "palveluun vaikuttavista teki-
joistd muodostetaan kokonaiskuva ja se pidetddn mielessa koko suunnitteluprosessin

ajan”.

Tutkimusdata on tarkeimpia perustoja kaikelle palvelumuotoilun toiminnalle. Palvelu-
muotoilussa suunnittelua ei tehda sita toteuttavan henkilén oman tuntuman avulla vaan
kaikki suunnitteluvaiheet perustellaan mahdollisimman hyvin faktojen avulla. Talla valty-
taan silta, etta lopputuote ei pitkasta suunnitteluprosessista huolimatta lopulta ratkaise
sitd mita asiakas alun perin halusi korjata. (Joint Futures 2019; Stickdorn ym. 2018.) On
joko tulkinnallista tai tulkittua dataa. Paras data on tulkitsematon raakadata jota on run-
saasti, jotta siitd voi poimia toistuvia kaavoja. Tulkittu data on tutkijan jo analysoimaa
dataa tai sellaista, jossa tutkiva taho on jo kysymyksien asettelullaan ohjannut saatujen
vastauksien suuntaa. Taysin tulkitsematonta dataa on melkein mahdotonta saada.
(Stickdorn ym. 2018.)

Tutkimuksessa kaytetdan esimerkiksi haastatteluita tai automaattista datankeraysta
verkkotoiminnasta. Kun suunnitellaan tutkimusmetodeja ei kannata miettia tarvitaanko
kvantitatiivista vai kvalitatiivista dataa silld yleensa tarvitaan molempia. Kvantitatiivisella
tutkimuksella selvidad paremmin ongelman olemassaolo ja silla pystytdan usein seuraa-
maan ajankohtaisemmin tilanteen kehitysta. Kvalitatiivinen tutkimus antaa konkreetti-
semmin hyddynnettavaa dataa, josta pystyy tehokkaammin paatella mita asialle voi
tehda. Inmispalveluissa on hyva tehda kontekstuaalista tutkimusta eli tarkkailla palvelun
toteutusta sen todellisessa ymparistossa, silla todellisia tilanteita on vaikea ennustaa ja

simuloida laboratorioymparistéssa. (Joint Futures 2019.

Kerattya tutkimustietoa analysoitaessa dataa myds visualisoidaan, jotta saadaan helpo-
tettua itse analysointiprosessia (Joint Futures 2019). Palvelumuotoilusta I6ytyy monia

valmiita tytkaluja joita voi hyodyntaa tassa yhteydessa, niin tydpajoissa kuin muussakin
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suunnittelussa. Nama tyokalut auttavat kaikkia suunnitteluprosessiin osallistuvia ymmar-
tamaan tehtavan yksityiskohdat samalla tasolla. Nain varmistetaan etta toteutetaan yh-

teista ja toimivaa lopputuotetta. Keskeisimpia tydkaluja ovat seuraavat:

e Business Model Canvas (jatkossa BMC)
Kartoittaa kohdennetun yrityksen toimintamallit ja sen kilpailijoista edukseen
erottavat tekijat.

e Persoonat
Faktapohjaiset kohderyhman arkkityypit, jotka auttavat kohdeyleisén ymmarta-
misessa.

e Palvelupolut tai asiakaspolut
Kartoittavat kuluttajan toimet palvelun parissa ja demonstroivat palveluun liitty-
vat nakyvat ja nakymattdmat prosessit kunkin kosketuspisteen yhteydessa.

o Jarjestelmékartat
Kartoittavat kohdennettavan yrityksen toimintaympariston (kuvio 1).

e Prototyypit

Testiversioita joilla keratdan kehitysdataa suunnitteluprosessin edistdmiseksi.
(Makinen 2019; Joint Futures 2019; Stickdorn ym. 2018.)

Luottokortti-
yhtio

Liike
Tukku-
myyja

Tuotteen

Verkko- Lo
Martti Savolainen tarjoaja
myyja

Kuljetusyhtio

Kuvio 1. Yksinkertainen havainnekuva jarjestelmakartasta.

Jos tybkalua ei ole koottu itse, kannattaa miettid onko se tutkimuspohjainen vai oletus-
pohjainen. Jalkimmaisessa tapauksessa se kannattaa haastaa. (Stickdorn ym. 2018.)
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3.3 Johtopaatdkset palvelumuotoilusta

Palvelumuotoilu on noussut yha enemman yleiseen tietoon lahivuosina ja on nyt trendi-
kas suunnittelun ala. Palvelumuotoilutoimistoja I6ytyy Suomestakin useampi ja palvelu-
muotoilijoita I6ytyy erilaisissa tehtavissa monesta eri yritysorganisaatiosta ja alalle 10ytyy
korkeakoulutason koulutusohjelmia. Palvelumuotoilu on se tdman hetken ala, joka yrittaa
vastata likemaailman nopeaan muuttumiseen antamalla toimijoille tyékalut I6ytda oma
massasta erottava tekijansa ja kehittda heidan toimintaa sellaiseksi, etta kuluttajat valit-
sevat heidan palvelunsa kilpailijoiden palvelun sijaan. Tassd myétailen Johannes Hir-

vonsalon (2017) kirjoitusta palvelumuotoilu.fi -sivustolla.

Tiivistan palvelumuotoilun kaikkea ldahdemateriaaliiani tulkiten: Palvelumuotoilu on fatka-
pohjaista iteroivaa suunnittelua, eli siina kierratetaan prosessia jossa keratyn tiedon ana-
lysoinnin pohjalta tehdaan edellisista ideoista kehiteltyja konkreettisia kokeiluja, jotka
progressiivisesti johtavat ratkaisusuunnitelmaan, jonka jalkautus tuottaa aitoa hydtya

asiakkaalle ja kasiteltavan palvelun kayttajalle.

Palvelumuotoilijat korostavat etta ala on pohjimmiltaan ajatusmaailma joka tulisi pitaa
kaikessa toiminnassa mielessa. Palvelumuotoilun ei siis tulisi loppua ratkaisuraporttiin
vaan suunnitelman implementoinnin jalkeenkin iteroinnin tulisi olla jatkuva osa kaikkea
mita kaikki yritykset tekevat. Asian voi yrittaa selittaa sanomalla etta suunnitteluproses-
sia seuraa implementointivaihe ja sitten jalkiseurantavaihe, mutta tama on hieman har-
haanjohtavasti sanottu palvelumuotoiluajattelun yhteydessa, silla kehitysprosessin tulisi
olla sen mukaan jatkuvasti kaynnissa. Perustan vaitteeni keskusteluihin, jotka on kayty
tydyhteisoni ammattilaisten ja Joint Futures 2019 -konferenssissa vierailleiden kokenei-
den suunnittelijoiden kanssa. My6s This is service design doing -kirjassa (Stickdorn ym.
2018) kasiteltiin tata aihetta.

This is service design doing -kirjassa (Stickdorn ym. 2018) on annettu muissakin yhteyk-
sissa toistettu mielestani alan olemuksen selkeyttdva kahdentoista kohdan ohjeistus

siitd, miten palvelumuotoilua kannattaa kaytanndssa toteuttaa:

1. Kutsu sitad ihan milla nimella haluat, kunhan teet sita.
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2. Tee surkeita ensivedoksia. Et hae taydellista ideaa heti projektin alussa, ainoas-
taan tarpeeksi hyvaa harkittavaksi ja sitten poisheitettavaksi. Viimeisteltya ideaa

on vaikeampi hylata.

3. Ole fasilitoija, eli mahdollistaja. Asiakas tietda joka tapauksessa enemman alas-
taan kuin sing, joten sinun tehtavasi on kerata tarvittava tieto ja osata tarjota ty6-
kalut tiedon purkamiseen ja palasteluun ymmarrettavaan ja kasiteltdvaan muo-

toon.

4. Tee, ala puhu. Palvelumuotoilussa halutaan kasitella kovia faktoja ja kehittaa
niista ideoita. Siina ei haluta jaaritella ja ideoida ja vertailla eri ajatuksia ikuisuuk-
sia vaan halutaan tehda kokeiluja ja malleja, joita parannellaan keratyn palaut-

teen ja datan avulla.

5. Kayta kysymysmuotoa "kylla, ja...” kun haluat kerata paljon eri ajatuksia ja muo-
toa "Kylla, mutta...” kun haluat kaventaa kysymyskenttda ja paasta lahemmas
konkreettista vastausta. Sovella naitd malleja omaan suunnitteluprosessiisi ta-

pauskohtaisesti.

6. LOyda oikea ongelma ennen kuin ratkaiset sen oikein. Ongelman ndhdessdmme
haluamme useimmiten heti ratkaista sen. Tarkista kuitenkin tutkimalla ja muilla

metodeilla onko kyseessa juuriongelma vai vain joku sen oire.

7. Tee prototyyppeja oikeassa maailmassa. Al kehita hyvia ideoita vaan kehité pal-
jon ideoita ja kokeile niitd mahdollisimman nopeasti oikeassa maailmassa proto-
tyypeilld. Hyddynna interaktiivisia kokeita ja kaytd oikeita loppukayttdjia, jotta

saat validia dataa kasiteltavaan palveluun liittyen.

8. Al3 laita kaikkia munia yhteen koriin, eli 14 kayta vain yhta metodia saavuttaak-
sesi tarvittava lopputulos. Kaytd muutamaa eri tutkimusmetodia, tutkijaa ja data-
tyyppia ja pyri kasaamaan suuri maara erilaisia ideoita. Kokeile aina useampaa

eri prototyyppia, niiden tehtdva on epaonnistua ja opettaa sinua sita kautta.
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9. Prosessi ei ole vain tydkalujen kayttdéa, vaan tydkalut johtavat toteutukseen. Pal-
velumuotoiluprosessi ei lopu ideoihin paperilla. Jos haluat rakentaa talon, toden-
nakoisesti sinua ei kiinnosta kuinka kaunis vasarasi on, vaan se, ettd saadaan

aikaiseksi kaunis talo. Panosta siis lopputulokseen, ala niinkaan toteutustapaan.

10. Tee suunnitelmia iteroimiselle eli toisintamiselle, mutta ole valmis soveltamaan.
Suunnittele siis ajan ja budjetin kaytto niin, etta sinulla on varaa soveltavaan pro-

sessiin silla ajalla mita sinulle on annettu.

11. Keskity iteroidessasi vaihdellen pieniin yksityiskohtiin ja suurempaan holistiseen
kaikenkattavaan palvelun ndkdkulmaan. Lahenna ja loitonna nakdkulmaasi esi-

merkiksi palvelupolkuja toteuttaessa.

12. Ymmarra, etta kaikki on palvelua. Palvelumuotoilua voi soveltaa palveluihin, di-
gitaalisiin ja fyysisiin tuotteisiin, sisaisiin prosesseihin, valtiollisiin toimintoihin ja
tydnantaja- ja sidosyhmakokemukseen. Siina pyritddn muuhunkin kuin vain te-

kemaan asiakas tyytyvaiseksi.

Palvelumuotoilu pyrkii siis parantamaan uutta tai olemassa olevaa palvelua mahdollisim-
man kayttajaystavalliseksi sita kayttavalle ja sen parissa toimivalle henkildlle. ltse palve-
lumuotoilijan asiakas on palvelua tarjoava yritys joka haluaa tyytyvaisia asiakkaita ja
tydntekijoita, ja joka haluaa optimoida toimintansa tehokkuutta ja erottua nain kilpailijois-
taan. Palvelumuotoilu on tarked osa modernien yrityksien toimintaa, varsinkin kun suurin
osa yrityksista toimivat enemman tai vahemman palveluiden parissa. Tama vaittdmani
saa tukea Johannes Hirvonsalon ja Juhani Lithin kirjoituksista palvelumuotoilu.fi -sivus-
tolla (2017).

Esimerkiksi Miettinen (2009, 12) tukee seuraavaa kuvailuani palvelumuotoilun toteutta-
jista: Suunnitteluprosessiin osallistetaan muotoilijoiden lisdksi niin kuluttaja, tydntekija
kuin asiakasyritysjohto. Palvelumuotoilun ty6 toteutetaan muun muassa muotoilu- ja
markkinointiosaajista koostuvissa tyoryhmissa, jotka tutkimalla, haastattelemalla ja ide-
oimalla tuottavat kehitysehdotuksia. Ehdotuksia viedaan testivaiheeseen nopeasti ja tes-
tien jalkeen rakennetaan kattavammat kehityssuunnitelmat, jotka havainnollistetaan kir-
jallisesti ja visuaalisesti mahdollisimman selkealla tavalla, jotta kaikki prosessissa mu-

kana olevat ymmartavat mista on kyse.
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Jokaisen palvelumuotoilun alalle suuntaavan tulee itse |16ytaa paras oma tyylinsa lahes-
tya kehitettavaa palvelua. Vaitteeni perustan muun muassa Elina Makisen (2019) ope-

tuksiin.

4 Palvelumuotoilu ja Redland Oy

Taman opinnaytetydn perimmainen tavoite on tuottaa tyonantajalleni Redland Oy:lle
hyotya avaamalla toimistolle mika potentiaali 16ytyy palvelumuotoilun sisallyttamisesta
mainostoimiston prosesseihin. Seuraavaksi pyrin perustelemaan miksi nain on vertaile-

malla Redlandin nykyista toimintaa palvelumuotoilun alan toimintaperiaatteisiin.

4.1 Redlandin toiminta ja arvot

Redlandilta saa keskitetysti monta eri palvelua. Yrityksen paaasiallisiin osaamisalueisiin
kuuluu tata opinnaytetyota kirjoittaessani markkinointi, viestinta, digitaaliset palvelut ja
digimarkkinointi. Redlandin asiakkaat kasvavat ja kehittyvat toimiston kattavan osaami-

sen avulla keskimaarin kilpailijoitaan nopeammin. (redland.fi 2019, Etusivu.)

Palvelumuotoilija Johannes Hirvonsalo palvelumuotoiluyritys Palmulta toteaa, etta liike-
toiminnan muuttuessa maailmanlaajuisesti enemman palveluihin pohjautuvaksi ja tekno-
logian mahdollistaessa sen, etta kuluttaja voi 16ytaa ilmaisen tai ylivoimaisen palvelun
verkosta muutamalla napinpainalluksella, on johtanut siihen, etta kuluttaja valitsee yri-
tyksen, jolla on parempi palvelukokonaisuus (Hirvonsalo 2017). Redlandin markkinointi-
palveluissa korostetaan erottuvuuden ja identiteettien kirkastamisen merkitystd maail-
massa, jossa on yha enemman viesteja ja ynd vahemman aikaa (redland.fi 2019, Mark-
kinointi). Nakisin, etta tadssad Redlandin markkinointia harjoitetaan samalla perusideologi-
alla kuin palvelumuotoilussa, jossa pyritaan I6ytdmaan erottavat tekijat esimerkiksi kar-

toittamalla asiakkaan positio kilpailijoihin ndhden ja yleinen toimintaymparisto.

Palvelumuotoilutoimisto Hellonin johtavan palvelumuotoilijan Kirsikka Vaajakallion haas-
tattelusta voi kuulla, etta tarkea asia kehitettdvan palvelun kohdalla on selvittaa oikea
kohderyhma ja se, mitda kohderyhman oikeat tarpeet ovat (Vasama 2016). Redlandin
viestinnan tarjpamasta nostetaan halua viestia oikeille kohderyhmille juuri oikeat asiat
(redland.fi 2019, Viestintd). Sanoisin, ettd palvelumuotoilussa ja Redlandilla halutaan

molemmissa |6ytaa oikeat kehityskohdat, joihin reagoida oikealla tavalla.
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Palvelumuotoiluyritys Palmussa koodaajana ty6skenteleva Juhani Lith sanoo, etta pal-
velumuotoilu ilmenee hanen tydssaan, kun han pohtii, mika on toteutuksessa tarkeinta,
eli mita yritys hakee palvelulta ja mita sen kayttaja haluaa. (Lith 2017.) Redlandin digi-
taalisissa palveluissa korostetaan sit3, etta toimivalla sivustolla ja muilla kokonaisuuksilla
halutaan parantaa asiakaskokemusta (redland.fi 2019, Digitaaliset palvelut). Tassa koh-
taa voisin siis todeta, ettd vahintdan palvelumuotoilun periaate toimia kayttajalahtoisesti

toteutuu jo, varsinkin kayttoliittyma- ja kayttokokemussuunnittelun puolella.

Palmun palveluliiketoiminnan muotoilija livari Airaksinen toteaa blogikirjoituksessaan,
ettd kokeilemalla ideoita reaalimaailmassa ja niita iteroimalla keratdan arvokasta infor-
maatiota, jonka pohjalta on hyva edeta suunnitteluprosessissa. Talla saastetaan lopulta
aikaa ja kustannuksia. (Airaksinen 2019.) Redlandilla digimarkkinoinnin puolella koros-
tetaan sita, etta prosessi kehittyy jatkuvasti ja ettd luovuutta kdytetdan yhdessa keratyn
datan kanssa ja etta paras digitaalisen markkinoinnin tulos saavutetaan yleensa harkitun
kokeilun avulla (redland.fi 2019, Digimarkkinointi). Tama menee nahdakseni hyvin yh-
teen palvelumuotoilun eraiden perusajatusten kanssa, jotka ovat etta suunnittelu teh-

daan keratyn faktan pohjalta ja iteroiden.

This is service design doing -kirjassa kerrotaan, ettd palvelumuotoilussa kayttajalla viita-
taan kaikkiin jotka ovat tekemisissa palvelun kanssa eli my6s palveluntuottajan henkil®-
kuntaan. Tama tarkoittaa, etta palvelumuotoilun toiminta on holistista. Tama ei kuiten-
kaan rajoitu vain asiakkaalle tuotettavaan kehityspalveluun vaan ajatusmaailma toimii
myo6s johtomenetelmana. Kun palvelumuotoilu omaksutaan yrityksen johtoon, rakentuu
tydyhteisd joka toimii eri toimialasiilojen rajojen yli, ja henkildkunta osallistetaan katta-
vasti yrityksen toimintaan ja suunnitteluprosesseihin, jolloin tuotetaan monipuolisempaa
ja parempaa palvelua. (Stickdorn ym. 2018.) Redlandilla uskotaan kokonaisvaltaiseen
ajatteluun, eli siihen, etta eri kanavien ja teknologioiden lisdantyessa laaja-alainen hy-
vassa yhteistydssa toimiva henkildstoé pystyy parhaiten vastaamaan ajan tarpeisiin (red-
land.fi 2019, Tutustu meihin). Toinen Redlandin ydinajatuksista on, ettad onnellisin hen-
kilbkunta tuottaa tyytyvaisimmat asiakkaat, joka vuorostaan johtaa luonnolliseen kas-
vuun (redland.fi 2019, Hae t6ihin). Tassa on paljon samaa ajatusta kuin palvelumuotoilun
holistisuudessa, eli paras lopputulos saavutetaan kun kaikki kasiteltdvan asian osapuolet

otetaan huomioon. Redlandin sisaiset johtoperiaatteet siis ovat hyvalla mallilla.
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4.2 Palvelumuotoilun potentiaali mainostoimistossa

Kokeneen konseptisuunnittelua tekevan senior copywriterin kanssa kaydysta keskuste-
lusta selvisi muutamia huomioitavia asioita, jotka ovat linjassa palvelumuotoilun periaat-
teiden kanssa ja joita olisi hyva sisallyttda mainostoimiston toimintaan. Copywriter kaytti
termia "luova empatia” siitd miten nykyaan pitaisi tehda faktapohjaista suunnitteluty6ta
joka on tehty ihmisen toimesta toista ihmista varten. Han totesi, ettd dataa voi tana pai-
vana saada hyvinkin paljon mutta silla ei tee mitaan, ellei sitd saada analysoitua ihmisen
empatian avulla. Copywriter jatkaa huomiolla, ettd ihmiselle ominaisen empatian rooli
kasvaa automatiikan vallatessa aiemmin ihmisten toteuttamia tehtavia. Marja Suuronen
(2017, 11-12) nostaakin omassa opinnadytetydssaan erityisesti esiin palvelumuotoilun
painotusta empatiaan ja kdyttda samanlaista lauseen muotoilua kuin keskustelun copyw-
riter, eli sita, etta sitd tehdaan ihmiseltd ihmiselle, ja mainitsee ettd tdma on yksi palve-
lumuotoilun tarkeimmista ainesosista. Samaa mieltd on myoés Joint Futures 2019 -kon-
ferenssin puhuja Andrea Ong, joka viela jatkaa, ettda empatiaa kannattaa harrastaa myos
suunnittelutydryhman johtamisessa (Joint Futures 2019). Copywriter osasi myds kertoa,
etta tyopaikkamme toimitusjohtajalla on tavoitteena vieda yrityksen toimintaa nykytilasta
yha ihmislahtdisempaan suuntaan, ja nakisin ettd taman voisi toteuttaa omaksumalla

toimintaan palvelumuotoilun periaatteita.

Senior copywriter totesi, ettd mainostoimistoissa voi olla vaikeaa jarjestaa aikaa datan
lapikaynnille, varsinkin jos sita on keratty valtavasti. Han esitti vaihtoehdon, etta datan
voisi esimerkiksi ostaa valmiiksi analysoituna ulkoiselta tekijalta, jolloin mainostoimis-
toille jaisi johtopaatdsten tekeminen raportin pohjalta. Tassa vaiheessa mainostoimisto-
jen pitaisi hdnen mukaansa osata paattda toteuttavatko suoraan raportin mukaisen
suunnittelutoteutuksen vai ottavatko laskelmoidun riskin ja yllattavat loppukayttajan to-
teuttamalla jotain radikaalisti raportista poikkeavaa. Vastasin tdhan, ettd jos mainostoi-
mistot toteuttaisivat tutkimukset sisaisilla resursseilla data tulisi heti tutuksi koska tutki-
mukset oltaisiin tehty erityisesti yrityksien tarpeet mielessa. Jatkan jarkeilemalla, etta
mainostoimistojen toiminnan laajuudesta riippuen voisi olla kannattavaa, jos niiden palk-
kalistoilla toimisi kokenut palvelumuotoilija jolle tutkimustoiminta ja muu palvelumuotoi-
lutoiminta olisi hanen ydinosaamista. Hellonin palkittu palvelumuotoilija Mikko Koivisto
toteaakin, etta "palvelumuotoilijan on hallittava esimerkiksi kayttajatutkimus, liiketoimin-
nan kehittdminen ja muotoilun perinteiset taidot, kuten visualisointi. Hanen taytyy olla

samaan aikaan empaattinen, analyyttinen ja luova”. (Koivisto, 2017.) Jatkan viela totea-
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malla ettd kokeneet palvelumuotoilijat tuntevat alan ja pystyvat opastamaan muita tyo-
ryhmissa toimivia. Joint Futures 2019 -kongressissa puhunut Andrea Ong kertoi, etta
tyéryhmien kannattaa koostua kokeneista seka opettelevista tekijoista. Nain ryhmissa on
kokeneempaa seka tuoreempaa nakodkantaa kasiteltaviin asioihin ja senioritekijat voivat

valittda oppejaan muille tekijoille. (Joint Futures 2019.)

Tyo6paikkani johtavat suunnittelijat sanoivat, ettd mainostoimistoissa on aina tehty tutki-
mustyota asiakkuuksien kohdalla, mutta olivat sita mielta, etta tassa kohtaa palvelumuo-
toilun tutkimus- ja haastattelumetodit voisivat auttaa yhtendistamaan ja tehostamaan toi-
mintoja. Palvelumuotoilusta 16ytyy monia eri metodeja ja tydkaluja joista voisi olla mai-
nostoimistoille hyotya, kuten eri tydpajamallit, ideoiden kokeilumallit ja iteroivat suunnit-
teluprosessit. Palvelumuotoilun kokonaisuutta ei kuitenkaan kannata tuoda kerralla uu-
teen ymparistdoon, vaan on hyva aloittaa pienemmin ja mahdollisesti kasvattaa toimintaa
my6hemmin. Palvelumuotoilu tosiaan on kokonaisuus, jossa kaikki toiminta pyrkii perus-
tumaan tutkittuun tietoon ja josta I16ytyy valmiit tyokalut joilla kasitella kerattya tietoa, ja
johon kuuluu my®os ideoita jalostava iterointi ja prototypointi, jonka avulla ideoita voidaan
kehittda ennen suuria investointeja (Stickdorn ym. 2018). Koko palvelumuotoilun tarjoa-
masta voisi olla mainostoimistoille hy6tya, mutta vahintdan pitada sitten Elina Makista
(2019) lainatakseni luottaa valittuun tydkaluun ja kulkea sen askeleet alusta loppuun asti,
ettei mikaan jaa miettimatta ja kaymatta Iapi. Palvelumuotoilussa pyritdan kuitenkin aina
I6ytdmaan tapauskohtaisesti oikea tapa toimia jokaisen eri projektin kohdalla (Makinen
2019).

Palvelumuotoilu ei ole prosessimalli, joka tuodaan pelastamaan palvelu, vaan sitd on
yleisesti kannattavaa yllapitaa jatkuvassa toiminnassa. Palvelumuotoilulla pysytadan sel-
villa siitéd vastaako tuotettu palvelu kuluttajan toiveita ja siitd onko kehityssuunta oikea.
Palvelumuotoilun avulla pysytdan kehityksen karjessa reagoimalla nopeasti kuluttajien

toiveisiin. Palvelumuotoilu ennakoi ja valmistautuu virhetilanteisiin. (Stickdorn 2018.)

Redlandilla on jo yhteyksia palvelumuotoilun maailmaan. Yksi nakyvimmistd kontak-
teista, joka on my6s antanut tydnantajalleni nakyvyytta taitaa olla Joint Futures 2019 -
konferenssin jarjestajataho. Redland toteutti tapahtuman visuaalisen ilmeen ja muita
markkinoinnillisia tukitoimia. Redland sai osallistumislippuja ja oman edustusosaston
konferenssiin, joiden avulla mainostoimisto nakyi laajasti palvelumuotoilupiireissa posi-
tiivisella tavalla. Yritys heratti mielenkiintoa kotimaisten ja suurelta osin kansainvalisten

osallistujien kesken, ja yrityksen edustajilta kyseltiin paljon juuri suunnittelumenetelmista
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ja -aatteista. Konferenssin osallistujien keskusteluista kavi ilmi, ettd he pitivat palvelu-
muotoiluajattelua luonnollisena osana mainostoimiston toimintaa. Palvelumuotoilu ei ole
vain trendisana vaan kyse on globaalista muutoksesta tehda suunnitteluty6ta, jotta yri-

tykset voivat tehda toimivia palveluita (Hirvonsalo 2017).

Mielestani palvelumuotoilu sopisi lahes kaikille mainostoimistoille. Nain ne pysyisivat

mukana suunnittelumaailman muutoksissa.

5 Palvelumuotoiluprosessien tuominen mainostoimistoon

Seuraavaksi selostan eri tydvaiheita, jotka kavin lapi keratdkseni tarpeeksi tietopohjaa
antaakseni perustellun suosittelun palvelumuotoilun implementointiprosessin alkuvaihei-
den toteuttamisesta. Selostusvaiheiden yhteydessa ja niiden jalkeen tulevan jatkoehdo-
tuksen tulisi toimia perusteluna sille, etta tydnantajani kannattaisi ottaa palvelumuotoilun

ala haltuun.

5.1 Tyobnantajan tarjoama palvelumuotoilukoulutus

Osallistuin 4.-5.2.2019 ty6nantajayritykseni jariestamaan kahden tydpaivan mittaiseen
Arter Oy -yrityksen pitdmaan palvelumuotoilukoulutukseen. Arter Oy auttaa yrityksia ja
organisaatioita kehittdmaan liiketoimintaa tarjoamalla ohjelmisto-, konsultaatio- ja koulu-
tuspalveluita (arter.fi 2019, Tietoa meistd). Koulutuksen piti vanhempi konsultti Elina Ma-
kinen, jolla on laaja tietamys erilaisten prosessi-, laatu-, arviointi-, riskienhallinta- ja inno-
vointitydkaluista. Hanella on myos vahva palvelumuotoiluosaaminen. (arter.fi 2019, Yh-

teystiedot.)

Koulutuksen pitdja maaritteli palvelumuotoilun seuraavalla tavalla: tarkeitd ovat asiak-
kaan nakdkulman syvallinen pohdinta, kokemusta korostavan palvelun ja sen prosessin
kehittdminen, saada palvelu vastaamaan seka kayttajan toiveita, ettéd asiakkaan liiketoi-
minnallisia tavoitteita, varmistaa tuotteen tai palvelun hyodyllisyys, todellisen ongelman
perimmaisen syyn ldytaminen ja sen aito ratkaisu ja monen eri tahon osallistaminen pal-

velumuotoiluprosessiin. (Makinen 2019.)

Kouluttaja johdatteli opetusmateriaalissaan kayttamastaan Juha Tuulaniemen lainauk-
sesta, etta palvelumuotoilussa pitaa olla faktaa ja ndkemysta ja tietoa ja intuitiivisuutta.

Tydkalut eivat valttamatta ole keskeisia vaan pitaa olla pelisiimaa. Pitaa uskaltaa kokeilla
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eri tydkaluja ja osata |0ytaa itselleen tapauskohtaisesti paras toimintatapa. (Makinen
2019.)

Monialaisen ammattiosaamisen yhdistamisestd Makinen kertoi, etta jos haluat tyoryh-
massa kehittda jotain uusia ajatuksia, niin tarvitset siihen todennakdisesti joitain taysin
erilaisia ihmisia mukaan. Mainostoimiston omassa toiminnassa saattaa olla hyva ottaa
huomioon, etta projektin suunnittelun alkuun tarvitaan kaikkien jossain vaiheessa projek-
tiin osallistuvien osallistumista. Esimerkiksi sivustouudistusta suunnitellessa kannattaa
olla teknisen puolen osaajia mukana edes alkusuunnittelutapaamisessa, jotta he voivat

kommentoida aikatauluja ja toteutettavuutta. (Makinen 2019.)

5.1.1 Palvelumuotoilun pikakaynnistys

Makinen esitteli koulutuksessaan nelja eri palvelumuotoilun osa-aluetta, jotka tukevat
palvelun kehityksen suunnitteluprosessin nopeassa kaynnistyksessa: Lahtoétilan kartoi-

tus, asiakasymmarrys, asiakaskokemus ja kehittaminen.

Lahtotilan kartoitus

Uuden asiakkuuden alkuvaiheina kannattaa jarjestda useampi tyopaja. Arterin asiakkaat
ovat joskus ihmetelleet alkupalaverien maaraa, mutta kaikki ovat lopulta kiitelleet hyvaa
pohjaty6ta. Taman alkuprosessin laajuuteen vaikuttaa tietty aikataulu ja budjetti. Asiakas
kannattaa osallistaa suunnitteluprosessiin, mutta suunnittelutoimiston pitaa johtaa pro-
sessia, ettei asiakas ala esimerkiksi mikromanageroimaan tai sanelemaan toimintaa.
Asiakas tuntee tuotteensa parhaiten mutta suunnittelutoimisto tuntee suunnitteluproses-
sin. Kouluttaja kertoi vertauskuvallisesti, etta jos lapsen paastaa paattamaan siita, etta
laitetaanko pipo vai ei, niin ei hyva tule, mutta hanet voi osallistaa prosessiin kysymalla
laitetaanko sininen vai punainen pipo. Pikaiseen lahtétilan kartoitukseen kouluttaja suo-
sitteli Business Model Canvasta (jatkossa BMC), jonka avulla yrityksen lilketoimintamal-

lin eri osa-alueet nakyvat selkeasti yhdessa nakymassa. (Makinen 2019.)

Asiakasymmarrys

Koulutuksen yhteydessa todettiin, etta tydnantajayritykseni kaytantéihin kuuluu yleisesti
tutustua asiakkaan tilanteeseen ja tarpeisiin, jonka pohjalta suunnitteluprosessi toteute-
taan niin ettd saadaan toteutettua kaikki asiakkaan toiveet. Kehityskohteeksi nostettiin
kuitenkin asiakkaan palveluiden loppukayttajien parempi huomioon ottaminen. (Makinen
2019.)
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Asiakaskokemus

Koulutuksessa kaytiin lapi, ettd asiakaskokemuksen parantamiseen sopii hyvin asiakas-
polut ja eri kosketuspisteiden kartoittaminen (Makinen 2019). Naista kerrotaan lisaa

my6hemmin opinnaytetydssa.

Kehittaminen

Koulutuksessa kerrottiin, ettd palveluiden kehittdmiseen saa hyvan suunnan ja pohjan
toteuttamalla Service Blueprint (Makinen 2019). Tasta kerrotaan lisdd myéhemmin opin-

naytetydssa.

5.1.2 Palvelumuotoilukoulutuksen harjoitukset

Koulutukseen kuului teorian lisaksi vahvasti kdytannén harjoitukset. Tyéryhma toteutti
eri palvelumuotoilun tehtavia kayttaen yhteista tydnantajayritystdamme esimerkkitapauk-
sena. Tehtavat toteutettiin silla nakdkulmalla, etta lopputulosten oivalluksia pystyisi kayt-

tdmaan tydnantajani hyvaksi jatkossa.

Business Model Canvas (BMC)

BMC:n avulla saa hyvan kuvan asiakkaan tilasta ja siitd miten he toimivat. Kaaviossa
nakyy paallisin puolin kohdeyrityksen kumppanit, prosessit, arvolupaus, asiakassuhteet,
asiakasryhmat, riskit, resurssit, strategia, kanavat, kilpailijat, kustannusrakenne ja tulo-
virrat. Taulukkoon on hyva saanndllisesti palata yhteistydn edetessa. Koulutuksen ai-
kana tehdyssa harjoituksessa tydryhma toteutti Redland Oy:lle I&hitulevaisuuden toive-
tilan BMC:n (kuvio 2).

Taulukko tayttyi kohtuullisen odotetulla tavalla, mutta kouluttaja suositteli, ettd arvolu-
paukset pidettaisiin tydryhman ehdotusta pienemmalla ja yksityiskohtaisemmalla tasolla.
Ty6nantajayritys voisi esimerkiksi luvata, etta se tarjoaa monen eri alan osaajan ammat-
titaitoa ja ndkemysta tai jotain muuta vastaavaa. Koulutuksen dialogin kautta todettiin,
ettd tydnantajamme ei kannattaisi tayttda BMC:td oman asiakkaan kanssa alkupalave-
rissa, vaan ensin toteutettaisiin tydpajat ja muut tiedonkeruukierrokset, joiden avulla mai-
nostoimisto esitayttad BMC:n asiakkaan kommentoitavaksi. BMC taydennettaisiin sitten

kommenttien perusteella.
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Redland Business Model Canvas

Tarkeimmat Tarkeimmat Arvolupauksemme Asiakassuhteet Asiakasryhmat
kumppanimme prosessit

Tuotantoyhtio Raataloidaan asiakkaan Tarjotaan palvelulle Tehdaan yhdessa
Muut kumppanit tarpeiden mukaiseksi lisdarvoa niin asiakkaan kanssa,
osallistetaan projekti- tuottavuuden kuin pidetaan mukana koko
kohtaisesti loppukayttajan prosessissa, tieto kulkee
kannalta
Tarkeimmat Strategiamme Kanavat Kilpailijat
resurssit
Rohkeuden puute Skaalautuvuus Proaktiiviisuus asiakkaan Verkkosivut
Uuden palvelun myynnin Laaja osaamiskaarti !‘.arpelden ka_rtOIttamlseen Referenssit
vaikeus, eli ei ymmarreta asiantuntijoita ja 2 toteutta.mlseeh. Eudersle ernisuneEs
tehtavaa persoonia Olemme innovoivia

! ITIOVE palv.muot. prosesseista
edellakavijoita itse
palv.muot. prosesseissa

Kustannusrakenne Tulovirrat

Kuvio 2. Redland Oy:n keskenerainen BMC lahitulevaisuuden toivetilasta.

Tyéryhmamme tydnantajalta 16ytyy 40 kysymyksen kaavake uusia asiakkaita varten, tata
pidettiin potentiaalisena lahtétietojen keruumenetelmana. Keskusteltiin myos siita, etta
asiakkaan kommunikointiprosessi on hyva selvittdd. Kouluttaja suositteli, etta tydnanta-

jamme loisi oman BMC-mallin, vaikka valmiitakin I6ytyy. (Makinen 2019.)

Asiakaskyselyt ja haastattelut

Tutkimustyd on tarkea osa palvelumuotoilua. Koulutus tarjosi tdhankin muutaman kay-
tannon neuvon. Yksi naista oli, etta asiakkaiden tai haastateltavien kanssa ei kannata
valttamatta kayttad sanaa haastattelu, vaan voi kayttaa esimerkiksi termia asiakasym-
marryksen lisdaminen. Tallaisia kiertoilmaisuja ei ole tarkoitus kayttaa hamaystarkoituk-
sessa, vaan niilld halutaan poistaa epaluulo tarjottavaa palvelua kohtaan. Pitaa toimia
hyvan maun rajoissa. (Makinen 2019.)

Asiakaskyselyiden ja haastatteluiden kohdalla kaytiin keskustelua siita, ettd kannattaa
miettid mita kehtaa kysya. Kannattaa myos tiedostaa se, ettd ihmiset voivat vaikuttaa
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toistensa reaktioihin, eli haastattelijan pitaa ainakin valttaa vastausten ohjaamista toimin-
nallaan tai kysymysten asettelulla. Kysymysasettelussa voi myds joutua miettimaan mi-
ten otetaan huomioon eri ihmisten rajoitteet, kuten esimerkiksi varisokeus. (Makinen
2019.)

Asiakashaastattelut mainostoimiston ja asiakkaiden valilla voisivat olla hyddyllisia ja ne
voisi vaikka suorittaa kasuaalin keskustelun muodossa. Kasvotusten toteutetun haastat-
telun avulla voi saada lisatietoa observoimalla asiakkaan kayttaytymista vastauksen yh-
teydessa. Haastatteluilla voi osoittaa, etta myds asiakkaan nakdkulmaa arvostetaan yh-

teistyOprosessissa ja etta heilld on tassa paatantavaltaa. (Makinen 2019.)

Kouluttajan johdolla tyéryhma kaavaili minkalaisia haastattelutoteutuksia tyonantajayri-
tyksella voisi olla. Haastatteluita voisi toteuttaa asiantuntijatasolla, 1ahipiiria hyédynta-
malla tai potentiaalisia asiakkaita aktivoiden, tai olemassaolevien asiakkaiden avulla
siind vaiheessa kun palvelumuotoiluprosessia on viety yrityksen toiminnassa pidem-
malle. Haastatteluita voisi suorittaa kysymyslistojen avulla, jotka esitettaisiin kasvotusten
tai puhelimitse jotta saadaan harjoittelemattomia vastauksia. Haastatteluissa kannattaa

oikeasti kysya mika vastaajia arsyttaa ja mika on hyvaa. (Makinen 2019.)

Tybnantajayrityksessani jarjestetdan saannollisesti aamupalaseminaareja joissa anne-
taan ammattilaispuheenvuoroja ajankohtaisista asioista, ja naihin tulee yleisdksi eri yri-
tysten edustajia. Naiden yhteydessa olisi luonnollista toteuttaa kevyitd haastatteluita,
joilla saadaan nostettua esille ongelmakohtia tai kehitysideoita. Samalla mainostoimisto
viestisi, etta yritys tekee my0s haastattelu- ja tutkimustoimintaa. Tassa huomioitiin, etta
toteutusta ei kannata kutsua palvelumuotoiluksi vaan ennemmin laaduntarkkailuksi. (Ma-
kinen 2019.)

Kouluttaja suositteli, ettd tydnantajani kannattaisi ottaa sosiaalisen median pikakyselyt

kayttdoon. Nama voivat olla joko leikinomaisia tai pelinomaisia kyselyita. (Makinen 2019.)

Persoonat

Persoonia luomalla etsitdan kohderyhmien arkkityyppeja, joiden tulisi helpottaa loppu-
kayttajan tarpeiden maarittelya. Persoonien tietojen esittdmistapoja on monia, mutta yksi
perustyyli on lomakkeenomainen henkildprofiili (kuvio 3). Palvelumuotoilun prosesseissa

suoritetaan kouluttajan mukaan yleensa ensin haastattelut, joiden pohjalta sitten luodaan
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persoonat. Kahdesta viiteen persoonaa yleensa antavat tarpeeksi kattavan kuvan lop-
pukayttajien luonteesta. Profiilien luomisen ideointiin kannattaa kouluttajan mukaan kayt-
tda pohjana henkil6a, jonka kanssa on ollut tekemisissa, ja tdman ymparille voi sitten

rakentaa muita piirteitd. Persoonista etsitdan padosin seuraavia piirteita:

o Kaytds, ominaisuudet, tavat.
o |k3, kieli, asumismuoto, harrastukset, perhesuhteet.

o tarpeet ja tavoitteet (Makinen 2019.)

“Tykkaan TV:n katselusta. Joskus kaikki mita
tarvitsen on Netflixin katsominen yohon asti.”

oQo
N

Martti on perinteinen suomalainen mies.
Han on toéissa VR:Ia ja yhdessa vaimonsa
Ritvan kanssa he ansaitsevat kuukaudessa

CNANN atiraa NMartti anctaa villzailiia ali Loin

Kuvio 3. Yksinkertainen havainnekuva persoonan henkiloprofiililomakkeesta.

Hahmoja luodessa niita ei pida yli- tai aliarvioida, sillda ne edustavat oikeita kuluttajia. Voi
olla hyva myo6s miettia mitkd asiat voivat pahoittaa persoonan mielen. Itse haastatteluti-
lanteessa sanotut asiat ja kayttdytyminen kannattaa myos muistaa. Yhdeksi mielenkiin-
toisimmaksi tavaksi maaritella persoona todettiin olevan se, ettd mietitddn mita persoo-
nalla on taskussa. Tama tuo jokaisen yleistykset tietysta ihmistyypista esiin ja auttaa
antamaan kaikille saman kuvan kasiteltadvasta hahmosta. (Makinen 2019.)
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Harjoituksen puitteissa luodut asiakastyypit toimitusjohtajasta, markkinointipaallikdsta ja
projektipaallikdsta tuntuivat karikatyyrimaisyydestaan huolimatta tyéryhman edustajista
tutuilta. Vasta myéhemmin tajuttiin, etta neljas asiakastyyppi puuttui, eli IT-startup-yrityk-
sen paattaja/yrityskayttaja/kuluttaja. Hahmojen sanottiin olevan rehevan realistisia, ja to-
dettiin myds etta harjoituksen avulla Idydettiin inhimillisia totuuksia. Huomattiin kuitenkin,
etta joitain piirteita ei olisi tarvinnut valttamatta kartoittaa, vaan etta persoonien luomista

voisi lahestya sen kautta mita niilla silla hetkelld haetaan. (Makinen 2019.)

Kurssin aikana jarkeiltiin, ettd persoonia voisi olla hyva maaritella niissakin tapauksissa
joissa toimija ei ole paatynyt Redlandin asiakkaaksi. Talla saisi mahdollisesti selvitettya
mitka olivat tarjotun palvelun kehitystarpeet ja ettda onko potentiaalia myyda heille joku

toinen palvelu. (Makinen 2019.)

Asiakaspolku

Asiakaspolut nayttavat palvelun kuluttajan palvelukokemuksen askeleet alusta loppuun
(kuvio 4). Asiakaspolut auttavat I6ytamaan palvelusta kehitystarpeita konkretisoimalla
abstrakteja asioita, joka auttaa suunnitteluryhman jadsenia samalle ymmarryksen tasolle.
Kasiteltavat asiat voivat vaihdella mutta polussa voidaan nayttaa esimerkiksi kuluttajalle

nakyvat ja nakymattémat palvelun parissa toimivat tekijat. (Stickdorn ym. 2018.)

Informaatiovaihe Kaupanteko Kayttoonotto ja palautus
Liikkeests Raupan Toimituksen Tuotteen
Askeleet haetaan teko
< odotus asennus
neuvoa verkossa
s ——
. 3 - " -
Tunnetilat  — - — - - -1 - - - - S - E— p—
[} [ [} [ ) ® @
Tausta-
tapahtumat o ® ® ® ® ®

Kuvio 4. Yksinkertainen havainnekuva, jossa nakyy osa asiakaspolun rakenteesta.

Asiakaspolku kannattaa kouluttajan mukaan jakaa ennen, aikana ja jalkeen -osioihin,
vaikka toteutustapoja on monia. Osioita voi tarpeen mukaan sitten lisailla ja muokata.
Tybnantajamme asiakkaat voivat usein tarvita paaprojektin jalkeen tukipalveluita eri

muodoissa, niin tdma voi tarvita oman osion. (Makinen 2019.)
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Service Blueprint

Service Blueprint voidaan ymmartaa asiakaspolun jatkeena. Tama palvelun prosessiku-
vaus nayttaa yleensa palvelun kayttajan prosessit, palvelun fyysiset elementit, nakyvat
ja nakymattémat palveluprosessit ja naiden tukitoiminnot. Prosessikuvauksella nayte-
tdan palvelun toiminnot kokonaisuudessaan, jolloin sitd on helpompi ymmartaa ja siita

on helpompi l6ytaa kehityskohteita. (Stickdorn ym. 2019.)

Tyéryhman koostama yritystoiminnan Service Blueprint osoitti kuinka koontivaiheessa
kunnianhimo voi synnyttaa eparealistisia merkintoja. Pitaa pyrkia merkkaamaan realisti-
set asiat. Voi kuulemma olla kannattavaa tehda palvelun prosessikuvauksen avulla lahi-
tulevaisuuden ja etdisemman tulevaisuuden (esimerkiksi 7-4 kuukauden ja 1-2 vuoden)

tavoitetilasuunnitelmat. Nailla selvitetdan mita halutaan muuttaa. (Makinen 2019.)

Kun tehdaan asiakkaan kanssa Service Blueprinttia niin pitda ottaa huomioon asiakkaan
valmiustasot. Prosessikuvauksen voi toteuttaa esimerkiksi valmiiseen painettuun poh-
jaan tussilla, post-it -lapuilla tai sahkoisesti, jos se on luontevampaa asiakkaalle. (Maki-
nen 2019.)

Prototypointi

Kurssilla todettiin, etta prototyyppien toteuttaminen auttaa konkretisoimaan ongelman ja

ymmartamaan sen kehitystarpeet.

Prototypoinnista annettiin seuraavat tukikysymykset:

o Mita valineita kaytatte talla hetkella?
e Mista haaveilette?

e Milla voisi erottua?

e Mika olisi kustannustehokasta?

o Mika ylittaisi kaikki odotukset? (Makinen 2019.)
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5.1.3 Palvelumuotoilukurssin yleiset opetukset

Palvelumuotoilutydkaluja on monia, ja niista pitaa I6ytaa itselleen parhaiten toimivat. Va-
littuun tydkaluun pitda luottaa ja sen askeleet pitaa kulkea loppuun asti, tai muuten jaa

usein jotain miettimatta ja kdymatta Iapi. (Makinen 2019.)

Juurisyyn etsimiseen ja todellisen ongelman ratkaisemiseen kannattaa kayttaa esimer-
kiksi kysy viisi kertaa miksi -metodia eli sita, ettd ongelma todetaan mahdollisimman yk-
sinkertaisessa muodossa, jolloin tdhan esitetdan kysymys "miksi’. Kun keksitdan vas-
taus kysymykseen niin uuteen toteamukseen toistetaan sama kysymysprosessi kunnes
"miksi” on kysytty ainakin viisi kertaa. Nain paastaan ongelman ytimeen ja saadaan asia
hoidettua todennakdisemmin silla tasolla, etta alkuperainen ongelma ei tule myéhemmin
vastaan. (Makinen 2019.)

Yleisena ohjeistuksena kouluttaja kertoi, etta tydpajojen, palavereiden ja ideointisessioi-
den yhteydessa osallistujille kannattaa antaa viisi minuuttia aikaa yksin miettia vastausta
kun tulee joku kysymys tai tehtava, jotta saadaan oikeasti kaikki kannat kuultua. Usein
aanekkaammat henkilét vievat puheenvuoron hiljaisemmilta osallistujilta ja tama voi joh-

taa siihen, etta ei saada toteutettua optimaalista lopputulosta. (Makinen 2019.)

5.1.4 Toimenpiteet palvelumuotoilukurssin jalkeen

Arterin koulutus tarjosi monille vanhojen tietojen vahvistusta ja joillekin uutta tietoa mutta
suurin osa osallistujista sai uusia nakékantoja palvelumuotoiluun ja siihen mita se voi
antaa. Kaytannon harjoitukset antoivat selkeamman kuvan siitd mita ensin teoriassa
opetettiin. Koulutuksesta toteutettiin sen paatyttya tyonantajayrityksen sisadinen koulu-
tuksen purkupalaveri, jossa todettiin, etta palvelumuotoilun prosesseja ja ajatusmaail-
maa olisi hyva ottaa osaksi mainostoimiston toimintaa. Lisaksi paadyttiin siihen, etta pal-
velumuotoilua voisi nostaa tarjouksia tehdessa mukaan lisatuotteeksi jota voi tarjota asi-
akkaalle. Tassa haasteeksi odotettiin nousevan se, miten asiakas vakuutetaan siita, etta
palvelumuotoilu on kannattava lisdpalvelu. Kurssin paatyttya paatettiin perustaa tyo-
ryhma jonka toimeksiantona olisi palvelumuotoilun tuominen Redlandille, ja itse olin kol-
legani lisdksi ainoa toinen joka ilmoittautui ryhman jaseneksi. Nimesimme itse projektin

Service Design Thinking -projektiksi, eli SDT-projektiksi.
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5.2 Palvelumuotoilun implementointiprosessin alku

Toimeksiannon saatuamme teimme kollegani kanssa suunnitelman miten edeta. Palve-
lumuotoilua ei tehda ainoastaan erillisina tydryhmina vaan sen tulisi olla koko organisaa-
tion yhteinen ajattelumalli (Stickdorn ym. 2018). Yksi projektin askelista olisi siis palvelu-
muotoilun ja sen perimmaisen ajatuksen koulutus koko henkilékunnalle. Tallad minimoi-

simme toivottavasti myds tulevan implementoinnin mahdollisia vastareaktioita.

Projekti eteni muiden tyokiireiden takia verkkaisesti, mutta jatkui konkreettisesti kun
SDT-tyéryhmamme sai tydnantajayrityksemme kehitystydn palaverista tehtdvanannon
esitella palvelumuotoilun potentiaali ja SDT-projektin eteneminen tulevassa yrityksemme
johtoryhman kokouksessa. Projektin tarpeellisuutta ei oltu juurikaan aiemminkaan epa-
roéity mutta tdma tuotti mahdollisuuden voittaa laajemmin johdon tuki projektillemme. Joh-
don tuki ei ole vain rahallisen tuen saamista vaan myoés poliittisen tuen varmistamista
implementointia esitellessa (Stickdorn ym. 2018). Olin opiskellut palvelumuotoilua opin-
naytetyotani varten ja kollegani suositteli opiskelemaan lukemaansa hyvin kaytannonla-
heista ja informatiivista This is service design doing -kirjaa, jotta olisimme samalla tieta-

myksen tasolla.

Osallistuin muutaman kollegan liséksi Joint Futures 2019 -konferenssiin. Konferenssi
kasitteli holistista suunnittelua ja lahtdkohdat olivat paaasiassa palvelumuotoilussa. Ta-
pahtumaan osallistuneet ty6paikkamme suunnittelijat innostuivat konferenssin sisal-
I6sta, mika todennakdisesti tulee olemaan hyva pohja tulevaa palvelumuotoilulansee-
rausta ajatellen. Ennen uuden toimintamallin esittelyd kannattaa varmistaa itselleen

muutama varma tukija organisaation eri vaikuttajatasoilta (Stickdorn ym. 2018).

Toteutimme projektin tydparini kanssa eri vastuualueita johtoryhman presentaatiotamme
varten. Huomasimme, etta vaikka presentaatiossa oli paljon hyvia tyokaluja jatkon kan-
nalta niin se oli liilan kattava ja nain ollen sekava perusasioiden presentaatioksi. Paa-
timme hyoédyntada palvelumuotoilun periaatteita ja palata prosessissamme taaksepain.
Iteroimiselle pitaa jattaa aikaa, mutta pitda olla valmis soveltamaan, ja iteroidessa pitaa
vaihdellen keskittya pienempiin ja suurempiin nakdkulmiin (Stickdorn ym. 2018). Osallis-
timme yhden kokeneen suunnittelijakollegan kdymaan presentaatiotamme |api, ja pala-

veri olikin omiaan karsimaan esityksesta kaikki epdolennainen. Yksi tarkein palaverin
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anneista oli realisaatio milla kulmalla haluamme lahtea tuomaan palvelumuotoilua tyén-
antajayritykseemme. Keskityimme siis esittelemaan palvelumuotoilun tutkimukseen poh-

jautuvaa suunnitteluperiaatetta, jota kutsuimme tassa yhteydessa kayttajatutkimukseksi.

Tyoparini oli estynyt osallistumasta johtoryhman presentaatiotilanteeseen, joten toteutin
esityksemme yksin. Kavin hyvin tiivistetysti 1api eri asioita joita olen myods tassa opinnay-

tetydssa tuonut esille, mutta paaasiat jotka esittelin olivat:

e Tutkimusta on tehty aiemminkin mutta se ei ole ollut jarjestelmallista tai sel-
kedna osana kustannusarvioita. Kayttajatutkimus antaa asiakkaalle, tehtavalle
ja tyOlle lisaarvoa.

o Nyt on keratty eri tutkimustapoja ja tyokaluja helpottamaan tutkimusta ja konk-
retisoitu niiden resurssitarpeita tarjousten laatimista varten.

e Seuraavaksi tuotteistetaan niita ja sisallytetaan tarjouksiin.

¢ Koulutetaan tietyt kokeneemmat suunnittelijat toteuttamaan kaavailtuja asioita.

Johtoryhman kokouksessa kasiteltiin palvelumuotoilun lisdksi eri tekijdiden kehitteilla
olevia asiakkuuksien kasvumallia ja brandisuunnittelutyOkalua. Naita vertaillessa kavi
selvaksi, ettd monet naiden ydinajatukset ja -periaatteet vastasivat palvelumuotoilun ja
presentoimamme kayttajatutkimusmallin ajatuksia. Varsinkin brandisuunnittelutydkalun
kohdalla jarkeiltiin paljon sita, ettd tutkimuksesta on sille suuri hyéty mutta myés muita
palvelumuotoilun metodeja voisi mahdollisesti hyédyntaa jossain muodossa siihen. Pal-
velumuotoilun implementointi yritystoimintaan voi olla monimutkainen prosessi, kun se
pitaa sisallyttada yrityksen organisaatiorakenteisiin, prosesseihin, kdytantdihin, rutiineihin
ja arvoihin (Stickdorn ym. 2018). Nahdakseni palvelumuotoilun tuominen mainostoimis-
ton toimintaan ei valttamatta ole yhta vaikeaa kuin se voi olla jonkin muun alan yrityksen
kohdalla. Johtoryhman kokouksessa paatettiin, ettd kasiteltyjen eri tydryhmien tuli tehda
yhteistyota ja laatia yhteinen uusi toimintamalli, ja prosessin etenemisesta haluttiin ra-

portointi seuraavaan laajennettuun johtoryhman kokoukseen.

Yrityksen toimintamalleja uudistavien tyéryhmien yhteistyon kautta sovittiin, ettd SDT-
tyéryhma kehittda konkreettisen ja selkean kaavan sille miten eri osastot hyédyntavat
kayttajatutkimusta. Tata keskustelua jatkettiin pienemmassa palaverissa missa saatiin
hahmoteltua rautalankamalli visuaalisesta tydkalusta, jonka avulla yrityksen eri toimijat

helposti voisivat ymmartaa kayttajatutkimuksen hyddyntalogiikan lisdksi sen miten eri
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osastot toimivat keskenaan eri tilanteissa. Tyokalun tuli padasiassa helpottaa palvelupa-
kettien kasaamista tarjousvaiheeseen uusasiakkaiden hankinnassa. Palvelumuotoilussa
pyritdan esittdmaan vaikeammatkin asiat visuaalisesti helpottaakseen niiden ymmarta-
mista, vaikka tutkailijoiden tieto- ja kokemuspohjat poikkeaisivat toisistaan huomattavasti
(Stickdorn ym. 2018).

6 Johtopaitos ja jatkon toimintasuunnitelma

Palvelumuotoiluajattelun monia ydinperiaatteita 16ytyy jo perinteisempaa suunnittelua
edustavista toimintatavoista. Ammattilaisten kanssa kaydyissa keskusteluissa on poh-
dittu onko palvelumuotoilu vain uudemman suunnittelijapolven tapa I16ytaa jotain murret-
tavia toimintatapoja perinteisemmaksi luonnehdittavasta suunnittelutoiminnasta. Olen
kuitenkin tassa opinnaytetydssa tuonut esiin kantoja, joilla perustellaan palvelumuotoilun
toimintaperiaatteiden antamaa lisda suunnitteluun alati kehittyvien ja muuttuvien palve-
luiden maailmassa. Mainostoimistoillakin siis kannattaa vahintaankin hankkia peruska-
sitys siita, miten palvelumuotoilu toimii, ja miettia tarkkaan saavatko he tuotua sita joten-

kin tarpeisiinsa raatalditynd mukaan toimintaansa.

Joint Futures 2019 -konferenssissa puhuttiin ja peraankuulutettin paaasiassa yhta
asiaa: vastuullista holistista suunnittelua. Ajatus saattaa kuulostaa jollekin haihattelulta,
mutta muuttuvan maailman tarvitsemien muuttuvien suunnittelumetodien muodostami-
sen yhteydessa suunnittelijoidenkin kannattaa miettid miten he voivat vaikuttaa maail-
man ilmididen kehitykseen. Sen sijaan, etta pelkastaan toteutetaan sokeasti toivottu tyo
ja ei oteta kantaa siihen, etta pitaisiko tilattu tyo ylipaataan toteuttaa, pitaisi harkita sita,
miten suunnittelun lopputulos vaikuttaa yhteiskuntaan. Palvelumuotoilun ideologiat istu-
vat hyvin tahan. Vastuullinen toiminta ei ole hyédyksi ainoastaan maailman hyvinvoinnin
kannalta, vaan silla on myos positiivisia vaikutuksia yrityksien imagoon. Mainostoimisto
joka kayttaa palvelumuotoilua on trendien tasalla, ja jos se viela saa sen avulla tuotua
toimintaansa vastuullista ajattelua niin silld heratetdan varsinkin Suomen tiedostavassa

yritysymparistdssad myonteista kaikua, joka lisaisi yrityksen tulovirtaa.

Redland Oy:sta I6ytyy kiinnostusta ja intoa palvelumuotoilua kohtaan nuoremmasta
suunnittelijasta johtoon asti, joten sen implementointi saattaa toteutua kohtuullisen
myonteiselld vastaanotolla. Tdma ei tarkoita sitd, ettd prosessi tulisi olemaan helppo.
Kaikkien suunnitelmien pitda olla selkeitd ennen kuin virallisesti jalkautetaan yritykseen

uusi toimintatapa. Epaselkedn toimintamallin esitteleminen todennakdisesti aiheuttaisi
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hyvin nopeasti vastareaktion muutokselle, joka johtaisi haluttomuuteen noudattaa uutta
mallia. SDT-projektin puitteissa on viela paljon tehtavaa, jotta saadaan ensin kayttajatut-
kimuksen malli kayttédn yhteistydssa muiden ohjelmien kanssa. Palvelumuotoilun muita
metodeja yritetdan kayttaa heti mahdollisuuksien ilmaantuessa, jotta saadaan kerattya
sen parissa kokemusta. Nain tulevaisuudessa voidaan ilmoittaa palvelumuotoilun olevan
ydinosa mainostoimiston toimintaa, vaikkei palvelumuotoilua enaa siina vaiheessa kut-

suttaisi palvelumuotoiluksi.

Taman opinnaytetydn pohjustusten avulla pyrin esittdmaan toteutuskelpoisen mallin

edeta toteutettua ty6ta, kaynnissa olevia prosesseja ja tavoitetilaa ajatellen.
Ehdotus SDT-projektin toimintasuunnitelmaksi:

1. Kokeillaan palvelumuotoilun metodeja eri projekteissa heti kun niille avautuu
mahdollisuus. Taman tulisi nakya ensisijaisesti tarjouksissa, tutkimustoiminnassa
ja tydpajoissa, mutta myds muissa asioissa kuten prototypoinnissa.

2. Toteutetaan selkea infograafi, joka selittdd miten eri osastot kayttavat kayttaja-
tutkimusta ja miten suunnitteluprosessit etenevat ja missa vaiheessa osastojen
toiminnat ristedvat.

3. Esitelldan suunnitteluprosessin yhtenaistamisen malli johtoryhmalle.

4. Tiedustellaan onko yrityksessad meneillaén joitain palvelumuotoilun metodeja
kayttavia projekteja ja pyydetaan niistd dokumentoinnit ja kysytdan osallistumis-

mahdollisuutta.

5. Pidetdan henkildston koulutustuokio, jotta saadaan kaikki samalle tietdmyksen

tasolle palvelumuotoilusta.

6. Kun eri toimintamallimuutokset on saatu yhdistettya, niin esitelldan koko henki-

I6stdlle miten suunnitteluprosessi toteutuu

7. Halukkaiden altistaminen ja osallistaminen palvelumuotoilutoimintoihin.
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7 Yhteenveto

Olen omaksunut paljon tietoa palvelumuotoilusta ja olen oppinut alasta paljon tyopaik-
kani projektin ja tata opinnaytetyota hyddyntaen. Henkilokohtainen agendani opinnayte-
tyéta tehdessa on ollut selvittda, mika on graafisen suunnittelijan rooli palvelumuotoi-
lussa, mutta alaan perehdyttyani naen, etta graafisen suunnittelijan koulutus ja kokemus
taipuu hyvin helposti palvelumuotoiluajattelun maailmaan. Palvelumuotoilutyéryhmissa
kannattaa olla laaja-alaisesti erilaisia jasenia, jotta saadaan mahdollisimman kattava
otanta ideoita. Graafisen suunnittelijan antia informaation visuaaliseen esittamiseen to-
dennakoisesti arvostetaan, vaikka esteettisyys ei siind olekaan olennaisinta vaan sel-
keys. Mainostoimiston tapauksessa on tietty hyodyllista, ettd lopullisen konkreettisen
markkinoinnillisen suunnittelun toteuttaja on mukana jo alusta lahtien tiedonkeruussa ja

tybpajatoiminnassa.

Ty6 tarjosi hyvan lisan tydnantajani palvelumuotoilun implementoinnin projektiin. Sain
hyvin perusteltua tyéssani palvelumuotoilun potentiaaliset hyddyt mainostoimiston toi-
mintaan. Jotain kaytanndllisia tydkaluja olisi voinut kehittda tdman opinnaytetyon yhtey-
dessa, eli esimerkiksi jotain, mika selittdd konkreettisesti mutta yleismaailmallisesti sen,
mitd Redlandilla ollaan tekemassa ja mita hyétya siitd on. Nama ovat luonnollisia seu-
raavia askeleita projektin edistamisessa. Palvelumuotoilun periaatteiden mukaisesti mi-
nun olisi ollut hyva visualisoida enemman sen aatteita, metodeja ja tydkaluja helpottaak-

seni tekstini sisallon ymmartamista.

Kaytin paljon aikaa pohjatyon tekemiseen, tiedon kerdamiseen ja muistiinpanojen kirjaa-
miseen mutta lopullisen opinnaytetyon jasentelylle jatin liian vahan aikaa. Tyon henkilo-
kohtainen aikataulutus siis petti, joka vaikutti opinnaytetydn laatuun. Ty6 kuitenkin tarjosi
minulle mahdollisuuden opiskella palvelumuotoilua, ja siita tulee olemaan hyétya urake-

hitykseni kannalta.
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Palvelumuotoilun pikastartti 2019 -koulutuksen materiaali

Arter Oy:n Elina Makisen presentaatiomateriaali Palvelumuotoilun pikastartti 2019 kou-
lutukseen ja koulutuksen dokumentointi. Koulutus jarjestetty Redland Oy:n tiloissa 4.—
5.2.2019 osoitteessa Hietalahdenranta 5 C, Helsinki.
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WHAT S THE DIFFERENCE

TUOTE PALVELU

e Tuotetaan ¢ Aineetonta

* Aineellista e Ei varastoitavissa

 Konkreettista » Laadun mittaaminen vaikeaa

* Varastoitavissa ¢ Tuotetaan = Kulutetaan

e Laatu on mitattavissa * Vuorovaikutuksellista

e Kulutus tapahtuu e Ei omistettavissa
tuottamisen jalkeen e Monimutkaisia kokemuksia

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA

WWW.ARTER.FI

PALVELU ON

asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla tapahtuvien

vuorovaikutuksellisten toimintojen yhdistelma
toimintaa, jonka tavoitteena on tehda jotain toisen hyvaksi
tapahtumaketju, joka onnistuessaan jattaa niin uniikin muistijaljen

asiakkaalle, ettd han haluaa kokea sen uudelleen ja suositella
ystavilleen

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA

RTER.FI
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PALVELUMUOTOILU ON

+ asiakkaan nakdkulman aitoa ja syvaéllista pohdintaa

- kokemusta korostavaa palvelun ja siihen liittyvan prosessin kehittamista
* monialaisen ammattiosaamisen yhdistamista

+ jatkuvaa kehittéamista ja vuorovaikutusta

+ palveluntarjoajan liiketoiminnallisiin tavoitteisiin ja kayttajan tarpeisiin
vastaamista

+ tuotteen tai palvelun hyédyllisyyden ja helppokayttdisyyden varmistamista

* juurisyyn etsimiseen ja todellisen ongelman ratkaisemiseen keskittymista 5

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA

WWW.ARTER.FI

Juha Tuulaniemi:

”Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa
ldhestyd palveluiden kehittdmisté ja innovointia
yhtd aikaa sekd analyyttisesti etté intuitiivisesti.
Eli tosiasiat ja kontekstin ymmdrtden mutta
pystyen kuvaamaan ja rakentaen sité mitd ei ole
vield olemassa.”

” Tyobkalut ja menetelmét eivét siis sindnsa ole mitenkaan
keskeisid vaan kehittdmismallin ymmértédminen ja esimerkiksi
se miten kdytdnndssd kuhunkin tarpeeseen soveltuvaa
tybkalua kdytetdan.”

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA

V TER.FI
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PALVELUMUOTOILU KANNATTAA, KOSKA

Palvelumuotoilulla on

Kuluttajat luottavat muiden - o -
myos selvasti taloudellisia

kayttajien suositteluun yli Tutkimusten mukaan jopa < 4
N X X i vaikutuksia: kolmen
kolme kertaa enemman kuin 80% organisaatioiden = .
5 S X - X viimeisen vuoden aikana
yrityksen markkinointiin - johtajista uskoo tarjoavansa .
X . X . i N i palvelumuotoilua
suomalaiset tosiaankin asiakkailleen ylivertaisia :
. - - X strategisella tasolla
tarkistavat toisten kuluttajien palvelukokemuksia, kun taas ; ol :
fmaiecn Emen gl ins s B hyodyntavien yritysten
mielipiteita etsiessaan samaan aikaan heidan . ;
e " A ; : osakkeiden arvojen
palveluntarjoajaa. Noin 90% asiakkaistaan vain 8% on 3 .
=, X L kehitys suhteessa samoja
hyvaa palvelua saaneista on samaa mielta. P s
o . metodeja ei-hyddyntaviin
kertonut siita eteenpain. (Bain & Company) Sl ;
(M&M) verrokkeihin on ollut yli

200%. (Térrénen)
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PALVELUMUOTOILU ON AJANKOHTAISTA, KOSKA

« Palvelumuotoilu on kasitteistéltaan ja menetelmiltaan monille organisaatioille
prosessiajattelua innostavampi tapa kehittdad omia tydketjuja ja nostaa
ymmarrystd asiakkaalle tehtdvan palvelun merkityksesta, oli se sitten digitaalista tai
perinteisempaa.

« Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on palvelukokemuksen kayttdjalahtoinen
suunnittelu siten, etta palvelu vastaa seka kayttajien tarpeita etta palvelun tarjoajan
liiketoiminnallisia tavoitteita.

- Valmistavan teollisuuden tuotantoprosessien kehittdamismenetelmat on koettu tydldiksi
palveluiden tuottamisessa. (toistettavuus / muunneltavuus)

- Auttaa rajaamaan kehitettavia kokonaisuuksia

- Visuaalisuus houkuttaa, koukuttaa ja auttaa onnistumaan.

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA
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KOKO PROJEKTI KATEVASTI ARC:SSA

/A IMS 2018 (2018 Update 3) X /A ARTER® ARC|Palvelumuotoilu X =+ <= X
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@ Elementt : .U

PALVELUMUOTOILU O‘

Onko kohderyhma tunnistettu?
Onko asiakaspolku kartoitettu?

2 3
Asiakaskyselyt ja Asiakas-
-haastattelut persoonat

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA
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PALVELUMUOTOILUN PIKASTARTIN OSA-ALUEET

Lahtotilan kartoitus Asiakasymmadrrys Asiakaskokemus Kehittdminen

Blueprint ja
ensiaskeleet
kehitystyohon

Business Model Haastattelut & Palvelupolut ja
Canvas Asiakaspersoonat kosketuspisteet

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA

ARTER.FI

metropolia.fi ﬂrMetropolia



Liite 1
6 (28)

BUSINESS MODEL CANVAS (BMC)
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» Prosessit
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» Asiakasryhmat

» Kanavat

» Arvolupaus

« Kustannusrakenne
« Tulovirrat
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BMC HARJOITUS

Taydentakda ryhmana Business Model Canvas soveltuvin osin.

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA
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ASIAKASKYSELYT JA HAASTATTELUT

Osallistaminen ja asiakkaan kokemusperdisen tiedon keraaminen

VISUAALISTA TOKSEN HALLINTAA

RTER.FI

u b WNR

@ >

HAASTATTELUT HARJOITUS

. Mikd haastatteluissa innostaa?

. Mikd haastatteluissa arsyttaa?

. Miten valitsette haastateltavat?

. Millaisia haastattelutekniikoita kaytéatte talla hetkella?

. Miten kertoisitte haastattelusta, jos ette saisi kdyttda sanaa

haastattelu?
Keita valitsisitte haastateltaviksi?
Miten toteuttaisitte?

VISUAALISTA TOKSEN HALLINTAA
RTER.FI
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PERSOONAT

« ominaisuudet, kdytos, tavat
- ika, kieli, asuminen, harrastukset, perhesuhteet
- tarpeet ja tavoitteet

Mieti, mita
minulla on
taskussa?

Tiedatkd, miten
voit pahoittaa
mieleni?

Muistatko, mita
kerroin
haastattelussa?

Ala aliarvioi tai
yleista, olen
persoona.

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA

PERSONAT HARJOITUS

Yhdessa:
Listataan palvelua ostavien tai kdayttdavien henkildiden piirteitd ja ominaisuuksia.
Valitaan kolme, joista tehddan personat.

Ryhmadana:

1. Kirjautukaa ARC-ohjelmistoon

2. Etsi kaavioista omalle ryhmélle nimetty Personat -kaavio (Personat Ryhmé 1)
3. Tdaydentdkda ryhmana teille nimetty persona

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA
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RYHMAN OPIT JA OIVALLUKSET 1. PAIVASTA

Asiakastyypit tuntuivat tutuilta, vaikka ovat vield karikatyyreja

“Reheva realismi”, “inhimillisten totuuksien l16ytdminen”

BMC-tydkalu — milla tasola tietoja ker&tédédn. Tasté voisi tehdéd Redlandin aloituspohjan, jota kéytetdan kaikissa projekteissa
40 kysymyksen liséksi.

Asiakaspolkuja on erilaista miettid, kun on persoonat mietittyind - tulee totuudenmukaisempia

Mit& taskussa? Kysymys jai mieleen.

Toisen ihmisen vaikutus toisen kdyttaytymiseen. Kuinka paljon aistitaan kokemuksen kautta ja kuinka paljon voidaan kysya
suoraan?

Asiakkaan polulla hyvé ottaa huomioon my®ds erityispiirteitd, esim. vérisokeus tai muita ominaisuuksia, joilla voi olla
vaikutusta.

Mita pitdisi kehdata kysya?

Asiakkaan kommunikaatioprosessi

Haastattelut, kyselyt ja pohjatyét ovat monesti ne misté asiakkaat eivét ole niin valmiita maksamaan. Miten “piilottaa”
haastattelu hyvan maun rajoissa, jotta kuitenkin voidaan varmistaa riittdva asiakasymmaérrys.

Mika tarkeintd ostamisen kannalta?

Miké ostamisen esteena?
« Mik& merkitys harrastuksilla yms. Joskus vain se, ettd saadaan persoonan ideointi alkuun.

« Yksilo- parityd - ryhmétyd on hyvé perusmenetelma fasilitoitaessa. 17

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA
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ASIAKASPOLKU - JOURNEY MAP

ENNEN AIKANA JALKEEN

DB DDDD DD
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ASIAKASPOLKU

SERVICE PERIOD

[3

'0OST-SERVICE PERIOD

Step 1

Next step Next step

Next step Next step Next step Next step Next step

Next stap

Next step Next step
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TOUCH POINTS

e m————

PRE-SERVICE PERIOD

KOSKETUSPISTEET

SERVICE PERIOD

CUSTOMER

Step 1 Next step Next step

Next step Next step Next step Next step Next step

Next step

Next step
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ASIAKASPOLKU JA KOSKETUSPISTEET HARJOITUS

1. Mallintakaa ryhméanne persoonalle asiakaspolku (ARC).
2. Taydentdkad asiakaspolku kosketuspisteilld (ARC).
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BLUEPRINT NYKYTILA JA TAVOITETILA
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VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA

WWW.ARTER.FI

SERVICE BLUEPRINT HARJOITUS

1. Taydentdkda Blueprintin puuttuvat rivit nykytilaan keskittyen
(ARC).

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA

TER.FI
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SERVICE BLUEPRINT TAVOITETILA

Mitd haluamme muuttaa?

1. Ryhma 1 Tavoitetila 4-7 kk — mitkd on selvia puutteita / nopeasti
hoidettavissa kuntoon

2. Ryhma 2 Tavoitetila 1-2 vuotta - palvelumuotoilu on osana
Redlandin palvelutarjoomaa ja toimii saumattomasti osana
projekteja sekd omana palvelunaan

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA

WWW.ARTER.FI

PROTOTYPING - NAURUVERSIOT

Mita valineita kadytdtte talla hetkella?
Mistd haaveilette?

Milla voisi erottua?

Mika olisi kustannustehokasta?

Mika ylittaisi asiakkaiden odotukset?

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA
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VINKKILISTA

1. Rajaa muotoiltava kokonaisuus jarkevadsti.
Alku ja loppu selkedsti maariteltyna.

2. Pida huolta, ettd homma etenee ettekd jaa mihinkdan vaiheeseen jumiin.
Tama on "itseadnkorjaavaprosessi”.

3. Vaihda tyovailineita jos joku ei tunnu toimivan.

4. Pida korvat auki ja mieli avoimena.

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA

WW.ARTER.FI

VISUAALISTA MUUTOKSEN HALLINTAA

ARTER.FI
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Az ¢

MUUTOSTA LAADUN EHDOILLA

WWW.ARTER.FI

Palvelumuotoilukoulutukseen osallistuminen

Osallistuin 4.-5.2.2019 tydpaikkani Redland Oy:n kautta kahden tyopaivan mittaiseen
Arter Oy -yrityksen jarjestamaan palvelumuotoilukoulutukseen. Koulutus tarjosi minulle
ja kollegoilleni vanhojen tietojen vahvistamista ja myos joitain uusia ajatuksia palvelu-
muotoilusta. Koulutus kaynnisti myos prosessin palvelumuotoilun yleisvaltaiseeen sisal-

lyttdmiseen Redlandin toimintaan.

Koulutuksen uskottavuuden maarittely

Redlandilla osa henkildstdsta oli tajunnut ettéd palvelumuotoilun oppeja olisi hyva tuoda
koko yrityksen yleiseen ajattelumaailmaan ja suunnitteluprosesseihin mukaan, joten he
olivat ostaneet palvelumuotoilukoulutuksen Arter Oy:lta, jonka henkilostosta I6ytyy hen-

kiloita joilla on runsaasti palvelumuotoiluosaamista.

metropolia.fi WMetropolia
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Verkkosivujensa mukaan Arter Oy auttaa yrityksia ja organisaatioita kehittdmaan liike-
toimintaa tarjoamalla ohjelmisto-, konsultaatio- ja koulutuspalveluita. Yrityksen toiminta
alkoi vuonna 1998 Qualitas Fennica -nimella ja toimi jarjestelmien rakentamisen ja arvi-
ointivalmiuksien ja johtamisen tukemisen parissa. Yritys kasvoi ja monet suuret toimijat
ottivat heidan jarjestelmansa kayttéon, esim. Wartsila Oyj, Mehildinen ja Oulun kaupunki.
Vuosina 2001-2017 yritys toimi paatoimenkuvansa mukaisesti nimella IMS Business So-
lutions. Kevaalla 2017 yritys uudistui jalleen kasvun my6ta ja vaihtoi nimekseen Arter
Oy. Arter kehittda palvelujaan asiakasorganisaatioiden tarpeiden mukaan. Talla hetkella
ajankohtaisia teemoja ovat esimerkiksi palvelumuotoilu, tiedonhallinta, kokonaisarkki-

tehtuuri, lean ja kokonaisvaltainen laadunhallinta. (arter.fi 2019, Tietoa meista)

Koulutuksen piti vanhempi konsultti Elina Makinen. Profiilisivustonsa mukaan Elinalla on
erittdin laaja tietamys erilaisten prosessi-, laatu-, arviointi-, riskienhallinta- ja innovointi-
tydkaluista. Elinalla on vahvaa osaamista myds kokonaisarkkitehtuurissa ja palvelumuo-
toilussa seka IMS- ja ARC -ohjelmistojen hyodyntamisessa kehittdmisen ja johtamisen
valineina. Kaytannon kokemusta kokonaisvaltaiseen toiminnan kehittdamiseen hanelle on
kertynyt yli 200:n asiakasorganisaation kanssa ty0skentelysta. (arter.fi 2019, Yhteystie-
dot). Elina hoiti mielestani koulutuksen hyvin uskottavasti ja sain hanesta hyvin ammat-

titaitoisen kuvan.

Koulutuksen kulku

Palvelumuotoilutytkaluja on monia, ja niista pitaa 16ytaa itselleen parhaiten toimiva. Va-
littuun tydkaluun pitda luottaa ja sen askeleet pitda kulkea loppuun asti, tai muuten jaa

usein jotain miettimatta ja kdymatta lapi. (Makinen 2019.)

Koulutuksen alussa selitettiin, ettd palvelu on asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla ta-
pahtuva vuorovaikutuksellisten toimintojen yhdistelma. Se on toimintaa, jonka tavoit-
teena on tehda jotain toisen hyvaksi ja tarjota kokemus, johon sen kayttaja haluaa palata
yha uudestaan. Toivotaan reaktiota kuten ettd ennen kavija ei pitanyt huvipuistoista,

mutta kokemus oli niin hyva, ettd han muutti mielensa. (Makinen 2019.)

Palvelumuotoilu maariteltiin seuraavalla tavalla: tarkeitad ovat asiakkaan nakdkulman sy-
vallinen pohdinta, kokemusta korostavan palvelun ja sen prosessin kehittdminen, se etta

palvelu vastaa seka kayttajan toiveita etta asiakkaan liiketoiminnallisia tavoitteita, se etta
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tuotteen tai palvelun hyodyllisyys varmistetaan, se etta etsitaan todellisen ongelman pe-
rimmainen syy ja sen aito ratkaisu, ja se ettd palvelumuotoiluprosessiin kuuluu monen

eri tahon osallistaminen. (Makinen 2019.)

Edella mainitun listauksen kohdalla kaksi viimeista pointtia saivat lisdarvoa konkreettis-
ten ehdotusten kautta. Juurisyyn etsimiseen ja todellisen ongelman ratkaisemiseen kan-
nattaisi kayttda esimerkiksi kysy viisi kertaa miksi -metodia, eli sita, ettd ongelma tode-
taan mahdollisimman yksinkertaisessa muodossa, jolloin tdhan esitetdan kysymys
"miksi”. Kun keksitdan vastaus kysymykseen niin uuteen toteamukseen toistetaan sama
kysymysprosessi kunnes "miksi” on kysytty ainakin viisi kertaa. Nain paastaan ongelman
ytimeen ja saadaan asia hoidettua todennakéisemmin silla tasolla, etta alkuperainen on-
gelma ei tule mybhemmin vastaan. Monialaisen ammattiosaamisen yhdistamisesta Elina
Makinen kertoi, etta jos haluat tydryhmassa kehittaa jotain uusia ajatuksia, niin tarvitset
siihen todennakdisesti joitain taysin erilaisia ihmisia mukaan. Suunnittelutoimiston
omassa toiminnassa saattaa olla hyva ottaa huomioon, etta projektin suunnittelun alkuun
tarvitaan kaikkien jossain vaiheessa projektiin osallistuvien osallistumista. Esimerkiksi
sivustouudistusta suunnitellessa kannattaa olla tech-puolta mukana edes alkusuunnitte-
lutapaamisessa, jotta he voivat kommentoida aikatauluja ja toteutettavuutta. (Makinen
2019.)

Makinen johdatteli opetusmateriaalissaan kayttamastaan Juha Tuulaniemen lainauk-
sesta, ettd palvelumuotoilussa pitda olla faktaa ja ndkemysta, tietoa ja intuitiivisuutta.
TyOkalut eivat valttdmatta ole keskeisia, vaan pitda olla pelisiimaa. Pitda uskaltaa ko-
keilla eri tyOkaluja ja osata I6ytaa itselleen tapauskohtaisesti paras toimintatapa. (Maki-
nen 2019.)

Palvelumuotoilun ajankohtaisuus

Mé&kinen avasi eri lahteiden ajankohtaisilla tilastonumeroilla sitd miksi palvelumuotoilu
kannattaa. Opetusmateriaalin mukaan Markkinointi & Mainonta -lehdessa on kerrottu,
ettd kuluttajat luottavat muiden kayttajien suositteluun kolme kertaa enemman kuin yri-
tyksen markkinointiin — suomalaiset tosiaankin tarkistavat toisten kuluttajien mielipiteita
etsiessdan palveluntarjoajaa. Tiedon mukaan noin 90 % hyvaa palvelua saaneista on
kertonut siita eteenpain. Globaali konsulttiyritys Bain & Company on opetusmateriaalin

mukaan kertonut, etta tutkimusten mukaan jopa 80 % organisaatioiden johtajista uskoo
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tarjoavansa asiakkailleen ylivertaisia palvelukokemuksia, kun taas samaan aikaan hei-

dan asiakkaistaan vain 8 % on samaa mielta. Makinen viittasi materiaalissaan myas lii-

ketoimintamuotoilua ja palvelumuotoilua tuottavan Kreapal -yrityksen toimitusjohtajan

vaitteeseen, ettd palvelumuotoilulla saa myo6s selvasti taloudellisia vaikutuksia: kolmen

viimeisen vuoden aikana palvelumuotoilua strategisella tasolla hyédyntavien yritysten

osakkeiden arvojen kehitys suhteessa samoja metodeja ei-hyddyntaviin vertailuyrityksiin
on kuulemma ollut yli 200 %. (Makinen 2019.)

Makinen kasitteli koulutuksessa miksi palvelumuotoilu on juuri nyt ajankohtaista. Han
perusteli sita, ettd ennenkin ollaan osattu tehda designia ja muotoilla, mutta etta palve-
lumuotoilulla paastdan asiakasymmarryksen parhaimmalle tasolle. Palvelumuotoilulla
I16ytyy innostavampi tapa kehittaa omia tyoketjuja ja nostaa ymmarrysta asiakkaalle teh-
tavan palvelun merkityksessa. Makinen totesi viela, etta keskeinen tavoite on palveluko-
kemuksen kayttajalahtdinen suunnittelu niin ettd se vastaa palvelunkayttajien toiveita ja
palveluntarjoajien tuottavuustoiveita. Myds valmistavan teollisuuden tuotantoprosessien
kehittamismenetelmat on koettu tydlaiksi palveluiden tuottamisessa. Palvelumuotoilu
auttaa rajaamaan kehitettavia kokonaisuuksia ja myos sen visuaalisuus houkuttaa, kou-

kuttaa ja auttaa onnistumaan. (Makinen 2019.)

Koulutuksessa kerrotut tyokalut palvelumuotoilun pikastarttiin

Prosessityokalujen pohjustus

Makinen pohjusti palvelumuotoilutydkalujen presentointiaan vertailemalla palvelumuo-
toilua lean-prosessiajatteluun, ja totesi etta vaikka lean on hyva metodi, niin jotkut asiat
ovat siindkin hieman raskaita verrattuna palvelumuotoiluun. (Makinen 2019.) Leanin pe-
rusperiaatteen mukaan tarkoitus on lisatd maksimaalisesti arvoa asiakkaalle ja karsia
toiminnasta kaikki, jota asiakas ei arvosta. Leanissa on keskeista tunnistaa ja eliminoida
hukka nopeasti ja tehokkaasti, pienentdd kustannuksia seka parantaa laatua.
(sixsigma.fi 2019, Yleista leanista.) Leanissa siis 10ytyy lukemani mukaan monia yritys-
toimintaa tehostavia metodeja jotka hyodyttavat asiakasta. Palvelumuotoilu on kuitenkin
kasitteistoltdan ja menetelmiltddn monille organisaatioille prosessiajattelua innosta-
vampi tapa kehittda omia tyoketjuja ja nostaa ymmarrysta asiakkaalle tehtavan palvelun

merkityksesta, oli se sitten digitaalista tai perinteisempaa (Makinen 2019).
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Leanissa ilmeisesti pyritdan l16ytamaan perimmaiset ongelmakohdat kuten palvelumuo-
toilussakin, mutta palvelumuotoilussa 16ytyneet ongelmat pyritddn myoés ratkaisemaan,
eika ongelmia jateta erikseen ratkaistaviksi kuten leanissa. Leanissa ja palvelumuotoi-
lussa pyritdan oppimani mukaan ensisijaisesti tuottamaan asiakkaalle hy6tya, mutta pal-
velumuotoilussa palvelun loppukayttaja otetaan myds hyvin keskeisesti huomioon muo-
toiluprosessissa. Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on palvelukokemuksen kayt-
tajalahtéinen suunnittelu siten, ettd palvelu vastaa seka kayttajien tarpeita ettd palvelun
tarjoajan liikketoiminnallisia tavoitteita (Makinen 2019). Kasitin myds, ettd vaikka meto-
deja leanin sisalld on muutamia niin siind kasittdakseni edetdén padasiassa vakaasti
samalla kaavalla. Palvelumuotoilussa tosiaan yritetdan I0ytada tapauskohtaisesti oikea

tapa toimia asiakkaan ja projektin kanssa (Makinen 2019)

Palvelumuotoilun pikastartin osa-alueet

Makinen esitteli koulutuksessaan nelja eri palvelumuotoilun osa-aluetta, jotka tukevat
palvelun kehityksen suunnitteluprosessissa: Lahtotilan kartoitus, asiakasymmarrys,
asiakaskokemus ja kehittdminen. Esittelen seuraavaksi nama osa-alueet ja kerron Ma-

kisen esimerkkityokaluista. (Makinen 2019.)

Lahtotilan kartoitus

Arter Oy yleensa ottaa aina hyvin selvaa uusista asiakkaistaan, ja yhteistyon alussa hei-
dan kanssaan varataan esimerkiksi nelja puolentoista tunnin tyopajaa. Asiakas saattaa
usein tdssa kohtaa kyseenalaistaa tydpajojen maaraa ja tarpeellisuutta. Makisen mu-
kaan kaikki ovat lopuksi kuitenkin Kiitelleet sita, ettd pohjatyo tuli tehtya huolella, ja niin
asiat sisaistavalld tavalla. Tdman alkuprosessin laajuuteen vaikuttaa tietty aikataulu ja
budjetti. (Makinen 2019.)

Projektissa kannattaa osallistaa asiakas ja informoida etenemisesta, mutta pitda pitaa
huolta ettd ohjakset pysyvat suunnittelutoimistolla. Pahassa tapauksessa asiakas saat-
taa lahted mikromanageroimaan projektia tai jopa sanelemaan miten tehdaan. Tassa
pitda olla selkea jako, ettad asiakas tietty tuntee tuotteensa parhaiten, mutta suunnittelu-
toimisto tuntee esim. palvelumuotoilun paremmin, ja naitd palveluita on ostettu, ja nain
ollen vahva kasi pitaa olla tassa. "Jos lapsen paastaa paattamaan siita, etta laitetaanko
pipo vai ei, niin ei hyva tule, mutta hanet voi osallistaa prosessiin kysymalla laitetaanko

sininen vai punainen pipo.” (Makinen 2019.)
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Business Model Canvas (jatkossa BMC) on kaavio, jonka avulla yrityksen liikketoiminta-
mallin eri osa-alueet nakyvat selkeasti yhdessa ndkymassa. Tama tydkalu sopii yhteis-
tydn pikastarttiin ja on usein hyva tehda hyvin varhaisessa vaiheessa uuden asiakkuu-
den kanssa. Taulukkoa harvemmin saadaan heti valmiiksi, vaan siihen on hyva sopivin
valiajoin palata yhteistyon edetessa. Kaaviossa nakyy paallisin puolin seuraavat asiat:
e Strategia
e Asiakassuhteet
e Kustannusrakenne
e Kumppanit
e Asiakasryhmat
e Tulovirrat
e Prosessit
¢ Kanavat
e Resurssit
e Arvolupaus (Makinen 2019.)
Kaavion avulla saa hyvan kuvan asiakkaan tilasta ja miten he toimivat (Makinen 2019).

REDLAND BUSINESS MODEL CANVAS

o Tarkeimmat kumppanit

Tuotantoyhtio

Muut kumppanit osallistetaan projektikohtaisesti
o Tarkeimmat prosessit

Raataléidaan asiakkaan tarpeiden mukaiseksi
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e Arvolupauksemme
Tarjotaan palvelulle lisdarvoa niin tuottavuuden kuin loppukayttajan kannalta.
e Asiakassuhteet

Tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa, pidetadn mukana koko prosessissa, tieto
kulkee.

e Asiakasryhmit

¢ Riskit
Rohkeuden puute
Uuden palvelun myynnin vaikeus, eli ei ymmarreta tehtavaa.
e Tarkeimmat resurssit
Skaalautuvuus
Laaja osaamiskaarti asiantuntijoita ja persoonia
e Strategiamme
Proaktiivisuus asiakkaan tarpeiden kartoittamiseen ja toteuttamiseen.
Olemme innovoivia ja edellakavijoita itse palvelumuotoiluprosesseissa.
e Kanavat
Verkkosivut
Referenssit
Puskaradio onnistuneista palvelumuotoiluprosesseista
o Kilpailijat

e Kustannusrakenne

e Tulovirrat
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Koulutuksen aikana tehdyssa harjoituksessa tydryhma teki aika isoja lupauksia Arvolu-

paukset-kohdassa. Makinen suositteli, ettd arvolupaukset pidettaisiin pienemmalla ja yk-

sityiskohtaisemmalla tasolla. Han ehdotti ettd Redland voisi esimerkiksi luvata etta se

tarjoaa monen eri alan osaajan ammattitaitoa ja nakemysta ja muuta vastaavaa. (Maki-
nen 2019.)

Koulutuksen yhteydessa tyéryhma ja Makinen olivat yhteisymmarryksessa siita, etta
Redlandin kohdalla BMC:ta ei varmaankaan kannata tayttda asiakkaan kanssa heti al-
kupalaverissa, vaan kaydaan workshopit ja muut tiedonkeruukierrokset lapi joiden seu-
rauksena Redland tayttaa BMC:n asiakkaan puolesta. Taman jalkeen asiakas saa kom-
mentoida taulukkoa omilla ndkemyksillaan ja sita tdydennetdan taman perusteella. Ku-
ten sanottua, taulukkoon voi aina palata muokkauksia varten. BMC-pohjia 16ytyy kuu-
lemma verkosta monia erilaisia, esim. yrittgjille Idytyy omansa. Redlandin kannattaa Ma-

kisen mukaan luoda omansa. (Makinen 2019.)

Asiakasymmarrys

Koulutuksen yhteydessa kaytin lapi miten Redland ymmartaa asiakkaitaan. Todettiin,
ettd Redlandilla tutustutaan asiakkaan tilanteeseen ja tarpeisiin. Siitd edespain ideoi-
daan ja toteutetaan niin etta saadaan toteutettua kaikki asiakkaan toiveet. Lopuksi tuli
todettua, etta asiakkaan loppupalveluiden loppukayttaja voitaisiin kuitenkin ottaa viela
enemman huomioon. (Makinen 2019.)

Asiakaskokemus

Koulutuksessa kaytiin 1api ettd asiakaskokemuksen parantamiseen sopii hyvin palvelu-

polut ja eri kosketuspisteiden kartoittaminen. (Makinen 2019.)

Kehittaminen

Koulutuksessa kerrottiin ettd palveluiden kehittdmiseen saa hyvan suunnan ja pohjan

toteuttamalla Service Blueprint. (Makinen 2019.)
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Persoonat

Makinen selitti opetuksessaan, etta persoonissa etsitaan arkkityyppeja, ja naista seuraa-

via piirteita:

o Kaytds, ominaisuudet, tavat.
o |ka, kieli, asumismuoto, harrastukset, perhesuhteet.

o tarpeet ja tavoitteet (Makinen 2019.)

Makisen esityksessa oli myds hahmografiikoiden kautta selitetty seuraavat huomiot per-

soonan luomiseen:

Hahmo 1:  Al4 yliarvioi tai aliarvioi, olen persoona.
Hahmo 2:  Muistatko mita kerroin haastattelussa?
Hahmo 3:  Tiedatkd, miten voin pahoittaa mieleni?

Hahmo 4:  Mieti, mitd minulla on taskussa. (Makinen 2019.)

Persoonaprofiilia luodessa voi olla hyva kayttda ideoinnin pohjana henkil6a, jonka
kanssa on ollut tekemisissa, tdaman ymparille voi sitten rakentaa muita piirteita. (Makinen
2019.)

Yleensa palvelumuotoilun prosesseissa kuulemma suoritetaan ensin haastattelut, ja nai-
den pohjalta luodaan sitten persoonat. Useimmiten persoonia on kahdesta viiteen kap-
paletta, tallda maaralla yleensa saa jo tarpeeksi kattavan kuvan loppukayttajien persoo-
nasta. (Makinen 2019.)

Makinen avasi Arterin toiminnasta, ettd heilla on ollut projekteja joissa on tehty paljon
haastatteluita mutta yhteenvetoa tehdessa ollaan vield huomattu, etta siihen tarvitaan
taydennettavaa. Tassa tapauksessa heidan tydryhmansa on yksinkertaisesti tehnyt viela
lisdd puhelinhaastatteluita. Nain he pystyivat turvallisemmin mielin 1&htea jatkokehitte-
lyyn. Tallda Makinen halusi varmaankin kertoa, etta jos asiakkaalle toimitettava raportti ei
tunnu tarpeeksi kattavalta, niin kannattaa ennemmin pyytaa lisdaikaa ja suorittaa tarvit-
tava tyo loppuun, kuin toimittaa vajavainen raportti jonka perusteella pahimmassa ta-
pauksessa toteutetaan jotain ei-toivottuun tilanteeseen johtavia toimenpiteitd. (Makinen
2019.)
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Asiakaspolku (Journey map)

Asiakaspolku kannattaa Makisen mukaan jakaa ennen, aikana ja jalkeen -osioihin (Kuvio
1). Osioita voi tarpeen mukaan sitten lisailla ja muokata. Esimerkiksi Redlandin asiakkaat
voivat usein tarvita paaprojektin jalkeen tukipalveluita eri muodoissa, niin tama voi tarvita

oman osion. (Makinen 2019.)

Ennen Aikana Jalkeen

Pre-service period Service period Post service period

Kuvio 1. Asiakaspolun vaiheiden esittely

Palautekeskustelut kurssin tehtavista

Lahtotilan kartoitus

Mietittiin milla tasolla tietoja voisi kerata, paaosin BMC-tydkalua varten. Todettiin etta
Redlandilla olemassa olevat 40 kysymyksen kysymyskaavake voisi toimia tassa oivasti.
Keskusteltiin myos siita, ettd asiakkaan kommunikointiprosessi on hyva selvittaa. (Maki-
nen 2019.)

Haastattelut ja tutkimus

Todettiin myos etta asiakkaiden eika haastateltavien kanssa kannata valttamatta kayttaa
sanaa haastattelu vaan voi kayttaa esimerkiksi termia asiakasymmarryksen lisdaminen.
Tallaisia kiertoilmaisuja ei saa kayttaa hamaystarkoitukseen, vaan halutaan vain poistaa

epaluulo tarjottavaa tuotetta kohtaan. Pitda toimia hyvan maun rajoissa. (Makinen 2019.)

Herasi myos ihan avoimia kysymyksia mita miettia tulevan kannalta. Yksi naista oli etta
mita pitaisi kehdata kysya. Toinen oli se etta miten voidaan selvittda miten toinen ihminen
vaikuttaa toiseen. Yritettiin myo6s kasitella miten otetaan huomioon ihmisten rajoitteet ku-

ten esimerkiksi varisokeus. (Makinen 2019.)

Persoonat

Luodut asiakastyypit toimitusjohtajasta, markkinointipaallikdsta ja projektipaallikdsta tun-

tuivat lopulta Redlandin vaelle tutuilta, vaikka olivat kaikki karikatyyreja. Tahan viitattiin
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kutsumalla sita rehevaksi realismiksi. Todettiin myds, etta harjoituksen avulla 16ydettiin
inhimillisia totuuksia. Mybéhemmissa keskusteluissa todettiin kuitenkin, ettd naista kol-
mesta Redlandin asiakkaiden sidoshenkil6ista puuttui neljas hahmo, IT-startup-yrityksen

paattajalyrityskayttaja/kuluttaja. (Makinen 2019.)

Yhdeksi mielenkiintoisimmaksi tavaksi maaritella persoona todettiin olevan Mita tas-
kussa -menetelma, jossa mietitddan mita personalla on taskussa, joka tuo jokaisen yleis-
tykset tietysta ihmistyypista esiin ja auttaa antamaan kaikille saman kuvan kasiteltavasta
hahmosta. Huomattiin myés, etta tehdyssa harjoituksessa hahmoista olisi hyvinkin voi-
nut jattaa pois joitain piirteitd. Hahmon luonnissa voi pitda mielessa ne asiat, jotka pal-
velevat sen hetken tarpeita, esimerkiksi mikd on hahmolle tarkeda ostamisen kannalta

ja mitka asiat voivat toimia hanella ostamisen esteena. (Makinen 2019.)

Koulutuksen yhteydessa tyoryhma keskusteli Makisen kanssa niista tapauksista joissa
joku toimija ei ole paattynyt Redlandin asiakkaaksi. Mietittiin ettd naitakin persoonia voisi
olla hyva maaritella, ettd ovatko he jattaneet ostamatta vain yhden Redlandin silla het-
kella tarjoaman tuotteen ja olisiko heissa potentiaalia johonkin toiseen tuotteeseen. Myos
menetetyn asiakkaan persoonamaaritelmasta voisi muutenkin oppia jotakin. (Makinen
2019.)

Todettiin etta todennakoisesti asiakaspolkuja on erilaista miettia, kun on persoonat mie-

tittyna joka johtaisi todenmukaisempaan toteutukseen. (Makinen 2019.)

Service Blueprint

Paahuomioita kaaviosta olivat, etta sita tayttdessd mopo helposti Iahtee keulimaan, eli
kunnianhimo voi nayttaytya tayttdvaiheessa ja syntyy eparealistisia merkintdja. Pitaa
pyrkid merkkaamaan asiat jotka oikeasti tapahtuvat. Harjoituksessa jai huomioimatta

back-end toteutus ja tuki/yllapito. (Makinen 2019.)

Siitéa keskusteltiin, ettd Service Blueprintilla voi joskus kannattaa tehda myos lahitulevai-
suuden (esim. 7-4 kuukauden) ja kaukaisemman tulevaisuuden (1-2 vuoden) tavoiteti-

lasuunnitelmat. N&illa selvitetddn mita halutaan muuttaa. (Makinen 2019.)

Kun tehdaan asiakkaan kanssa Service Blueprinttia niin pitda ottaa huomioon valmius-
tasot, eli sen voi hoitaa vaikka valmiilla painetulla pohjalla tussilla, tai vaikka post-iteilla,

tai sahkoisesti jos sellainen luonnistuu paremmin. (Makinen 2019.)
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Prototypointi

Kurssin aikana mainitusta prototypoinnista todettiin, etta se voi hyvin auttaa konkretisoi-
maan ongelman ja ymmartamaan sen kehitystarpeet. Tahan annettiin seuraavat tukiky-

symykset:

e Mita valineita kaytatte talla hetkella?
e Mista haaveilette?

e Milla voisi erottua?

e Mika olisi kustannustehokasta?

o Mika ylittaisi kaikki odotukset? (Makinen 2019.)

Yleista opittua

Yleisena ohjeistuksena Makinen kertoi, ettd workshoppien, palavereiden ja ideointises-
sioiden yhteydessa osallistujille kannattaa antaa viisi minuuttia aikaa yksin miettia kun
tulee joku kysymys ja tehtava, jotta saadaan oikeasti kaikki kannat kuultua. Yhteisissa
ideointisessioissa yleensa muuten jotkut adnekkdammat jyradvat hiljaisempien sanotta-
van. (Makinen 2019.)

Muuta yleistd on se, ettd haastattelutilanteissa vastaajilta kannattaa kysya mika heita
tosissaan arsyttaa tai mikd heidan mielestdan on todellisuudessa hyvaa. (Makinen
2019.)

Redlandin asiakkaiden haastattelu

Asiakashaastatteluilla paasisi nakemaan asiakkaan vastaukset ja hanen reaktionsa. Sel-
vidisi juuri ne asiat mitkd halutaan tietda. Kasvokkain kaydyissa haastatteluissa nakisi
asiakkaan mahdollisen haluttomuuden vastata, tai sen epamaaraiset vastaukset. Teke-
malla haastattelun niin voisi osoittaa asiakkaille, etta heillakin on nakdokulmaa haastatel-
tavaan aiheeseen ja paatantavaltaa kaikessa yhteisessa toiminnassa. Yleisesti asiakas-
haastattelu kaynnistaisi dialogin Redlandin ja asiakkaan valille. Asiakashaastattelun voi

myo6s mielelladn muotoilla enemman keskustelun muotoon. (Makinen 2019.)
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Makinen antoi haastattelutoteutuksille tukikysymykset "kuinka paljon haastattelisitte,

ketad haastattelisitte ja milla metodilla”.

Keta?
¢ Asiantuntijatason haastattelu
¢ Lahipiirin haastattelu
e Potentiaalisten asiakkaiden haastattelu

e Kun on viety pidemmalle omaa palvelumuotoiluprosessia niin kysytadan omilta
asiakkailta.

Miten?

o Kysymyslista joka esimerkiksi puhelinhaastattelulla tai kasvotusten hoidetaan,
ettd saadaan suoria mutta vapaita vastauksia. Saataisiin toteutettua ohjatusti
vapaa keskustelu, josta sitten saa muodostettua bulletpointteja.

e Aamupalaseminaarin yhteydessa voisi toteuttaa kevyita haastatteluita, joilla
saadaan vastauksia ongelmakohtiin ja kehitysideoita, ja samalla viestitdan ihmi-
sille ettd teemme haastattelu- ja tutkimustoimintaa, jota emme kutsu varmaan-
kaan tassa yhteydessa palvelumuotoiluksi vaan laaduntarkkailuksi.

¢ Redlandin kannattaisi ottaa sosiaalisen median pikakyselyt kayttdon. Nama voi-
vat olla joko leikinomaisia tai olla pelinomaisia kyselyita.

¢ Joka tapauksessa olisi hyva luoda epavirallinen ymparistd, jossa voi vapaam-
min ohjata keskustelunomaisesti haastattelua oikeiden kysymysten lomassa.
Haastattelussa kannattaa oikeasti kysya mika vastaajia arsyttaa ja mika on hy-
vaa. (Makinen 2019.)

Toimenpiteet ja/tai suunnitelmat koulutuksen jalkeen

Arterin koulutus tarjosi kaikille osallistuneille paljon tietoa ja uusia nakodkantoja palvelu-
muotoiluun ja siihen mitd se voi antaa. Yleisesti palvelumuotoilusta juteltiin kurssin ai-
kana ja jalkeen kurssiin osallistuneiden kesken (debrief), ja todettiin ettd ilman muuta
palvelumuotoilun prosesseja ja ajatusmaailmaa olisi hyva sisallistaa ihan jokaisen Red-
landin nykyisen ja tulevan asiakkuuden kohdalla. Liséksi todettiin, ettéd palvelumuotoilua
voisi tuoda tarjousvaiheessa mukaan lisatuotteeksi, jota voi tarjota asiakkaalle. Tassa
haasteena on se, ettd miten vakuutetaan asiakas siita ettd palvelumuotoilu on kannat-

tava lisapalvelu.
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Koulutuksen dokumentoinnin lahteet:

arter.fi 2019. Tietoa meista. <https://www.arter fi/tietoa-meista/> (luettu 7.8.2019).

arter.fi 2019. Yhteystiedot. <https://www.arter.fi/yhteystiedot/elina-makinen/> (luettu
7.8.2019).

Makinen, Elina 2019. Koulutustilaisuus: Palvelumuotoilun pikastartti 2019 4.-5.2.2019.
Redland Oy, Hietalahdenranta 5 C, Helsinki.

sixsigma.fi 2019. Lean, Yleista leanista. http://www.sixsigma.fi/index.php/fi/lean/yleinen/
(luettu 9.8.2019).
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Presentaatiomateriaali palvelumuotoilun esittelyyn Redland Oy:n johtoryhmaille

Palvelumuotoilun perusteita ja sen potentiaalia Redland Oy:ssa presentoitiin seuraavia
esityssivuja kayttaen. Kokonaisuudessaan esityksessa oli 40 sivua, mutta suuri osa ma-
teriaalista oli ylimaaraista johtoryhmalle presentoidessa. Kayttamattémat sivut piilotettiin
esityksesta ja saastettiin tulevaa kayttdéa varten. Tassa yhteydessa piilotettuja sivuja ei

voi nayttaa, ne ovat opinnaytetyon kirjoittajan hallussa.

¢

J,

Tanjg Pelkonen Christoffer Sohlberg
Senior Designer Graafinen suunnittelija
tanja@redland.fi christoffer @redland.fi
Redland 2
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KAYTTAJATUTKIMUS
tehdaan joka projektissa,
Nyt naytetaan se laskulla

Asiakas on valmis maksamaan enemman
paremmasta kokemuksesta

Suunnittelun tulee pohjautua kayttajien tutkimiseen ja
testaukseen - ei pelkkiin mielipiteisiin ja arvailuun.
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Ihmiskeskeisyys Jaksoittaminen Aitous
Huomioidaan kaikkien Palvelukokemus jarjestetaan Tutkitaan todellisuudessa,
ihmisten kokemukset, jotka visuaalisin keinoin jaksoihin. testataan ideat todellisessa
ovat yhteydessa palveluun ymparistossa ja todistetaan

abstraktit arvot aidoiksi

Toisto Kokonaisvaltaisuus Yhteistyo
Tutkivaa ja kokeilevaa Huomioidaan kaikkien Yhteistyota eri taustaisten ja
tekemista, jossa on lupa sidosryhmien tarpeet lapi koko toimintatapoja omaavien
epaonnistua ennen palvelun ja liiketoiminnan ihmisten kanssa
toteutusta

Kayttajatutkimus Redlandissa

Palvelumuotoilu ja sen olennainen osa kayttdjatutkimus on jo monissa
Redlandin prosesseissa mukana oleva asia, mutta palvelumuotoilun avulla:

e ndkymadton osa saadaan nakyvaksi
e saadaan eurot talteen tdstakin palvelusta
e luodaan perusta kaikelle palvelulle

Strateginen suunnittelu: ymmarrys ja oivallus Luova suunnittelu: konseptit ja ideat Teot ja tulokset

.Bu,smess §U§tomer Ergnd Konsepti !Z)rlvmg Suunnittelu Julkaisu Mittaaminen Evoluutio
insight insight insight idea

Redland 9
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Kayttajatutkimus soveltuu

Kayttgjatutkimus tuo

valmiit tyokalut jotka tuottavat
helposti vertailtavaa dataa jota
kaikki pystyvat lukemaan.

Palvelumuotoilu tuo
perustellun faktaan perustuvan
suunnitelman miten toimia ja
mita tuotetaan.

Redland

Redland Kasvuhuoneen osat

Asiakkaan

Tavoitteiden
tarkennus ja
maarittely

Tuotanto Testaus

osallistaminen

Palvelumuotoilu tuo

suunnittelun ajattelumaailman jossa
lahtokohtaisesti osallistetaan asiakas
lapi koko suunnitteluprosessin
kehittamaan palveluaan.

Palvelumuotoilu tuo

prototypoinnin toimintamallin.
Tuotetaan jo varhaisesta vaiheesta
lahtien realimaailmassa testattavia
malleja joilla kerataan dataa jonka avulla
kehitetaan iteroiden kasiteltavaa asiaa.

10

Kayttajatutkimus

Parempi ymmmarrys ja empatia palvelun kayttdjia ja heidan
kayttaytymistaan kohtaan

Slidet perustuvat This is Service Design Doing -kirjan tutkimus-osioon

metropolia.fi
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Tutkimusprosessi
Suunnittelu Konteksti Datan kerays
Selvita muut aiheeseen Milloin ja missa? Mika on Kayta eri metodeja
liittyvat tutkimukset ja pida otollisin paikka, jotta saadaan varmistaaksesi raakadatan
ensin fokus laajempana, josta todenmukaisia tuloksia? monipuoclisuuden
kavennat nopeasti
Laajuus ja tutkimuskysymys Kohteiden valinta Osallistujien maara Datan visualisointi
Maarita tutkimuksen laajuus Valitse tutkimukseen Valitse sopiva maara riippuen Kayta erilaisia tyokaluja
Jja varmista, etta kysymys osallistujat jollakin tutkimuskysymyksesta. Voit aina visualisoimaan keraamaasi
vastaa oikeaan kysymykseen kvalitatiivisen menetelméan aloittaa pienella monimuotoisella raakadataa. Visualisointi
tekniikalla Jjoukolla ja varmistaa uudella joukolla helpottaa analysointia, koska
myoéhemmin. sen avulla voi tunnistaa

Redland

helpommin tiettyja positiivisia
tai negatiivisia trendeja.

15

Palvelumuotoilun

tyokaluja
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Palvelumuotoilun tydkaluja

Palvelumuotoilusta [oytyy monia valmiita tyokaluja joita voi hyodyntaa
suoraan Redlandin tydpajoissa ja muussakin suunnittelussa.

Nama tyokalut auttavat kaikkia suunnitteluprosessiin osallistuvia
ymmartamaan tehtavan yksityiskohdat samalla tasolla. Nain
varmistetaan etta toteutetaan yhteista ja toimivaa lopputuotetta.

Business Model Canvas - kartoittaa toimintamallit ja USP:n
Persoonat - Faktapohjainen kohderyhman arkkityyppi
Palvelupolut - kartoittaa kuluttajan toimet tuotteen parissa

Jarjestelmakartat - Kartoittaa yrityksen toimintaympariston
Prototyypit - Testiversioilla saadaan kehitysdataa suunnitteluun

Redland 27

Osallistavat tyopajat
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Palvelumuotoilun tydkaluja

Tyopajoihin kutsutaan mukaan ne henkilot,
Jjoiden panoksella koetaan olevan
merkitysta palvelun onnistumisessa ja nain
voidaan osallistaa kayttajat ja sidosryhman
edustajat osaksi suunnitteluprosessia.

Persoonatydpaja
Yhdessédluodut journey mapit
Jarjestelmakartta tydpaja
Visuaalinen ilme

Redland

34

Tiivistettyna

Aiemmin tutkimusta on tehty mutta se ei ole ollut
jarjestelmallista tai selke@na osana kustiksia

Nyt ollaan kerétty eri tutkimustapoja ja tyokaluja
helpottamaan tutkimusta.

Seuraavaksi tuotteistetaan niité ja leivotaan mukaan

tarjouksiin. Koulutetaan tietyt kokeneemmat
suunnittelijat jotka naita sitten lahinna toteuttavat.

Redland

39
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Redland

Kiitos. £ =

www.redland.fi @ 6 o @ n n
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