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Erilaisten sahkoisten ja digitaalisten palveluiden kayttaminen on nykyaan yha yleisempaa.
Tietoa palveluista, yrityksista ja tuotteista on saatavilla valtavasti ja kuluttajat ovat entista
valppaampia ja kriittisempia loytamansa materiaalin suhteen. Sahkoiset palvelut ja asiakas-
palvelun kehittaminen ovatkin nousseet tarkeysjarjestyksessa korkeammalle, kun yritykset
ovat ryhtyneet panostamaan verkkopalveluihin. Parantamalla verkkopalveluita, niiden toimi-
vuutta, navigoitavuutta ja informaatiota voidaan vaikuttaa asiakkaalle valittyvaan palveluko-
konaisuuteen.

Opinnaytetyo oli osa Matkailijan moniaistinen palvelukokemus -hanketta, jossa tutkitaan
muun muassa moniaistisuuden ja digitaalisuuden hyodyntamista matkailupalvelujen kehitta-
misessa. Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena oli kuvata matkailupalveluyritys
Cosy Finlandin asiakkaan palvelupolku kayttaen service design -menetelmia. Tassa yhteydessa
palvelupolulla tarkoitetaan asiakkaan kaymia palveluvaiheita, jotka asiakas kay lapi tuotetta
tai palvelua ostaessaan, kattaen koko palvelukokemuksen. Digitaalisuus ja erilaiset sahkoiset
palvelut taas ovat merkittava osa nykyaikaista palvelutoimintaa, jolla tassa tyossa tarkoite-
taan esimerkiksi verkkosivuja ja niiden kayttoa joko palveluprosessin tukena tai ainoana pal-
veluvaihtoehtona.

Asiakkaan matka visualisoitiin hyodyntamalla service design -menetelmia, kuten customer
journey ja service blueprint. Menetelmien avulla luotiin kuvaus asiakkaan kaymista palvelu-
vaiheista. Nama vaiheet luokiteltiin ns. kontaktipisteiden kautta, jotka kasittavat yrityksen ja
asiakkaan valisen vuorovaikutuksen. Yrityksen nykyista toimintaa verrattiin muihin yrityksiin
kayttamalla benchmarking -menetelmaa. Asiakkaiden mielipiteita seka palvelukokemuksia
kartoitettiin verkkokyselyn avulla.

Tyon produktiosuuteen sisaltyi menetelmien ja teorian avulla luotu prototyyppimalli, joka
hyodyntaa kontaktipisteiden ja palvelupolun kayttoa tiedon kuvaamisessa. Digitaalinen kuvaus
luotiin verkkosivupohjaiseksi malliksi, joka kasittaa kuusivaiheisen kronologisesti kuvatun
asiakkaan palvelumatkan, johon kuuluvat eri palveluvaiheet palvelun valinnasta ja maksami-
sesta aina asiakkaan ohjaamiseen paikan paalle.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta palvelupolun digitaalisella kuvaamisella voidaan esitel-
la palveluprosessin kriittiset vaiheet visuaalisesti helpossa muodossa. Kuvatut palvelun vai-
heet voidaan esitella yrityksen sisaisesti, jolloin kyseisia vaiheita voidaan tarkastella ja kehit-
taa tehokkaammiksi tai vaiheet voidaan sisallyttaa osaksi yrityksen nakyvaa toimintaa. Yksi-
tyiskohtaisella palveluprosessin kuvaamisella asiakas saa riittavasti informaatiota, joka saat-
taa vahentaa henkilokohtaisen ohjaamisen tarvetta.

Asiasanat: palvelumuotoilu, digitaalinen, palvelupolku
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The use of different electronic and digital services is very common nowadays. There is a great
amount of information available to the customer about services, companies and products and
therefore customers are more aware of and critical towards the information they are offered.
Electronic services and understanding the customer’s needs have become more essential
when companies have started to invest in online services. When they put effort to online ser-
vices, their functionality, navigation and information offered, the customers can have a more
complete service experience.

This thesis was a part of the project Matkailijan moniaistinen palvelukokemus (Mmp), which
examines for example the ways of using multiple senses and digitality in improving travel
services. The purpose of this thesis was to illustrate the service path of the customers of the
travel company Cosy Finland by using service design methods. The service path in this thesis
means the steps the customer makes during the service experience, covering the whole
process from the beginning to the end. The use of digital and electronic services has become
a big part of service industry and is used in this thesis as a way of utilizing web pages. The
web pages can be used as support in the service process or as the only option for customer
service.

The journey the customer experiences was visualized by applying service design methods,
such as the service blueprint and customer journey mapping. By using these methods the
steps the customer takes could be described and visualized. These steps were arranged
through touch points which include the interaction between the company and the customer.
The present procedure of the commissioner was compared to other companies by using ben-
chmarking. The service experiences of Cosy Finland’s customers were mapped by conducting
a web survey.

The thesis includes the prototype made by using service design methods and theory. The pro-
totype uses touch points and service path as a way to portray the information. The digital
visualization was transferred into a web based model which includes six steps the customer
takes in chronological order during the service journey, starting from choosing the service and
payment options up to the guidance of the customer to the location.

To sum up, it can be said that the visualization of the service path makes it easy to demon-
strate the critical moments of the service in a visible form. The service phases can be pre-
sented internally in the company to evaluate and improve each phase or to incorporate the
phases into being a visible part of company operations. In this way the customer has more
information available and thus this might reduce the time required for personal customer
guidance.

Keywords: service design, digital, service path
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1 Johdanto

Johdantoluvun tarkoituksena on esitella opinnaytetyon aihe, lahtokohdat seka tyon rakenne.
Ensimmaiset kappaleet kayvat lapi aikaisempaa projektia, jonka tuloksista nykyinen hanke sai
alkunsa. Taman jalkeen kaydaan lapi tyon tavoite ja rakenne seka kasiteltavat viitekehyksen

osa-alueet.

Matkailijan moniaistinen palvelukokemus, lyhennettyna Mmp on jatkoa Laurean ja VTT:n pro-
jektille Moniaistisuus matkailun markkinointiviestinnassa (Mmm). Projektissa pyrittiin tutki-
maan moniaistisuuden hyodyntamista matkailuun liittyvassa markkinointiviestinnassa. Lisaksi
kiinnostuksen kohteina olivat viraalimarkkinointi eli markkinointi hyodyntamalla kuluttajien
verkostoja seka sosiaalisen median kaytto. Tavoitteena oli tutkia miten erilaiset viestit ja
aistiyhdistelmat vaikuttavat kuluttajien tunteisiin ja kayttaytymiseen. (Mmp- Projektisuunni-
telma 2010.)

Projektin tulokset olivat positiivisia, joten hanke jatkui Mmp:hen, jonka tavoitteena on selvit-
taa asiakkaan kokemuksia siita, miten moniaistinen palvelutarjonta ja multimodaalisuus vai-
kuttavat palvelujen kokemiseen, kohtaamiseen ja sita kautta kysyntaan. Projektissa on tar-
koituksena hyodyntaa palvelumuotoilun menetelmia, joiden avulla saadaan kokonaiskuva asi-
akkaan palvelukokemuksesta ja asiakkaan roolista palvelutilanteissa. Projektille annettiin
erilaisia tyopaketteja, joiden tarkoituksena on muun muassa tutkia service design -tyokaluja
palvelujen kehittamisen tukena seka moniaistisuuden ja digitaalisuuden hyodyntamista mat-

kailualan kehittamisessa. (Mmp- Projektisuunnitelma 2010.)

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli keskittya lahemmin matkailupalveluyritys Cosy Finlandin
palvelupolkujen kuvaamiseen teoreettisen viitekehyksen kautta seka niiden esittamiseen digi-
taalisesti tyon produktin avulla. Digitaalisuudella sinallaan ei viela voi saavuttaa moniaistista
palvelukokemusta, mutta Internetin hyodyntaminen on nykyaan jokaiselle yritykselle tarkea
osa-alue markkinoinnin seka kokonaisvaltaisen palvelun osalta, silla asiakkaan palvelukokemus
maarittyy myos suurelta osin jo ennen palvelun varsinaista kayttoa verkon valityksella. Tama
korostuu varsinkin Internetin valityksella toimivissa yrityksissa, jossa palvelu ei valttamatta

sisalla ollenkaan ns. face-to-face -kontaktia.

Cosy Finlandin palveluprosessi kasiteltiin service design (suom.palvelumuotoilu) -menetelmien
ja -tekniikoiden avulla. Menetelmina kaytettiin muun muassa asiakkaan roolin tarkastelua
customer journeyta seka service blueprintia kayttamalla. Naiden avulla luotiin kuvaus asiak-
kaan kaymista palvelun eri vaiheista. Palvelupolun digitaalinen kuvaaminen on suunniteltu
kaytettavaksi verkkosivussa, hyodyntamalla prototyping -menetelmaa, jonka avulla uutta

palveluideaa voitiin havainnollistaa jo ennen palvelun varsinaista kayttoonottoa ja nain saada



palvelusta mahdollisimman kayttajaystavallinen ja palvelun tuottajalle sopiva kokonaisuus.

Prototyyppia testattiin kayttajatestauksella, jonka tuloksena yhteistyoyritykselle voitiin esit-
taa viimeinen prototyyppimalli. Opinnaytetyon paatavoitteena on tuoda esille asiakkaan pal-
velupolku service design -teoriaa hyodyntaen ja luoda digitaalinen malli palvelupolun eri vai-

heista.

Tyon raportoinnissa ja tyoskentelyprosessin kuvaamisessa on pyritty loogiseen etenemisjarjes-
tykseen esittelemalla ensin tyon tarkoitus seka yhteistyoyritys. Tyoskentelyn eteneminen
ideasta konkreettiseen tuotokseen kuvataan ennen teoreettista viitekehysta. Tyon viitekehys
sisaltaa teoriaa palvelusta, sahkoisen ajan palvelusta ja palvelumalleista seka service desig-
nista, josta kaytetaan suomenkielista sanaa palvelumuotoilu. Viimeiset kappaleet sisaltavat

teorian tuotoksesta eli digitaalisen prototyypin suunnittelusta ja kayttomahdollisuuksista.

Seuraavat luvut yhteistyoyrityksen esittelyn jalkeen sisaltavat tyon kannalta oleellisen tyos-
kentelyprosessikuvauksen seka kasitteiden maarittelyt. Jo olemassa olevan palvelun paranta-
mista suunniteltaessa on tarkeaa muodostaa tarpeelliset perusteet kasiteltavasta aihe-
alueesta, joten viitekehyksen ensimmaisessa luvussa kaydaan lapi palvelua ja "nyky-
yhteiskunnan” palveluprosessia, jolla tarkoitetaan tassa tyossa nimenomaan nykyaikaista ver-

kossa tapahtuvaa palvelua.

Taman jalkeen esitellaan service design uudenlaisena, monia eri aloja hyodyntavana mene-
telmaratkaisuna. Tahan kuuluvat niin tyossa kaytetyt service design -menetelmat kuin myos
tavat, joilla niita kaytettiin opinnaytetyoni produktin suunnittelussa ja toteutuksessa. Viimei-
sena esittelen opinnaytetyoni produktin osuutta eli digitaalisuuden kasitetta ja prototyypin
yhdistamista verkkosivusuunnitteluun, joka oli tyoni alussa hieman uusi aihe-alue, mutta josta

kehittyi tarkea osa opinnaytetyon ja produktin ymmartamista.



2 Yhteistyoyritys Cosy Finlandin esittely

Seuraavat kappaleet sisaltavat yhteistyoyrityksen esittelyn ja yrityksen toimintamallin yleis-
luonteisen kuvauksen. Naiden kappaleiden tarkoituksena on selostaa yrityksen toimintaa ja

selvittaa kehittamistyona syntyneen prototyypin lahtokohtia.

Cosy Finland on suomalainen matkailupalveluita markkinoiva yritys, joka vakiintui vuonna
2005 Espoossa. Yritys tarjoaa matkailijoille tilaisuuden tutustua suomalaiseen elamantapaan
lyhyilla kotivierailuilla. Cosy Finland toimii paaasiassa paakaupunkiseudulla, Turussa seka
Jyvaskylassa, mutta yrityksen toiminta laajentuu jatkuvasti. Vierailijoille on tarjolla erilaisia
palvelupaketteja riippuen henkiloiden maarasta ja tarpeesta. Palvelupaketteja ovat muun
muassa saunailta ja erityyppiset ruokailut. Cosy Finland jarjestaa myos sesonkiluontoisia ta-
pahtumia kesalla ja talvella. (Cosy Finland 2010.)

Palvelu jarjestetaan yrityksen toimesta isantaperheen luona. Cosy Finland toimii talloin valit-
tajana asiakkaan ja isantaperheen valilla. Suurin osa asiakkaista tulee Yhdysvalloista seka
Aasiasta. Yritys toimii Internetin valityksella osoitteessa www.cosyfinland.com (Kuva 1), joka
on yrityksen ensisijainen markkinointikanava ja informaatiosivu, mutta yrityksen palveluja

markkinoidaan myos suoraan eri matkatoimistojen kautta. (Sergejeff 2010.)
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Kuva 1: Kuvakaappaus Cosy Finlandin etusivusta



Yritys toimii paaasiallisesti verkkosivujensa kautta, joissa asiakas voi kayda lapi eri palvelupa-
ketit omien mieltymystensa mukaan. Palvelupaketit on jaettu kategorioihin: Individual,
Group, Business ja Seasonal. Nama kategoriat sisaltavat noin kahdesta viiteen eri vaihtoehtoa,
joita voivat olla esimerkiksi suomalainen saunailta tai perinteinen lounas isantaperheen luo-
na. Kun asiakas on loytanyt mieleisensa palvelupaketin, josta han on valmis maksamaan, han
tayttaa lomakkeen, antaa henkilotietonsa seka ilmoittaa mahdollisista ruoka-allergioista seka
muusta huomioon otettavasta Cosy Finlandille. Cosy Finland etsii omasta Isantaringistaan
asiakkaalle sopivan ”hostin” eli isannan tai isantaperheen, jonka luona itse tapahtuma jarjes-
tetaan. (Sergejeff 2010.)

Sopivan isannan loydyttya Cosy Finland lahettaa asiakkaalle tiedot hostista, jonka jalkeen
asiakas joko hyvaksyy kyseisen palveluehdotuksen ja siirtyy nain joko maksuvaiheeseen tai
hylkaa ehdotuksen. (Sergejeff 2010.) Maksuvaiheessa oli tata tyota tehdessa vaihtoehtona
vain PayPalin kaytto. PayPal on hyvin suosittu maksujarjestelma, jonka avulla palvelunkaytta-
ja voi lahettaa rahaa ilman, etta hanen tarvitsee antaa palvelun tarjoajalle omia luottokortti-
tietojaan. (PayPal 2010).

Maksamisen jalkeen asiakkaalle lahetetaan kutsukirje sahkopostitse. Kutsukirjeessa annetaan
tieto isantaperheen osoitteesta ja mahdollisten julkisten kulkuvalineiden kaytosta. Palvelu
tapahtuu isantaperheen kotona ja tapahtuman kesto on yleensa noin 3 tuntia. (Sergejeff
2010.) Seuraava luku kuvaa, kuinka opinnaytetyo on edennyt alustavasta ideasta konkreetti-
sen prototyypin esittamiseen ja service design -menetelmien hyodyntamiseen tyoskentelyn eri
vaiheissa. Vaiheistus kulkee kronologisesti alkaen ideoinnista ja paattyen toteuttamiseen ja

siihen liittyviin kehitysvaiheisiin.

3 Tyoskentelyn vaiheistus SD-prosessikuvauksella

Service design -prosessikuvauksia ja niista tehtyja sovelluksia on kaytossa monenlaisia. Var-
haisimpia malleja ovat esimerkiksi Birgit Magerin yhdeksanvaiheinen malli, joka piti sisallaan
monia vaiheita analysoinnista, strategian maarittamisesta aina testaukseen seka kayttaja-
analyyseihin. Nama mallit tarjosivat hyvin kattavan kokonaiskuvan kaikista suunnitteluun ja
toteutukseen liittyvista vaiheista, mutta ne on tarkoitettu lahinna enemman ”palvelumuotoi-
lua” kayttaville. (Moritz 2005,117.)

Tyoskentelyprosessia havainnollistettiin kayttamalla Stefan Moritzin luomaa kuusivaiheista
prosessimallia (Kuva 2), joka jakaa prosessin pienempiin osiin, joita on nain ollen helpompi
mallin vaiheet ovat: Ymmarra, pohdi, kehita, seulo, selita ja toteuta. Kuvaan 2 on lisatty

oman opinnaytetyoprosessini kannalta oleelliset menetelmat ja vaiheet. Seuraavissa kappa-
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leissa kasitellaan Moritzin (2005) prosessimallin kohdat tarkemmin sovellettuna opinnaytetyon

vaiheistukseen.
SDteoria Pa\ve\\utarve Customer Journey Pa\ve\t‘lajatus Rap;JrItJ Testattu Prototyyppi
Analyysi ONTsuunnitelma Service Blueprint Prototyyppienkarsinta
Haastattelu Kohderyhmat Prototyypit
Benchmarking Toteutus: Verkko

Kasitteiden madrittely

Kuva 2: Stefan Moritzin (2005, 123) kuvailema service design -prosessi sovellettuna

Seuraavaksi kaydaan lapi SD-prosessimallin kuusi vaihetta, jotka sisaltavat lyhyen teoriaosuu-
den kyseisen vaiheen tarkoituksesta ja sisallollisesta merkityksesta. Taman jalkeen on vaihe-
kuvaus suhteessa opinnaytetyoprosessiin. Vaiheistuksen sovellutukset esitellaan myos kuvassa
2, harmaana osuutena SD-vaiheen nimen alapuolella. Vaiheistuksen tarkoituksena on kuvata

tyoskentelyprosessin etenemista seka menetelmien kayttoa tietyssa vaiheessa.

Vaihe 1: Ymmarra (SD Understanding)

Tarkoituksena on korostaa service design -prosessin ja oman projektin ymmartamista. Vai-
heessa on tarkeaa myos ottaa huomioon organisaation ja asiakkaiden asettamat toiveet ja
tarpeet. (Moritz 2005, 124 - 126.) Projektin alustava ideointi lahti liikkeelle annetun aiheen
eli "Palvelupolun digitaalisen kuvaamisen” kasitteesta, joka alussa tuntui luovan jokaisessa
henkilossa hieman erilaisen mielikuvan. Palvelupolun kuvaamisen eri mahdollisuudet seka
digitaalisuuden kasite, johon kuului kaikki digitaalisesta valokuvaamisesta ja videoinnista aina

digitaalisen aanen ja kuvan yhdistamiseen.

Tarkempi idea lahti kuitenkin kehittymaan Mmp -projektipaallikon tuomasta ideasta tutustua
lentoyhtio Virgin Atlanticin kehittamaan palvelupolkukuvaukseen, joka toimii yrityksen verk-
kosivuilla ja tarjoaa tietoa asiakkaalle lentomatkailusta. Ajatus Virgin Atlanticin toteutuksesta
tuntui hyvalta jarkevalta ottaa palveluprosessikuvauksen osaksi, jota voitaisiin soveltaa Cosy

Finlandin toimintaa tukevaksi kokonaisuudeksi. Ideana oli yhdistaa kuvaa ja informaatioteks-
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tia asiakkaalle tarkeista palveluhetkista verkkosivumuotoon, jota olisi jatkossa mahdollisuus

kehittaa pidemmalle tuottamalla muun muassa videomateriaalia.

Digitaalisen kuvaamisen prototypiointi kuitenkin arvelutti tuotoksen toimivuuden kannalta.
Olisiko mahdollista tuottaa toimiva kokonaisuus, josta oikeasti olisi yritykselle hyotya? Idea
kuitenkin tuntui tarjoavan enemman positiivisia mahdollisuuksia kuin negatiivisia, joten ideaa
kehiteltiin eteenpain. Ajatuksia kuvattiin ensin visuaaliseen muotoon Powerpointin ja Photos-
hopin avulla, jonka jalkeen tulevan tuotoksen idea alkoi valittya yhteistyoyritykselle esitelta-
vaan muotoon. Alustavasta ideasta keskusteltiin ensin puhelimen valityksella seka muutamien
sahkopostiliitteiden pohjalta. Idean tarkempi sisalto kaytiin lapi myohemman henkilokohtai-
sen tapaamisen yhteydessa, jossa yhteistyoyrityksen toiveet projektista kaytiin tarkemmin

lapi.

Vaihe 2: Pohdi (SD Thinking)

Pohdi -vaihe sisaltaa kaikki suunnittelussa huomioitavat nakokulmat ja projektille asetetun
suunnan ja laajuuden. Taman vaiheen voidaan sanoa toimivan eraanlaisena siirtymavaiheena
muiden vaiheiden valissa. Tassa vaiheessa on myos hyva huomioida, etta kaikki tavoitteet ja
toteutuksen valineet toimivat yhdessa. (Moritz 2005, 128 - 131.) Tama vaihe sisalsi opinnayte-
tyoprosessiin kuuluvan aiheanalyysin, tyon alustavan rajauksen ja tyon kayttokelpoisuuden
maarittelyn. Samalla keskusteltiin tarkemmin Cosy Finlandin yhteyshenkilon kanssa tyon konk-
reettisista tuloksista ja varsinaisista kaytannon odotuksista. Opinnaytetyosuunnitelma esitet-
tiin ja hyvaksytettiin joulukuun 2010 alussa. Suunnitelma piti sisallaan tyon tavoitteet, sisal-

on seka tyon aikataulun.

Kuten Moritz (2005) mainitseekin kyseisen vaiheen toimimisesta siirtymavaiheena ymmarryk-
sen ja kehittamisen valissa, taman vaiheen suurimmaksi haasteeksi osoittautui tyon oikeaop-
pinen aikataulutus ja oman ajan jakaminen vaiheiden mukaisesti. Tiettyja ongelmia opinnay-
tetyon aikana osattiin odottaa, joten suunnittelun kautta pyrittiin varautumaan naihin ongel-

makohtiin seka mahdollisiin muutoksiin.

Yhtena suurimpana riskina oli aikataulun pettaminen, silla pienikin muutos saattaisi aiheuttaa
ns. lumipalloefektin, jonka seurauksena monet tyoskentelyvaiheet kasautuisivat yhteen, kun
yksi edella oleva vaihe jaisi pois tai myohastyisi. Tassa vaiheessa myos maarittyi tyon esitta-
minen verkkosivuissa toimivana erillisena sivuna tai sovelluksena riippuen jatkotyostamisen
kautta syntyvan prototyypin teknisesta toteutuksesta ja kehita -vaiheessa kaytettyjen mene-

telmien tuloksista.
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Vaihe 3: Kehitad (SD Generating)

Kehita -vaihe on yksinkertaisuudessaan se vaihe, jossa ryhdytaan luomaan uusia ideoita ja
ratkaisuvaihtoehtoja. Service design -projekteissa ideoiden tulee soveltua kaytantoon ja ne
on suunniteltava ottaen huomioon kaikki tarvittavat yksityiskohdat. (Moritz 2005, 132 - 135.)
Kehita -vaiheessa tyovalineina kaytettiin service design -menetelmia, kuten customer journey
seka service blueprint, joiden avulla hahmoteltiin nykyinen toimintamalli seka mahdolliset
kehityskohteet. Customer journey tarjosi nakokulman asiakkaan kokemaan palvelupolkuun
kaikkine vaiheineen ja service blueprint antoi lisatietoa yrityksen seka asiakkaan valisesta

vuorovaikutuksesta koko palveluprosessin ajalta.

Alustavassa suunnittelussa ei viela otettu huomioon kyselyn toteuttamista verkkomuodossa,
mutta kysely paatyi osaksi tyota, silla sen aikana syntyi tarve kartoittaa asiakkaiden mielipi-
teita muun materiaalin seka edella mainittujen menetelmien tueksi. Jalkeenpain ajateltuna
kehita -vaiheessa on hyvin tarkeaa kayttaa montaa eri tyovalinetta, jotta aihealueesta syntyi-
si laajempi kasitys. Lisaksi kehitysideat jalostuvat monien menetelmien tuottaman informaa-

tion vertailussa.

Kehittamisen prototyypiksi oli valikoitunut heti alussa verkkosivustototeutus palvelupolun
kuvaamisen helpottamiseksi, silla pelkka kuva paperilla ei kykene tarjoamaan samaa kuin
verkkosivuilla toimiva digitaalinen ja ehka myos tulevaisuudessa hieman interaktiivinen osio.
Tarkeana tekijana pidettiin kuitenkin sita, etta asiakas pystyisi valikoimaan ja loytamaan
juuri hanta kiinnostavan tiedon helposti. Taman vuoksi yhdisteltiin kuvaa ja tekstia, mutta
liilkkuva kuva eli videot jatettiin myohemman jatkokehityksen harteille. Vaikka palvelupolun
videokuvaus olisi voitu toteuttaa onnistuneesti ja hyodyntaa yrityksen sivuilla, se ei valtta-

matta sopisi juuri palvelua hyodyntavalle kohderyhmalle.

Vaihe 4: Seulo (SD Filtering)

Seulo -vaiheen tarkoituksena on valikoida parhaimmat tehdyista ideoista, luonnoksista ja pro-
totyypeista. Kaikki konseptit, ideat ja prototyypit testataan ja arvioidaan tiettyja arvostelu-
perusteita kayttaen. (Moritz 2005, 136 -139.)

Vaikka varsinainen ideoiden seulonta ja kasittelyvaihe kaytiin lapi jo suhteellisen aikaisessa

ideointi- ja suunnitteluvaiheessa, myohemmassa seulontavaiheessa loytyi viela uusia ideoita
tyon produktiosuuden toteuttamiseksi. Naista seulottiin ja karsittiin pois karkeimmat ja epa-
kaytannollisemmat vaihtoehdot, kuten videoiden ja valokuvien lisaaminen. Lisaksi ideoita

pohdittiin ja lopulta viimeinen malli alkoi hahmottua.
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Vaihe 5: Selita (SD Explaining)

Selita -vaiheessa tuodaan kehitetyt ideat ja prototyypit tarkasteltavaksi kohderyhman, tiimin
ym. henkiloiden osalta. Tuotokset voidaan kasitella muun muassa prototyyppien, kasin piirret-
tyjen tuotosten tai videoiden avulla. Tarkoituksena on luoda yhteisymmarrys ongelmasta ja
sen ratkaisusta. (Moritz 2005, 140 -142.)

Selita -vaiheen tarkein tekija oli juuri prototyypin luominen ja teorian seka kehitysehdotuksi-
en selittaminen visuaalisin keinoin, silla kuva kertoo enemman kuin tuhat sanaa. Prototyyp-
pia hahmoteltiin ensin kasin piirrettyjen kuvien avulla, jotka olivat hyvin karkeita kuvia tyos-
ta, mutta jotka antoivat ideoita jatkokehitykselle. Seuraavassa vaiheessa kuvista tehtiin jo
hieman tarkempia, jolloin yksityiskohdat erottuivat paremmin. Kehitysideoita tuli paljon

muun muassa kuvien kayttamisesta.

Paperiprototyyppia esiteltiin Laureassa jarjestetyssa pienimuotoisessa tilaisuudessa, jossa oli
lasna hankkeessa mukana olevia henkiloita VTT:sta ja Laureasta. Taman lisaksi prototyyppista
lahetettiin myos monia eri versioita Cosy Finlandille, joka antoi lisatietoa kehityskohteista ja

ideoista, joita Cosy Finlandilla oli tyon suhteen.

Vaihe 6: Toteuta (SD Realizing)

Toteuta -vaiheessa selostetaan miten palvelu tai idea voidaan kaytannossa toteuttaa. Tama
kattaa kaiken kyseisen idean toteuttamisessa tarvittavan tiedon. Tassa vaiheessa voidaan
myos testata prototyyppia tai jo valmista tuotosta. (Moritz 2005, 144- 146.) Toteuta -vaihe,
jonka teoriaosuudesta kerrotaan myos luvussa 6 seka protototyping. Tama vaihe kasitti hyvin
paljon uuden tiedon omaksumista lyhyessa ajassa. Verkkosivutoteutus oli iso aihealue omak-
sua suhteellisen lyhyessa ajassa. Verkkosivujen tyostamisen ohessa kaytiin lavitse myos vuoro-

vaikutussuunnittelua seka ihmisen havainnointiin liittyvia tekijoita.

Toteuta -vaiheessa luotiin myos service blueprintin viimeiset versiot. Prototyypin suunnitte-

lussa kaytetyt ohjelmat olivat Powerpoint, Adobe Photoshop ja Paint. Myohemman digitaali-

sen prototyypin suunnittelussa kaytettiin Adobe Dreamweaver -ohjelmaa, jonka avulla proto-
tyypista luotiin alustava Internet-sivupohja. Valmis verkkosivuprototyyppi testattiin Laureassa
jarjestetyssa testitilanteessa, johon osallistui 5 henkiloa. Testaus jarjestettiin osana prototy-
ping -menetelman kayttoa ja sisalsi prototyypin idean, toiminnan ja kaytettavyyden testaami-
sen, mutta tarkempi painoarvo oli idean hyodyntamisessa seka testihenkiloiden mielipiteiden

kartoittamisessa kaytannollisen prototyypin toteuttamiseksi.
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Tyoskentelyprosessin vaiheistuksen esittelyn jalkeen kaydaan lapi edella mainittujen mene-
telmien viitekehys seka palvelun maarittaminen, ominaisuudet, prosessit seka service desig-

nin hyodyntaminen palvelujen kehittamisessa.

4  Verkossa tapahtuva palvelu

Seuraavat kappaleet pitavat sisallaan palvelun maarityksen, palveluihin ja sen ominaisuuksiin
liittyvan teoreettisen osuuden seka palveluihin virtuaalisessa tilassa liittyvat ongelmat ja pro-
sessit. Aihealueen avaamiseksi on hyva ymmartaa mita palvelulla tarkoitetaan. Palvelu voi-
daan maaritella hyvin eri tavoin, mutta olen valinnut kasitteen avaamiseksi seuraavan Evert
Gummessonin esittaman lauseen, joka mielestani kuvaa hyvin mita palvelu on: ”Palvelu on
jotain, mita voidaan ostaa ja myyda, mutta mita ei voi pudottaa varpailleen.” (Gronroos
2003, 79).

Saffer (2007, 175) maarittelee palvelun "ketjuksi toimintoja, joista muodostuu prosessi joka
antaa arvoa palvelun loppukayttajalle”. Palvelujen koko vaihtelee pienista automaattipalve-
luista laajempiin kokonaisuuksiin. Palveluja tuotetaan kaikkialla ja ne muodostavat nykyaan
suuren osan maailman taloudesta. Samaa mielta palvelun maarityksesta ovat myos Bitner ym,
silla yhdeksi palvelujen tunnusomaisimmista piirteista Bitner ym. toteavat niiden prosessi-
luonteisuuden, jossa palveluprosessi voidaan nahda ketjuna eri toimintoja, jotka mahdollista-

vat palvelun tehokkaan toiminnan. (Bitner ym. 2007, 3.)

Taman jalkeen kasitellaan palvelun ominaisuudet, jotka voidaan jakaa tiettyihin peruspiirtei-
siin. Palvelun ominaisuudet kappaleen tarkoituksena on esittaa yleinen kuvaus siita, miten
palvelu voidaan ymmartaa aineettomana prosessina ja miten palvelut syntyvat. Palvelun omi-
naisuuksien teoreettisen kuvauksen jalkeen siirrytaan aiheen kasittelyyn erityisesti verkossa
tapahtuvan palvelun kautta, jonka myota esitellaan perinteisen palvelun seka verkkopalvelun

eroja.

4.1  Palvelun ominaisuudet

Palvelut ovat luonteeltaan vaihtelevia. (Gronroos 2003, 83). Tasta syysta palvelu ei valtta-
matta toistu taysin samoin kuin aikaisemmin, silla tyovuoro on voinut vaihtua tai asiakaspal-
velijalla saattaa olla ”huono paiva”. (Ylikoski 2001, 25.) Palvelu onkin monisaikeinen alue,
silla se sisaltaa: "tapahtumia, toimintoja, tekoja tai naiden sarjoja, palveluprosesseja” (Yli-
koski 2001, 24).

Gronroos (2003, 81) esittaa palveluille 3 peruspiirretta, jotka ovat palvelujen prosessiluontoi-

suus, niiden samanaikainen tuotanto ja kulutus seka asiakkaan osallistuminen palvelun tuot-
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tamiseen. Myos Saffer (2007, 175) toteaa palvelujen sisaltavan samanlaisia piirteita. Palvelut
ovat aineettomia ja lyhytaikaisia. Asiakas ei voi myoskaan koskea tai nahda itse palvelua,
pelkastaan sen fyysisen muodostuman. Asiakas, joka ostaa palvelun voi saada siita omistuk-
seensa objektin, mutta he eivat saa omistukseensa palvelua itsessaan. Palvelun tuottajat
eivat myoskaan voi luo palvelua yksinaan vaan tarvitsevat siihen myos asiakkaan vuorovaiku-
tuksen. (Saffer 2007, 176.)

Safferin (2007, 176) mukaan palvelun pitaa olla myos joustava. Jokaiseen uuteen tilanteeseen
tai asiakkaan toivomukseen pitaa olla valmis mukautumaan tilanteiden muuttuessa. Palvelun
tuottamiseen kuluu myos aikaa, jota ei voi saada takaisin. Kokonaisuudessaan palvelut luo-
daan ihmistyon tuloksena ja niita on vaikeaa arvioida, silla palveluhenkiloston toiminta asia-

kaspalvelutilanteessa yleensa vaikuttaa palvelun onnistumiseen.

4.2 Palvelu virtuaalisessa tilassa

Palvelulla on nykyaan laajempi merkitys kuin koskaan aikaisemmin, silla tietoyhteiskunnassa
asuvina kuluttajina osaamme vaatia, etsia ja paattaa kulutuskaytannoistamme entista enem-
man ja olemme entista kriittisempia seka tietoisempia oikeuksistamme. Uudet sahkoiset pal-
velut luovat uudenlaiset palvelumarkkinat kaikkien kuluttajien kayttoon, palvelun ajankoh-
dasta riippumatta. Seuraavissa kappaleissa kasitellaan virtuaalisessa tilassa toisin sanoen In-
ternetissa tapahtuvaa palvelua seka sen kaytannon toimintamalleja. Virtuaalisesta palvelusta

voidaan kayttaa myos nimityksia sahkoinen palvelu, digitaalinen palvelu tai e-palvelu jne.

Internetin valityksella markkinoidaan ja myydaan nykyaan huomattavasti enemman kuin aikai-
semmin, silla aiemman fyysisen markkinan rinnalle on syntynyt virtuaalinen markkinapaikka,
toteaa Gronroos (2009, 240). Asiakkaan pitaakin osata nykyaan kayttaa palvelun valineita,
miten tilataan, maksetaan ja mista loytaa tietoa. Kokemus palvelun laadusta riippuu seka
toiminnallisesta laadusta, eli siita miten asiakas suhtautuu Internetista ostamiseen seka pal-

velun teknisen laadun toimivuudesta. (Gronroos 2009, 240.)

Elektronisen seka perinteisen palvelun erot Fitzsimmonsien mukaan on lueteltu kuvassa 3,
jossa palvelujen erottavat piirteet on esitelty. Positiivisiin puoliin Internetin valityksella os-
tamisessa ovat Fitzsimmonsit (2006, 114) luetelleet katevyyden, ajan saaston seka ns. herate-
ostoksien vahenemisen. Negatiivisiksi puoliksi on nimetty valikoiman vahyys, tuotteiden unoh-
taminen, riippuvuus koneesta ja toimitusmaksut. Perinteisen ostamisen hyviksi puoliksi luetel-
laan kaikkien aistien hyodyntaminen ostotilanteessa, muistilaukaisin, tuotteiden kokeilu, uu-
sien tuotteiden loytaminen seka sosiaalinen vuorovaikutus. Huonoiksi puoliksi luetellaan muun
muassa ostosten tekemiseen kuluva aika, odottaminen ja jonotus, tuotteiden kantaminen

kotiin seka turvallisuus.
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Kuva 3: Elektronisen ja perinteisen palvelun vertailu. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 2006, 114)

Elektroniset palvelut omaavat myos hyvin paljon monia perinteisen palvelun ominaisuuksia.
Elektroniset palvelut ovat aineettomia, silla palvelutilanne ja kokemus valittyvat elektronis-
ten vaylien kautta, joita on vaikeaa mitata tai kuvata. Elektronisen palvelun toimitus ja kayt-
to ovat monesti samanaikaisia ja toisistaan erottamattomia, niin perinteisen kuin elektroni-
senkin palvelun suhteen. Perinteinen seka elektroninen palvelu sisaltavat molemmat seka

ydin- etta lisapalvelun elementteja. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 2006, 115.)

Tassa tulee esiin myos service environment eli palveluymparisto, jolla tarkoitetaan paikkaa,
jossa palvelu tapahtuu. Nykyiset laajemmat verkkosivut seka modernit puhelimet ovat laajen-
tuneet osaksi palveluymparistoa ja sen kasitetta. (Parker & Heapy 2006, 105.) Huomioitavaa
on kuitenkin myos, etta kun teknologian hyodyntaminen palveluissa lisaantyy, kauppatapah-
tumasta ja esimerkiksi rahan siirtamisesta tulee helpompaa. Tama saattaa vaikuttaa palvelun
laatuun, mutta silla on samanaikaisesti vaikutus myos henkilokohtaisen vuorovaikutuksen

maaraan seka yksilolliseen kokemukseen palvelussa. (Hollins & Shinkins 2006, 250.)
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4.2.1 Virtuaaliset palvelumallit

Miten virtuaalinen palvelu saadaan toimimaan? Tahan kysymykseen vastaamisessa voidaan
hyodyntaa palvelumalleja, jotka on kehitetty perinteisen palvelun rinnalle Internetin tuoman
muutoksen myota. Seuraavat kappaleet sisaltavat kaksi esimerkkimallia, joita voidaan sovel-

taa osaksi edelle mainittua virtuaalista palveluprosessia.

Gronroos (2009, 241) ehdottaa kaytettavaksi NetOffer -mallia, jossa yhdistyvat peruspalvelu-
paketti, mahdollistavat palvelut ja tukipalvelut. Internetissa toimittaessa osat toimivat eri
tavalla, silla saavutettavuus ja vuorovaikutus eivat toimi samalla tavalla kuin fyysisessa palve-
lutilanteessa. Internetissa esiin tulee palvelun kayttoliittyma, jonka avulla asiakas toimii
yrityksen kanssa. Tekniseen ja toiminnalliseen laatuun vaikuttavat talloin sivujen ulkoasu ja
toimivuus, silla jos kayttoliittyma on huonosti suunniteltu tai ei toimi on palvelu asiakkaalle

kaytannossa hyodyton. (Gronroos 2009, 242.)

Zemke ja Bell (2003, 150) taas ehdottavat “Easy-to-do-business-with” -mallia (ETDBW), joka
keskittyy asiakkaan ajatusmaailmaan kayttamatta liian teknista termistoa. Asiakaan nakokul-
ma kuvataan talloin karsimattoman ja epailevan asiakkaan silmin, joka haluaa vain nopean,
tehokkaan seka antoisan ostoskokemuksen. Kriittisena tekijana on juuri navigointi, silla asiak-
kaat haluavat loytaa tuotteen tai palvelun mahdollisimman helposti ja katevasti. (Zemke &
Bell 2003, 151.) Molemmista malleissa esiin nousevat samankaltaiset tekijat, kuten palvelun
kayttoliittyman selkeys, navigoitavuus, ulkoasu ja yleisesti ostamisen ja palvelun tekeminen
asiakkaalle helpoksi. Seuraavassa kappaleessa kasitellaan palvelutilan seka palvelumallin li-

saksi huomioitavaa osaa, eli palveluprosessin suunnittelua.

4.2.2 Virtuaalinen palveluprosessi

Virtuaalinen palveluprosessi ei ehka termina ole yleisesti kaytetty, mutta silla ilmaistaan tas-
sa tyossa verkossa tapahtuvaa palvelutilannetta, jossa ei olla suorassa vuorovaikutuksessa
ihmisen kanssa vaan toimitaan pelkastaan koneiden ja Internetin tai muun verkon valityksella.
Tama tarkoittaakin, etta fyysista vuorovaikutusta ja ns. ”face-to-face” -palvelutilannetta ei
valttamatta ole koko palveluprosessissa ollenkaan, kuten kay ilmi myos Fitzsimmonsien vertai-
lutaulusta (kuva 3). Tata palveluprosessia voidaan tarkastella muun muassa Fitzsimmonsien
seka Zemken ja Bellin mukaan, jotka ovat kuvailleet virtuaalista palvelua ja sen eri ulottu-

vuuksia.

Fitzsimmonsien mukaan tahan palveluprosessiin kuuluvat ”Front-office” -prosessit, jotka sisal-
tavat suoran vuorovaikutuksen asiakkaan kanssa seka ”Back-office” -prosessit, jotka eivat

sisalla vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Internetissa toimivat elektroniset palvelut eroavat
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asiakasvuorovaikutuksessa ja ne koostuvatkin ns. ”online interactive service dimension” ja
”offline noninteractive service dimension” osista. Online interactive sisaltaa jatkuvan kontak-
tin palvelujarjestelmaan, kun taas offline ei sisalla tata lainkaan. (Fitzsimmons & Fitzsimmons
2006, 115.) Samankaltaista maaritysta hyodyntaa myos Service Blueprinting, jossa palvelun
tekijat selvasti erotellaan ”Back-office” tai toisin sanoen ”Backstage” ja "Front-office” eli
”Onstage” -tekijoihin. Nykyisissa palveluprosessikuvauksissa onkin tarkeaa huomioida erityi-

sesti fyysisen palvelutilanteen puuttuminen joko osittain tai kokonaan.

Moritz (2005, 26) kuvailee, kuinka uusi teknologia on tuonut uudistusta muun muassa Interne-
tin ja langattomien laitteiden myota ja nykyaan palveluita voidaan tarjota aivan uusilla ta-
voilla. Tama on johtanut myos siihen, etta vuorovaikutus asiakkaan ja palvelun tarjoajan va-

lilla on muuttunut, silla perinteisia fyysisia rajoituksia ei enaa ole.

5  Service design kehittamisen valineena

Seuraavat kappaleet kasittelevat uudenlaisen service design ”ajattelun” taustaa, historiaa,
kasitetta seka menetelmallisia kayttotapoja. Kappaleet sisaltavat oleelliset perusteet seka

service designista etta tyon teoreettisen viitekehyksen sisallosta.

Service design on lahtoisin Magerin (2004, 3) mukaan Michael Erlhoffin ideasta, joka loi poh-
jan uudenlaiselle design-ajattelulle, jota Birgit Mager on lahtenyt viemaan eteenpain vuodes-
ta 1991 lahtien. Aikaisempi viittaus service design tyylisuuntaan ja palveluiden seka "muotoi-
lun” yhdistamiseen loytyy kuitenkin Moritzin (2005, 67) mukaan myos Shockstadin 1984 julkai-
sussa "Design Services that Deliver.”, joka esitteli palvelujen seka tuotteiden suunnittelupro-

sessia seka naita vaiheita kuvaavaa service blueprinting -menetelmaa.

Design-sana on aikaisemmin ymmarretty hyvin yksinkertaisesti vain tuotteiden muotoiluun
liittyvaksi tekijaksi, mutta nykyaan tata sanaa voidaan kayttaa jo laajemmassa yhteydessa.
(Mager 2004, 27). Itse sanan Design (suom. muotoilu tai suunnittelu) merkitys on muuttunut
teollisen yhteiskunnan muuttuessa palvelukeskeiseksi yhteiskunnaksi. Design voidaan jakaa
neljaan luokkaan jotka erottuvat toisistaan suuntautumisensa mukaan. Naita suuntauksia ovat

merkit, tuotteet, toiminta ja ajatukset. (Buchanan 2001, Holmlindin 2007, 2 mukaan.)

Moritz (2005, 51) on koonnut suhteellisen laajan listauksen service designissa hyodynnettavis-
ta osa-alueista, joita ovat muun muassa “brandays”, tuotesuunnittelu, psykologia, sisustus-
suunnittelu, etnografia, kayttoliittymasuunnittelu, markkinointi ja markkinointitutkimus,

aistienvarainen suunnittelu, prosessin hallinta ja elamyssuunnittelu.
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Voidaan siis todeta, etta palveluiden "muotoilu” tai suunnittelu hyodyntaa monien eri alojen
ja koulukuntien tietoutta. Design-kategoriat kuten graafinen suunnittelu, vuorovaikutussuun-
nittelu, teollinen muotoilu jne. voivat kaikki olla osa palvelun kokonaisvaltaista suunnittelu-
prosessia. Yhtena merkittavana design-alueena, joka mainitaan usein service designin yhtey-
dessa on vuorovaikutussuunnittelu (engl.interaction design). Vuorovaikutussuunnittelun avulla
on vaikutettu muun muassa digitaalisen vuorovaikutuksen suunnitteluun kuten ihmisen ja

koneen valiseen vuorovaikutukseen. (Gloppen 2009, 8.)

Service design on suhteellisen uusi alue ja ajattelutapa, mutta alalla on jo monia eri tekijoi-
ta, joita ovat muun muassa LiveWork, IDEO ja Engine Service Design. (Gloppen 2009, 8). Suo-
malaisista ”palvelumuotoiluyrityksista” voidaan mainita muun muassa Palmu Inc. Kaikilla ser-
vice designia kayttavilla ja suomalaisilla ns. palvelumuotoilijoilla tuntuu olevan hieman erilai-
nen kasitys siita mita kaikkea service design pitaa sisallaan, silla termien ja menetelmien
sisallot saattavat hieman vaihdella esittajasta toiseen. Tahan on varmasti vaikuttanut sanojen
ja merkityksen kaantaminen ja tulkitseminen toiselle kielelle, mutta tietyt metodit ovat kui-
tenkin jo vakiintuneet ja yhteiset toimintamallit ovat kehittymassa. Seuraavan kappaleen
tarkoituksena on selventaa, mita service design tavoittelee seka miten sita on lahdetty maa-

rittelemaan.

5.1 Mita on service design?

Seuraaviin kappaleisiin on koottu service designia kayttavien ja service design -menetelmia
harjoittavien henkiloiden ajatuksia siita, mita service design tarkoittaa. Naiden maarityksien
kautta niin taman opinnaytetyon tekija kuin lukijakin voi maaritella mita on service design.
Sanan Palvelumuotoilu, jota tassakin tyossa ajoittain kaytetaan, on kaantanyt Mikko Koivisto
lopputyossaan 2007 ”Mita on palvelumuotoilu? - Muotoilun hyodyntaminen palvelujen suunnit-

telussa”.

Sana palvelumuotoilu on juurtunut suomenkieliseen kayttoon ja esiintyy myos service designin
sijasta, tama on johtanut myos monien menetelmien seka kontekstiin liittyvien asioiden sisal-
tojen ja sanojen kaantamiseen englanninkielisista versioista. Taman vuoksi tassa tyossa kayte-
taan niin menetelmien, tekniikoiden kuin sanojenkin alkuperaista englanninkielista sanaa seka
myos suomenkielista kaannosta. Suomenkieliset termit kaannoksille on otettu kayttoon Koivis-

ton 2007 lopputyosta seka Palvelumuotoilu.fi -verkkosivustolta.

Muun muassa Moritz (2005, 19) on maaritellyt service designin monia eri aloja hyodyntavaksi
lahestymistavaksi. ”Service design on kokonaisvaltaisen elamyksen ja eri prosessien ja strate-
gioiden muotoilua, jossa on tarkeaa ymmartaa asiakasta, yritysta ja markkinoita”. (Moritz

2005, 39.) Service design tarkoittaa Koiviston (2007, 64) mukaan ”palvelun kayttajalahtoista,



20

kokonaisvaltaista suunnittelua, kehittamisesta ja innovoimista erilaisten prosessien ja meto-
dien kautta, jossa palvelu suunnitellaan niin, etta se vastaisi mahdollisimman hyvin asiakkaan

ja palvelun tarjoajan vaatimuksiin ja tavoitteisiin”.

Gloppen (2009, 2-3), joka on tutustunut kirjoitettuun SD-teoriaan, maarittelee service desig-
nin yhdistavan kasin kosketeltavan ja aineettoman tuotteen, jotka tarvitsevat monien eri
design-alueiden yhteyskayttoa, jotta asiakas ja muut osapuolet voivat kayttaa tuotetta ja
palvelua vaivattomasti. Service designia hyodyntavat “designerit” kayttavat eri prosesseja ja
metodeja palvelun kehityksessa. Palveluita kehitetaan touchpointien (suom. kontaktipistei-
den) kautta, joissa yksi palvelun elementti vaikuttaa toiseen kulkiessaan palvelupolun lapi.
Nama kontaktipisteet kasittavat vuorovaikutuksen palvelun tarjoajan ja palvelun kayttajan
valilla. Naiden kontaktien summa ja vuorovaikutus muodostavat yhdessa ”palvelumatkan”.
(Gloppen 2009, 3-4.)

Goodwin (2009, 436), jolla on vankka suunnittelutausta kiteyttaa service design -nakokulman
hyodyntavan ajatusta, jossa ymmarretaan kaikki mahdolliset kohdat, joilla voidaan vaikuttaa
kayttajan kokemukseen ja sen jalkeen loytaa keinoja kokemuksen parantamiseksi. Vaikka
service design voidaan maaritella monella tapaa, kaikkia maarityksia yhdistaa asiakkaan ym-
martaminen ja asiakaslahtoinen suunnittelu. Seuraavat kappaleet pitavat sisallaan service
designille oleelliset ominaisuudet, eli valineet joiden kautta service design -kehittamista voi-

daan tarkastella.

5.2 Service design -nakokulma

Tyossa laajempaan tarkasteluun valitut service interface (suom. palvelurajapinta), touch-
points (suom. kontaktipisteet) seka service journey (suom. palvelupolku), eivat ole suomalai-
sessa kontekstissa eivatka muuallakaan ainoat service design -kehitysprosessin nakyvat osat,
mutta ne esiintyivat valituissa teksteissa toistuvasti. Suomessa laajemmassa kaytossa ovat
Koiviston 2007 tyosta loytyvat palvelumuotoilun ”rakennuspalikoiksi” muodostuneet palvelun
kontaktipisteet (engl. service touchpoints), palvelutuokiot (engl. service moment) ja palvelu-

polku (engl. customer journey, service string).

Kirjoitetussa service design -teoriassa esiintyvat menetelmat ja nakokulmat kulkevat hieman
eri nimityksilla ja eri maarityksien kautta. Taman tyon pohjaksi valikoitui muun muassa Mage-
rin (2004), Parkerin & Heapyn (2006), Bitnerin ym. (2007), Moritzin (2005) seka Safferin
(2007) julkaisuista loytyvat service design -nakokulmalle oleelliset kasitteet, joista enemman

seuraavissa kappaleissa.
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Service designin ”rakennuspalikoiksi” Parker & Heapy (2006, 82) luettelevat: kontaktipisteet,
journey (suom.matka), channels (suom. kanava), joka kasittaa tavan, joilla ihmiset saavat
tietoa eri kanavista, kuten Internet, puhelin jne. Service environment ja architectures, joka
taas viittaa tapaan, jolla service designerit nakevat palvelut dynaamisina osina, jotka koostu-
vat dialogeista, jarjestelmista, kaytannoista, resursseista, keskittyen asiakkaan ja palvelun

valiseen vuorovaikutukseen. (Parker & Heapy 2006, 104.)

Saffer (2007, 176) mainitsee service design -elementeiksi monien kontaktipisteiden kayttami-
sen ja keskittymisen kayttajan vuorovaikutukseen naiden kontaktipisteiden kautta. Nama
kontaktipisteet ovat vuorovaikutussuunnittelijoiden, kuten Safferin kayttamia tyokaluja, joita

kaytetaan niin prosessikartoissa kuin service blueprintissa. (Saffer 2007, 190).

Aiemmin mainitut ”palvelutuokion” ja ”palvelupolun” Saffer (2007, 191) yhdistaa service
blueprintin kahdeksi tarkeimmaksi osaksi. Service moments (suom.palvelutuokio) kohdassa
Moritz (2007, 192) mainitsee, kuinka jokainen palvelu koostuu tietysta maarasta "hetkia”,
joita voidaan muotoilla tai suunnitella. Taman vuoksi prosessiin tulee ottaa mukaan juuri
kontaktipisteiden kaytto, silla kontaktipisteiden kaytolla voidaan vaikuttaa prosessiin. Jokai-
sessa palveluhetkessa service blueprintin pitaisi osoittaa, mitka palvelun elementit siihen
vaikuttavat. (Saffer 2007, 193).

Service string (suom. palvelupolku) kohdassa Saffer (2007, 193) mainitsee, etta service string
kertoo palvelun idean kirjoitetussa ja visuaalisessa muodossa, jossa polku luodaan lisaamalla
palvelutuokiot yhteen muodostamaan polku palvelun lapi. Taman avulla selviaa, milla tavalla

palvelun eri osa-alueet toimivat yhdessa.

Safferin 2007 teoksesta on lahtenyt liikkeelle myos muun muassa kontaktipisteiden tarkempi
jaottelu, jolla on suuri merkitys nykyisessa service design -teoriassa, mutta itse service string
ja service moment -kohtia ei mielestani esiteta tyossa niinkaan service design -elementteina,
kuin prosessien kuvaamisen rakenneosina, etenkin service blueprintin osalta. Siten edella
mainitut service string ja service moment jatetaan vahemmalle huomiolle tyon teoreettisen

viitekehyksen kasittelyssa.

Service design network -verkkosivuilla kirjoitetaan, kuinka service design kayttaa ns. service
interfacea (suom. palvelurajapinta), jonka avulla voidaan suunnitella aineeton tuote asiak-
kaan nakokulmasta (Service-design-network 2009). Myos Mager (2007, 2) mainitsee service
interfacen ja sen muokkaamisen siten, etta se on toimiva ja houkutteleva asiakkaan ja palve-
luntoimittajan nakokulmasta. Toisena Magerin paateemana esiin nousevat ”touch points”,
jotka on aiemmin esitelty kontaktipisteina. Nama kontaktipisteet ovat tarkeassa roolissa asi-

akkaan matkan eli ”journeyn” ymmartamisessa. Jo toiminnassa olevan palvelun tarkastelussa
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voidaan analysoida, onko nama kontaktipisteet aseteltu oikein. (Mager 2007, 3.) Myos Moritz
(2005, 40) kayttaa samantapaista ilmaisua “client interface” maaritellessaan, miten service

design luo ja muokkaa tata Interfacea ja kehittaa service journeyn kaikkia yksityiskohtia.

Service designin ”rakennuspalikat” tuntuvat siis muodostuvan tietyista peruselementeista,
jotka sisaltavat asiakkaan ja palvelun valisen vuorovaikutuksen tiettyna ajanjaksona. Asiak-
kaan matkaa voidaan kuvata muun muassa service interfacen avulla, joka kuvaa touchpointien
kautta palvelussa syntyvaa asiakkaan taivalta. Mutta kuten aiemmasta teoriasta voidaan paa-

tella, tama ei ole ainoa mahdollinen nakokulma.

Myos Koiviston 2007 esittamat palvelupolku, palvelutuokio ja palveluhetki toimivat asiakkaan
vuorovaikutuksen kuvaamiseen palveluntarjoajan kanssa. Tassa tyossa kuitenkin keskitytaan
palvelunrajapinnan (engl.service interface), kontaktipisteiden (eng. touchpoints) ja "matkan”
(engl.”journey”) kayttoon. Tahan paadyttiin muun muassa edella mainittujen “rakennuspali-
koiden” kuvaamisella seka Hollinsin & Shinkinsin (2006, 249) toteamuksesta, kuinka pelkan
tuotteen suunnittelusta tulisi pyrkia suunnittelemaan tuote, prosessi ja service interface. He
kayttavatkin ilmausta ” Whole Life Design”. Seuraavat kappaleet kasittelevat edella mainittu-

jen service interface, touchpoint ja service journey -termien merkitysta ja kayttoa.

5.2.1 Service Interface

Service interface tai client interface, suomeksi palvelunrajapinta on termi, joka esiintyy mo-
nien service design -toiden yhteydessa. Moritz (2005, 41) kertoo service interfacen olevan

”malli”, joka rakentuu eri kontakteista, jotka asiakas kay lavitse kulkiessaan eri kontaktipis-
teiden muodostaman asiakasmatkan (engl. service journey). Interface vakiintuu ajan kautta

ja on kayttajan palvelukokemuksen (engl. service experience) pohjana.

Moritzin (2005, 41) mukaan palveluissa tata voidaan kuvailla kuten teatterinaytantoa, jossa
esiintyy eri rooleja. Rooleissa ovat muun muassa palveluhenkilokunta, joka esiintyy naytta-
molla eli palvelun rajapinnassa. Moritzin esittaman kuvauksen mukaan voidaankin sanoa, etta
service design kattaa koko naytelmaprosessin, jossa otetaan huomioon mita tapahtuu naytta-
molla ja nayttamon takana seka kaikki valmistelut tata naytelmaa tehtaessa. Moritzin kehit-
tamasta service interface -kuvauksesta (kuva 4) kay ilmi, miten service interface toimii yri-

tyksen seka asiakkaan valissa, kartoittaen asiakkaan kaymat kontaktipisteet.
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Kuva 4: Service Interface. (Moritz 2005, 41)

Koivisto (2007, 7) kuvailee service interfacen muotoutuvan asiakkaan ja palveluntarjoajan
valisesta vuorovaikutuksesta. Service designissa loytyy niin valittomia asiakaskohtaamisia kuin
palvelurajapintoja aiemmin kuvatulla nayttamolla tai nayttamon takana. (Shockstad 1984;
Shockstad 1987, Holmlidin 2007, 5 mukaan). Service interfacea voidaan kuvata myos kontak-
tipisteiden, vaylien ja polkujen kautta asiakkaan kokemusta kuvaavaksi kokonaisuudeksi.
(Parker & Heapy 2006, 26).

5.2.2 Touchpoints

Touchpoints, touch-points, service touchpoints tai suom. kontaktipisteet on hyvin laaja-
alainen termi, jonka avulla voidaan kuvata asiakkaan vuorovaikutusta palvelun kanssa. Termin
historia ja mista termin kaytto on lahtenyt liikkeelle, on vaikeaselkoinen, silla termia ja sen
muunnoksia on loytynyt muun muassa CRM:n (Customer Relation Management) yhteydesta
seka aiemmin luvussa 5 mainitusta vuorovaikutussuunnittelusta, josta se on omaksuttu myos

service design -ajatteluun. (Howard 2007.)

Parker ja Heapy (2006, 26) kertovat kontaktipisteiden kumpuavan yritysten halusta vahvistaa
yrityksen brandia yli perinteisten markkinointimenetelmien, jolloin huomioitiin, etta on to-
dennakoisempaa, etta asiakas muistaa yrityksen brandin paremmin asiakashenkilokunnan ja
asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta kuin yrityksen ns. ”"sommittelusta”. Seuraavat kappa-

leet esittavat kontaktipisteiden kayttoa ja niiden merkitysta service design -prosessissa.
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Safferin mallissa (2007, 176) on oleellista keskittya asiakkaan vuorovaikutukseen monien kon-
taktipisteiden kayttamisella. Myos Moritz (2005, 208) toteaa kontaktipisteiden sisaltavan vuo-
rovaikutuksen seka konkreettiset asiat, jotka muodostavat tayden palvelukokemuksen. Myos
Parker ja Heapy (2005, 55) maarittavat kontaktipisteet lyhyesti konkreettisiksi palvelun osik-
si, jotka pitavat sisallaan kaikki elementit, jotka palvelun kayttaja nakee, kuulee, haistaa,

maistaa ja joiden kanssa kayttaja on vuorovaikutuksessa.

Laajemman ja yleisessa kaytossa olevan maarityksen kontaktipisteille on antanut Saffer
(2007, 176 - 177), joka on jakanut kontaktipisteet tarkemmin 4 ryhmaan, jotka ovat: tilat
(engl. environments), esineet (engl. objects), prosessit (engl. processes) ja ihmiset (engl.
people). Safferin (2007, 177 - 189) maarityksessa palvelu tapahtuu tilassa, jossa esineet muo-
dostavat resurssit, joiden kanssa asiakas on vuorovaikutuksessa. Palvelu kaydaan lapi proses-
sina tilaamisesta toimitukseen eri vaiheiden kautta, itse prosessi kaynnistyy kuitenkin vasta

ihmisten toiminnan kautta.

Moritz (2005, 45) toteaa lyhyesti, etta kontaktipisteet voidaan luokitella yksittaisiksi palasiksi
palvelussa, jotka muokkaavat kasitystamme palvelusta kokonaisuutena. Kontaktipisteiden
lisaksi asiakkaan kokonaisvaikutelmaa muokkaa service interface, joka on asiakkaan ”paassa”
oleva mielikuva. Taman kuvan muokkaamiseen tarvitaan kaikkien kontaktipisteiden tuntemi-
nen ja tarkempi maarittely. Pelkastaan kontaktipisteiden ja service interfacen kuvaaminen ei
anna viela taydellista kuvausta asiakkaan kaymista palvelun vaiheista. Taman vuoksi mukaan
tulee ottaa myos asiakkaan kayma matka eli service journey, jota kasitellaan seuraavassa

alaluvussa.

5.2.3 Service Journey

Service journey, service string tai client journey eli suomeksi palvelupolku. Palvelumuotoilu.fi
-verkkosivusto maarittelee, etta palvelupolku pitaa sisallaan ajallisen nakokulman, jossa pal-
velu koetaan palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden kautta. (Palvelumuotoilu 2010.) Moritz
(2005, 178) on maaritellyt ns. client journeyn sisaltavan kaiken vuorovaikutuksen, joka asiak-

kaalla on tuotteen, palvelun tai tilan kanssa tiettyna ajanjaksona.

Itse matka on hyvin tarkea osa prosessikuvausta, koska pelkastaan kontaktipisteiden kautta
syntyva tieto ei auta palvelunsuunnittelijoita ja palveluntuottajia nakemaan kokonaiskuvaa.
Tarkastelussa tarvitsee nahda myos, kuinka jokainen kontaktipiste vaikuttaa laajemmin ihmi-
sen elamaan. Esimerkiksi prosessi, jossa ihminen matkustaa ulkomaille, ei lahde liikkeelle
matkan varaamisesta vaan siita hetkesta kun henkilolle tulee tarve tai halu matkustaa. Henki-
lon seuraaminen tiettyna ajanjaksona antaa informaatiota, siita miten palvelun kontaktipis-

teet liittyvat henkilon laajempaan elamaan. (Parker & Heapy 2006, 104)
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Tiivistaakseen Parkerin ja Heapyn (2006, 34) kertovat, etta palvelupolku muodostuu kontakti-
pisteiden ja eri kanavien kautta tiettyna ajanjaksona. Nain ollen palvelut tulisikin ymmartaa

matkana tai tiettyna syklina, jossa monet kriittiset kohtaamiset, jotka tapahtuvat matkan eri
vaiheissa ja eri kanavien kautta. Myoskaan tarkoituksena ei ole optimoida tiettyja prosesseja,

vaan maaritella paras palvelupolku asiakkaan kannalta.

Seuraavissa luvuissa kasitellaan kaikkia tyoskentelyprosessin eri vaiheissa kaytettyja mene-
telmia. Naissa korostuvat edella mainitut service interface, touchpoints ja service journey
”rakenneosat”, joten niiden hahmottamisen kannalta on tarkeaa yhdistaa aiemman teorian

avulla luotu kuvaus.

5.3 Kehittamiskohteiden etsiminen eri menetelmien avulla

Service design -menetelmia ja -tyokaluja on kymmenia ja uusia kehitetaan jatkuvasti, mutta
suosituimpia tuntuvat olevan muun muassa service blueprint, benchmarking, gap analysis,
erilaiset haastattelumenetelmat ja kayttajatutkimukset. Maarityksena voidaan esittaa, etta
tassa tyossa menetelma toimii yleiskasitteena, jonka sisalla on erilaisia tyokaluja asian tar-
kasteluun. Esimerkiksi benchmarking on menetelma, joka sisaltaa muun muassa best-in-class

benchmarkingin tai competitive benchmarkingin tyokalut.

Seuraavissa alaluvuissa kasitellaan menetelmaa ensin teorian kautta, jonka jalkeen sen poh-
jalta kuvataan, kuinka asiaa on sovellettu ja kaytetty. Tyoskentely kaynnistettiin yhteistyoyri-
tyksen haastattelulla ja toiminta-alan tutkimisella. Talla saatiin perusteet benchmarkingiin,
jolla vertailtiin toimintamallia samalla tavalla toimivaan yritykseen seka parhaimpaan service

designia hyodyntavaan organisaatioon.

Asiakkaan nakokulmaa ja kehityskohteita kartoitettiin verkkokyselylla, jonka jalkeen voitiin
siirtya kehittamisvaiheeseen. Kehittamisvaiheessa asiakkaan palvelupolku mallinnettiin cus-
tomer journey -metodia hyodyntamalla, jonka avulla kuvattiin asiakkaan nakokulma. Taman
jalkeen kaytiin lapi yrityksen ja asiakkaan valiset prosessit kayttamalla service blueprint -

menetelmaa.

Naiden vaiheiden jalkeen saatiin kuvaus asiakkaan ja yrityksen prosesseista ja kaytannoista,
joista voitiin luoda prototyyppimalli. Tata lahdettiin kehittamaan testauksen ja luonnostelun
avulla. Seuraavissa kappaleissa esitellaan hankkeessa kaytetyt menetelmat yksityiskohtaisesti
teorian ja kaytannon tyon kautta. Kuva 5 ilmaisee tyossa kaytetyn menetelman kayttotarkoi-

tuksen.
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Kuva 5: SD -menetelmien kaytto tyoskentelyprosessissa

5.3.1 Benchmarking

Benchmarking (suom. esikuva-analyysi tai vertailuanalyysi) on ollut monien kirjoittajien ai-
heena ja sita on maaritelty eri tavoin. Woberin (2002, 1-2) mukaan benchmarking voidaan
maaritella systemaattiseksi vertailuprosessiksi, jossa paamaarana on saavuttaa jatkuvaa pa-
rannusta. Toisena maarityksena tassa tyossa kaytetaan Fitzsimmonsien teoksessa esiteltya
maaritysta, jossa todetaan, etta yrityksen suorituskyvyn mittaaminen voidaan tehda myos
vertaamalla suorituskykya toisiin yrityksiin, jotka ovat tunnettuja omilla aloillaan. (Fitzsim-
mons & Fitzsimmons 2006, 142.)

Benchmarking -menetelman lahtokohtana on toisilta oppiminen ja taman tiedon hyodyntami-
nen omassa toiminnassa. Se voidaan toteuttaa esimerkiksi vierailemalla toisessa yrityksessa
tai havainnoimalla kokonaan toisella alalla olevan yrityksen toimintaa ja yrittaa loytaa toimi-
via kaytantoja oman toiminnan tueksi. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 2006, 142-143.) Tarkeaa
on kuitenkin huomata, etta kuten Niva & Tuominen (2005, 28) korostavat benchmarking ei ole
tuotteen tai palvelumallin kopiointia, vaan soveltamista omiin malleihin ja oman toiminnan

kehittamista.

Benchmarking voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen vertailuun. Sisaisessa analyysissa yrityksen
yksikot, osastot, sivukonttorit ja muut sijainnit vertaavat itseaan muihin yksikoihin jne. sa-

man organisaation sisalla. Ulkoisessa analyysissa yritykset vertaavat omaa toimintaansa mui-
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hin organisaatioihin, kuten kilpailijoihinsa, josta kaytetaan nimea competitive benchmarking
(suom. kilpailuhenkinen benchmarking). Toisena vertailukeinona on analysoida omaa organi-
saatiota muihin yrityksiin oman toimintakentan ulkopuolelta, josta kaytetaan nimea best-in-
class tai best-practice benchmarking, eli verrataan toisen toimialan ns. parhaimpiin kaytan-

toihin. Kolmantena keinona voidaan pitaa tietyn sektorin tai alan analyysia. Tasta kaytetaan
nimea sector benchmarking ja siina tutkitaan tiettya osa-aluetta ja sen toimintaa verrattuna
omiin kaytantoihin. (Wober 2002, 2-4.)

Service designin kannalta on tarkeaa katsoa palvelua monista eri nakokulmista ja oppia mui-
den yritysten kokemuksista ja toiminnoista. (Moritz 2005, 187.) Benchmarking -menetelmassa
ja opinnaytetyossa suurin vaikuttaja oli amerikkalaisen lentoyhtion Virgin Atlanticin suunnit-
telema verkkosivusto, jossa hyodynnettiin service design -ajattelua seka selvaa kuvallista
kerrontaa. Virgin Atlanticin sivuja seuraamalla on myos huomattu liian tiedon saattavan ha-

mata asiakasta, ja oikean tiedon loytaminen hidastuu.

Toiseksi vertailukohteeksi valittiin samanlaisella konseptilla toimiva Meet the Danes -yritys,
jonka toiminta on lahtenyt liikkeelle vuonna 2005. Kyseessa on perheyritys, joka toimii KOo-
penhaminan alueella. Yrityksen konseptiin kuuluu tarjota vierailijoille mahdollisuus tutustua
tanskalaisiin heidan omissa kodeissaan ja nauttia illallista tai lounasta heidan seurassaan.
(Meet the Danes.)

Toimintamalli eroaa Cosy Finlandista muun muassa palvelupakettien ja informaation maaras-
sa. Meet the Danes listaa palvelun jarjestamiseen kuluvan ajan seka palvelun hinnat on esitel-
ty (per henkilo) kaavaa kayttamalla. Maksaminen on jarjestetty ennakkomaksuna kuten myos
Cosy Finlandilla. Maksuvaihtoehtoehdoksi Meet the Danes tarjoaa vain pankkisiirron. Meet the
Danes -verkkosivut sisaltavat vain yhden paasivun, jonka yhteyteen on linkitetty PDF-
tiedostoja, jotka pitavat sisallaan palvelukuvauksen seka isantaperheeksi liittymiskaavakkeen.
Meet the Danes kuitenkin erottautuu tarjoamalla myos erilaisia tutustumismatkoja yksittaisil-
le henkiloille tai yrityksille. Naihin vaihtoehtoihin kuuluvat kulttuuriluennot, kavely - ja pyo-

railyretket, purjehtiminen tai nahtavyyksien katsominen. (Meet the Danes.)

Molempien yrityksien sivuilta etsittiin palvelun kayttamiseen seka sen eri vaiheisiin liittyvaa
tiedon maaraa seka sen esittamista, joka molemmilla yrityksilla erosi valtavasti. Tahan on
tietenkin vaikuttanut yritysten eri toimialat seka yrityksen koko, mutta palvelun hahmottami-
nen sivujen perusteella oli vertailun lahtokohtana. Benchmarking keskittyi siis samalla alalla
toimivan yrityksen Meet the Danes -toimintamallin kohtiin (competitive benchmarking) seka
oman alan ulkopuolelta toimivan Virgin Atlantic -toimintamalliin (best-in-class). Benchmar-
king ei ole uusi oppimismenetelma, vaan se on ollut kaytossa jo pitemman aikaa. Jos joku

muu on ollut alalla pitempaan, on vain hyodyllista tarkastella jo olemassa olevaa toimintaa ja



28

miettia, kuinka omaa vastaavaa toimintaa voidaan kehittaa. (Niva & Tuominen 2005, 5). Pal-
velun hahmottamisessa hyodynnettiin Virgin Atlanticin palvelun vaiheistuksessa kayttamaa
ideaa seka Meet the Danes -yrityksen nykyisen toiminnan tarkastelua suhteessa Cosy Finlan-
diin. Tassa tyossa benchmarking ei ole ollut niinkaan tyon paatavoitteena, vaan osana isom-

paa kokonaiskuvan hahmottamista ja muiden prosessien ymmartamista ja soveltamista.

5.3.2  Kysely

Asiakkaan nakokulman hahmottamiseen valittiin kysely, joka suoritettiin Internetin valityksel-
la verkkokyselyna. Seuraavat kappaleet kasittelevat kyselyn “rakentamiseen” liittyvan teorian

seka kyselysta saadut vastaukset seka niiden hyodyntamisen tyossa

Kyselyn tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Taman kautta
muokattiin produktin eli verkkosivuprototyypin sisaltoa. Laadullinen tutkimus on hyva siina
mielessa, etta silla voidaan vastata myos laajempiin kysymyksiin, joihin ei l0ydy suoraa vasta-
usta. Laadullisella tutkimuksella ei myoskaan yriteta loytaa numeerista ja yleistavaa tarkkaa
informaatiota, vaan vastaajien kokemusta kuvaavaa tietoa. (Ronkainen, Karjalainen & Mertala
2008, 18.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan ottaa huomioon myos vaihtoehto, etta ongelma saat-
taa vaihtua tutkimuksen edetessa ja nain ongelman asettelu on yleisemmalla tasolla kuin
kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa, jossa ongelma on maaritelty tarkemmin.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 122.) Kyselytutkimukset saatetaan helposti rinnastaa
maaralliseen tutkimukseen, mutta nykyisilla menetelmilla voidaan kayttaa myos laadullisia

kyselytapoja. (Ronkainen ym. 2008, 21.)

Kyselyn laatimisessa on tarkeaa paattaa jo alkuvaiheessa, kuinka tuloksia tullaan analysoi-
maan ja hyodyntamaan. Kyselyn tulisi olla helppo vastata ja mahdollisimman lyhyt seka mie-
lenkiintoinen. Kysymysten tulee olla jarjestetty loogisesti, jolloin yksi aihe tai otsikko johtaa
helposti seuraavaan aiheeseen. Kyselyn kieliasussa tulee ottaa huomioon kieliasun helppous,
silla vaikeaselkoiset sanat vaikeuttavat kysymyksen ymmartamista ja vastaamista. Kyselyn
alussa on hyva pitaa pieni johdantokappale, jonka vastaaja voi lukea ja nain perehtya aihee-
seen ja tutkimuksen tarkoitukseen. (Hollins & Hollins 1991, 48-49.)

Kyselyn alussa on hyva selvittaa vastaajan taustatietoja muutaman kysymyksen avulla, kuten
ika ja sukupuoli. Alussa kysymyksien tulisi olla helposti vastattavissa ja sen jalkeen siirrytaan
vaiheittain vaikeampiin kysymyksiin. Hyvan kyselyn luominen on vaikeaa ja aikaa vievaa. En-

nen kyselyn julkistamista se tulisi testata pienen ryhman kesken. Kysely, jonka tarkoituksena
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on mitata asiakkaiden mielipiteita tai asenteita maarattya palvelua tai tuotetta kohtaan tulee

suunnitella erityisen tarkasti. (Hollins & Hollins 1991, 49.)

Verkkokysely laadittiin kayttamalla E-lomake tyokalua, jolla eri kysymysosiot voitiin rakentaa
ennakkoon suunniteltujen ja hyvaksyttyjen kysymysten avulla. Kysely jaettiin kolmeen osaan,
jotka olivat vastaajien perustiedot: ika ja vastaajan kotimaa. Taman jalkeinen osio kasitti
heidan mielipiteensa siita, minkalainen tieto on heille tarkeaa matkailupalveluita tarjoavan
yrityksen verkkosivuilla samoin mielipiteensa heidan vierailtuaan ensimmaisen kerran Cosy
Finlandin verkkosivuilla seka milla tavalla he arvioivat sivuston navigaatiota, kaytettavyytta ja
nykyista varimaailmaa. Kolmantena osana vastaajilta kysyttiin oliko sivuilla heidan mielestaan
riittavasti tietoa palvelupaketeista ja palvelun valinnasta, seka palvelun ostamisen jalkeisesta
informaatiosta eli “"tapahtumaan” siirtymisesta ja isannasta. Lisaksi lomakkeeseen lisattiin
kysymys maksuvaihtoehdosta. Kyselyn lopussa vastaajilla oli mahdollisuus antaa omaa palau-

tetta vapaan kommentointikentan avulla.

Verkkokyselyn tueksi laadittiin saatekirje, jossa selostettiin tyota seka kyselyn tarkoitusta.
Saatekirje loytyy liitteesta 2. Saatekirje ja kysely lahetettiin Cosy Finlandin kautta kymmenel-
le henkilolle. Vastausaikaa oli noin 2 viikkoa. Viimeiseen paivaan 31.1.2011 mennessa kyse-
lyyn oli tullut 4 vastausta, joista kaksi vastausta oli tullut takaisin tyhjina, joten kokonaisia

vastauksia saatiin vain 2 kappaletta.

Kyselyyn vastanneet 2 henkiloa olivat 61 -vuotias amerikkalainen seka 39 -vuotias malesialai-
nen. Amerikkalainen Cosy Finlandin palveluita kayttanyt asiakas arvioi Cosy Finlandin sivuja
hyvin puoleensavetaviksi ja ammattimaisiksi. Matkailupalveluita tarjoavissa verkkosivuissa han
arvosti asiakkaiden kommentteja palvelusta seka sivujen suunnittelun ammattimaisuutta.
Cosy Finlandin nykyisten sivujen navigaatio, kaytettavyys seka varimaailma saivat kaikki tay-
det pisteet 5/5. Myo0s sivujen tarjoamat tiedot palvelupaketeista, maksuvaihtoehdoista aina
paikalle paasemiseen saivat taydet pisteet 5/5. Lisaksi vapaassa kommentoinnissa kehuttiin

yrityksen sivuja ja itse yritysta.

Toinen kyselyyn vastannut 39-vuotias malesialainen piti sivuja hyvannakoisina, mutta ei konk-
reettisina. Matkailupalvelusivuissa han arvosti kuvia, videoita seka mahdollisuutta tehda tark-
ka matkasuunnitelma. Cosy Finlandin nykyisten sivujen navigaatiota arvioitiin 3/5, kaytetta-
vyys 2/5 ja varimaailma 2/5. Arvostelua perusteltiin kaytettavyyden osalta, yksityiskohtaisuu-
den puuttumisella ja varimaailmaa ei pidetty katseen vangitsijana. Palvelupaketin tarjoama
tieto arvosteltiin 4/5, Maksamiseen ja maksuvaihtoehtoihin liittyvat tiedot arvosteltiin 1/5.
Maksuvaihtoehdoksi toivottiin Visa-korttia. Palvelun ostamisen jalkeiset tiedot isannasta ja
paikalle siirtymisesta olivat vastaajan mielesta riittavat. Vapaassa kommentoinnissa toivottiin

palvelun nopeuttamista ja suomalaisen matkailun laajempaa markkinointia.
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Koska kyselyyn vastasi vain 2 palvelua kayttanytta henkiloa, ei tuloksista voitu tehda merkit-
tavia paatelmia tai johtopaatoksia. Myos vastaajien erilaiset nakemykset osoittivat, miten eri
tavoin asiakkaat kokevat ja nakevat palvelutapahtuman, joka ulkopain voi nayttaa hyvinkin
samanlaiselta kaikille asiakkaille. Palvelukokemukseen kuitenkin vaikuttavat monet tekijat,
joita on vaikea huomioida palvelua suunniteltaessa ja yksittaisen asiakkaan palvelupolkua
tutkiessa. Kysely kuitenkin antoi esimerkkeja kohdista, jotka voivat olla asiakkaalle tarkeita

palvelua valittaessa seka palvelukokemuksen muodostumisessa.

Kyselyn ja Cosy Finlandilta saadun tiedon jalkeen voitiin siirtya asiakkaan matkan kuvaami-
seen customer journeyn seka service blueprintin kautta. Seuraavassa osassa esitellaan palve-
lun kuvaamisessa kaytettya customer journey -menetelmaa, jonka avulla luotiin esimerkki-
malli asiakkaan kaymasta palvelupolkusta ja sen pohjalta esille nousseista kysymyksista ja
kehityskohteista.

5.3.3 Customer Journey

Asiakkaan kayma palvelupolku haluttiin kuvata visuaalisessa ja mahdollisimman havainnolli-
sessa muodossa, jotta tyon tuotos voitaisiin rakentaa asiakkaan kannalta hyodylliseksi ratkai-
suksi. Taman seurauksena paadyin kayttamaan customer journey (suom. asiakasmatka) -
menetelmaa, joka on service design -menetelma, jonka avulla voidaan havainnollistaa miten

palvelun kayttaja nakee ja kokee kayttamansa palvelun.

Palvelua voidaan tarkastella koko ajanjaksona ja palvelutilanteet voidaan myos jakaa tar-
kemmin tiettyihin prosesseihin, joita voidaan tarkastella lahemmin. Customer journeyn avulla
voidaan myos huomioida tekijat, jotka tapahtuvat jo ennen varsinaista kanssakaymista asiak-
kaan kanssa, kuten mista asiakas saa tiedon palvelusta tai yrityksesta. (Miettinen ja Koivisto.
2009, 15.) Moritz (2005, 179) selventaa kasitetta client journey -nimella, joka pitaa sisallaan
kaikki vuorovaikutustilanteet jotka asiakas kay lapi palvelua tai tilaa kayttaessaan tiettyna

ajanjaksona.

Engine Service Design Group, joka on yksi monista service designia hyodyntavista yrityksista,
on kuvaillut customer journey mappingia metodiksi, jonka avulla voidaan esittaa visuaalisesti
palvelunkayttajien normaalia toimintaa. Tata metodia hyodyntamalla voidaan luoda kuvaus
palvelusta, ymmartaa paremmin kayttajia seka loytaa palvelusta mahdolliset kohdat muokata
ja parantaa asiakkaan toimintaa. Customer journey map kay lapi asiakkaan toimintaa kontak-
tipisteiden, vuorovaikutuksen palvelun kanssa (engl. Service interactions) ja muiden vaiheiden
avulla. Visualisoinnissa voidaan hyodyntaa muun muassa tarinoita seka valokuvia kuvaamaan
kayttajien onnistumisia ja epaonnistumisia palvelua kaytettaessa. (Engine Service design
2010.)
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Tekniikoita ja maarityksia on tahankin menetelmaan monta. Engine Service Designin ja Morit-
zin lisaksi kayn lapi myos kahden julkaistun artikkelin pohjalta itse kaytannon tyostamiseen
liittyvat seikat. Aarne van Oosterom (2010) julkaisi kirjoituksen "Mapping out customer expe-
rience excellence: 10 steps to customer journey mapping”, jossa han toteaa menetelman
hyviksi puoliksi sen, etta menetelma kyseenalaistaa kasityksemme siita miksi toimimme juuri
kyseisella tavalla ja tekee asioista nakyvia ja helposti kasiteltavia. Han toteaa, etta customer
journey mapin tulisi sisaltaa seuraavat osat: kontekstimappi, persoona, hanen tavoitteensa ja
miksi han tavoittelee kyseista asiaa, asiakasmatkan horisontaalinen kuvaus, kontaktipisteet,
totuuden hetket, palvelun toimittajat kontaktipisteisiin, blueprint seka "emotionaalinen mat-

ka” (engl. emotional journey). (Oosterom 2010.)

Service Design Tools -verkkosivusto tarjoaa menetelmalle yleisemman selostuksen. Customer
journey map kay lapi asiakkaan ja palvelun valisen vuorovaikutuksen kontaktipisteet visuaali-
sessa muodossa, mutta menetelmassa on tarkeaa ottaa huomioon informaation kulku seka
fyysisten laitteiden osuus. Lisaksi esitys yksinkertaistetaan jattamalla kaikki ylimaarainen ja
tarpeeton tieto pois. (Service Design Tools 2009.) Tasta voidaan huomata, kuinka eri tavoilla
customer journey - menetelmaa voidaan kayttaa. Oosterom kuvaa menetelman kasittavan
monia eri osa-alueita, kun taas Service Design Tools painottaa menetelman kuvaamista yksin-

kertaisesti ja pelkistetysti.

Customer journeyn kayttaminen opinnaytetyossa oli olennainen osa asiakkaan tarpeiden ym-
martamista seka osa itse kaytannon toteutusta eli prototyyppia, joka muodostui osaksi asia-
kasmatkasta saatujen kohtien kautta. Tarkoituksena oli tuoda esiin asiakkaan kokemat palve-
luprosessin vaiheet ja luoda kuvaus kaikista palvelun vaiheista ensimmaisesta yhteydenotosta

aina palvelun jalkihoitoon.

Kuvaus toteutettiin tutustumalla Cosy Finlandin toimintaan ja elaytymisella asiakkaan rooliin,
jota Saffer (2007, 78) kutsuu ”Undercover agent” -menetelmaksi. Tassa henkilo voi esiintya
asiakkaana ja kayttaa palvelua. Palvelupolku kaytiin lavitse omaksumalla asiakkaan rooli ja
erittelemalla kaikki palveluvaiheet. Cosy Finlandin toiminnasta kaytiin lapi kaikki osat lukuun
ottamatta viimeista isantaperheen kohtaamista, johon ei voida vaikuttaa muotoilun keinoin,
vaan jokainen kohtaaminen ja vuorovaikutustilanne isantaperheen kanssa on asiakkaalle eri-

lainen.

Customer journey -kuvauksen kertomiseen ei valittu tiettya persoonahahmoa, jonka toiminto-
ja voitaisiin saadella tiettyjen arvojen jne. kautta, vaan kerronnalliseksi tyyliksi valikoitui
hyvin geneerinen eli yleinen henkilokuvaus verkkoasiakkaan mahdollisista toiminnoista palve-
luprosessin aikana. Tallaisen kuvauksen hyvaksi puoleksi osoittautui sen soveltuvuus Internetin

kautta toimivaan asiakkaaseen, joka ei valttamatta ota suoranaista fyysista kontaktia yrityk-
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seen vaan toimii verkkosivujen ja hakukoneiden tarjoaman tiedon perusteella ja tekee paa-
toksensa hyvin nopeasti naihin tietoihin perustuen. Hahmotelma yhdesta asiakkaan palvelupo-

lusta on esitelty seuraavassa kuvassa 6.

Kuvaus alkaa siita, etta asiakas etsii tietoa Internetin kautta kayttamalla hakukonetta. Yrityk-
sen tiedot tulevat esiin oikealla hakusanalla, jonka mahdollistaa hyva hakukoneoptimointi.
Taman jalkeen asiakkaalle muodostuu mielipide siita onko kyseinen yritys tai palvelu hanta
kiinnostava ja hanen tarpeisiinsa sopiva. Mikali nain on, voi asiakas siirtya etsimaan sopivaa
palvelupakettia seka mahdollisesti tilaamaan palvelun. Kriittista tassa vaiheessa on tiedon

loytaminen ja sen sisalto.

Sopivan palvelupaketin loydyttya asiakas ryhtyy tilaamaan kyseista palvelua tayttamalla lo-
makkeeseen tarvittavat tiedot. Tassa vaiheessa on tarkeaa, etta lomakkeeseen on helppo
lisata tietoja ja ettei lomake anna virheilmoitusta sita lahetettaessa. Lomakkeen tayttamisen
jalkeen Cosy Finland etsii asiakkaalle sopivan isannan ja lahettaa ehdotuksen isannasta seka
palvelun hinnasta, jonka hyvaksymalla asiakas siirtyy maksuvaiheeseen. Palvelu maksetaan
kayttamalla PayPal -maksupalvelua. Tassa vaiheessa on hyva selventaa asiakkaalle maksuta-
pahtumaa ja sen turvallisuutta. Uuden asiakkaan voi perehdyttaa PayPalin kayttoon luomalla
tapahtumaa helpottavan ohjeen. Myos muiden maksutapojen lisaaminen saattaa helpottaa

asiakkaan ostopaatoksen tekoa.

Maksamisen jalkeen Cosy Finland lahettaa asiakkaalle kutsun, joka sisaltaa tapaamiseen liit-
tyvat tiedot seka avustavaa tietoa paikalla paasemisesta. Tassa vaiheessa on hyva kayda lapi
asiakkaalle tarjottu tieto ja mahdollisuudet ohjata asiakasta myds muuhun Suomeen liittyvaa
materiaaliin. Esimerkiksi tilanne, jossa asiakas on ostanut suomalaisen saunaillan, voidaan
asiakkaalle antaa tietoa suomalaisesta saunasta seka saunaperinteista jne. Lisaksi asiakkaan
matkaa voidaan helpottaa tarjoamalla hanelle muuta tietoa suomalaisista, kulttuurista, ta-
voista, nahtavyyksista jne. ja tarjota kokonaisvaltaisempi ”Suomielamys”. Asiakas neuvotaan
perille kutsukirjeen avulla, mutta tahan voidaan vaikuttaa tarjoamalla tietoa myos verk-
kosivujen kautta, jolloin asiakkaalta saastyy vaivaa etsia suomalaisia joukkoliikennevalineiden
aikatauluja itsenaisesti. Isantien vastuu palvelusta alkaa, kun asiakas saapuu heidan luokseen.
Tapaamisen jalkeen voidaan asiakasta pyytaa jattamaan palautetta, jotta palvelutapahtuman

tasoa voidaan seurata.
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Kuva 6: Cosy Finland Customer Journey
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5.3.4 Service Blueprint

Sana blueprint on lahtoisin teknisesta piirustusmallista, jonka tehtavana on merkita kaikkien
osien sijainnit piirustuksessa. Tasta kuvasta otettiin useita kopioita, jonka seurauksena kuva
oli usein sininen. Tama termi on kuitenkin saanut uuden merkityksen palvelun laadun paran-
tamisen valineena. Tassa yhteydessa palveluprosessi jaetaan pienempiin osiin ja esitetaan

aikajarjestyksessa. Tama prosessi esiteltiin ensimmaisen kerran Shostackin julkaisussa 1984,

mutta kyseinen menetelma on ollut kaytossa jo aikaisemmin. (Hollins & Shinkins 2006, 62-63.)

Bitner ym. (2007, 2) luonnehtivat service blueprint -menetelmaa asiakaslahtoisyyteen keskit-
tyvaksi lahestymistavaksi, joka antaa mahdollisuuden jasentaa palveluprosessin informaation
visuaaliseksi kokonaisuudeksi, joka sisaltaa asiakaan kanssa tapahtuvat kontaktit ja siihen

liittyvat fyysiset todisteet (engl. physical evidence) ja kaikki tama asiakkaan silmin katsoen.
Blueprintit myos havainnollistavat ja yhdistavat eri tukiprosessit (engl. support process) koko

organisaatiossa. (Bitner ym. 2007, 2.)

Palvelut koostuvat monista eri tekijoista, jotka on hyva tunnistaa, jotta palvelua voidaan
kehittaa. Taman nakokulman antaa muun muassa prosessikartta (engl.process map), joka
esittelee palvelukokonaisuuden. Prosessikarttojen tulisi myos kasitella kontaktipisteet, kuten
kayttajan, yrityksen seka muut tekijat. Prosessikartan avulla voidaan havainnollistaa myos
palvelun ongelmakohdat ja menetetyt tilaisuudet, eli tilanteet, jotka ovat ehka huonosti
suunniteltu, eivatka toteudu halutulla tavalla. Nama kohdat tulevat selville service blueprin-
tilla. (Saffer 2007, 190-191.)

Service blueprint (suom. palvelublueprint) voidaan luokitella prosessianalyysiksi, jonka myota
voidaan tarkastella prosessia tietyn ajanjakson tai toimenpiteen kautta. Metodi tarkastelee
palveluprosessia toimintojen kautta, joita ovat ”Onstage Contact”, joka tarkastelee asiak-
kaalle nakyvia osia kuten ensivaikutelma ja kaikki kanssakaymisen vaiheet. "Backstage Con-
tact” tarkoittaa asiakkaalle nakymattomia toimia, kuten asiakaspalvelun eri tukitoiminnot tai
palvelunverkkosivujen paivitykset jne. Viimeisena ovat ”Support Process”, johon kuuluu tie-
don keraaminen, erilaiset asiakastietokannat, kommunikaatioprotokollat ja muut tukitoimin-
not. (Miettinen & Koivisto 2009, 17.) Safferin (2007, 193) mukaan service blueprintin tulee
kasitella palvelutuokioista (engl. service moment) my0s tilat (engl. environment), esineet
(engl. objects), prosessit (engl.processes) ja ihmiset (engl.people). Kuva 7 esittaa service

blueprintin sisaltamat ”rakennusosat”.
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Service Blueprint Components
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Kuva 7: Service blueprint -rakennusosat (Bitner ym.2007, 8)

Toinen service blueprintin tekija on service string (suom.palvelupolku), joka kasittaa koko
palvelun idean visuaalisessa muodossa. Suunnittelija luovat palvelupolkuja linkittamalla pal-
velutuokioita yhteen luodakseen tilanteita tai tapahtumia, jotka esittavat linjauksen lapi
palvelun. Palvelupolku esittaa varikkaana milta kuvaus palvelusta nayttaa kokonaisuutena.
Kuvauksesta nahdaan myos, kuinka asiakas tilaa, maksaa ja saa palvelun, ja kuinka henkilo-
kunta tuottaa asiakkaille palvelun. (Saffer 2007, 193- 194.) Jokainen palvelu sisaltaa tietyn
maaran konkreettisia hetkia, jotka voidaan suunnitella ja service blueprintin tulisi sisaltaa
kaikki nama hetket. Huomioon tulee myos ottaa, etta nama hetket sisaltavat myos erilaisia
suunnitteluvaihtoehtoja, riippuen siita miten asiakas kayttaa kyseista palvelua. Taman takia
kontaktipisteiden kayttamisessa ja suunnittelussa tulee ottaa huomioon erilaiset asiakkaan
kayttomahdollisuudet. (Saffer 2007, 192-193.)

Service blueprintin rakennusosat koostuvat siis asiakkaan toimista (engl. customer actions),
nakyvista kontakteista asiakkaaseen tai nakyvista kontakteista (engl. onstage/ visible contact
employee actions), nakymattomista kontakteista asiakkaaseen tai ”kulissien takaisesta” na-
kymattomista kontakteista (engl. backstage/ invisible contact employee actions), tukiproses-
seista (engl. support processes) seka fyysisesta ”todistusaineistosta” (engl. physical eviden-
ce). (Bitner ym. 2007, 6.)
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Asiakkaan toiminta on merkittavassa osassa blueprinttia ja se on usein ensimmainen osa blue-
printin tyostamista. Seuraava tekija on nakyvat kontaktit asiakkaaseen, jotka erottuvat asiak-
kaasta vuorovaikutuksen rajapinnan kautta (engl. line of interaction). Nakyva kontakti tar-
koittaa kasvokkain tapahtuvaa vuorovaikutusta asiakkaaseen, usein esimerkiksi palvelupisteen
valityksella. Jos vuorovaikutuslinja ylitetaan linkittamalla asiakas kontaktihenkiloon tai itse-

palveluteknologian avulla tapahtuu ns. Moment of truth. (Bitner ym. 2007, 6.)

Richard Norman on maaritellyt vuorovaikutuksen, joka maarittelee palvelun tasoa asiakkaan
mielessa totuuden hetkeksi (engl. moment of truth). Tama on yleensa lyhyt hetki, jolloin
asiakas muodostaa mielipiteen palvelusta ja sen tasosta. Jokainen totuuden hetki on keino
vaikuttaa asiakkaan kasitykseen palvelun laadusta. Nama hetket kasittavat kaiken aina palve-
lun tilaamisesta palvelun kayttamiseen ja jalkihoitoon. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 2006,
197-198.)

Service designerit tyoskentelevat palvelun kayttajien kanssa ymmartaakseen naita totuuden
hetkia, jotka vaikuttavat ihmisten mielikuviin ja reaktioihin. Nama totuuden hetket voivat

olla niin yksinkertaisia kuin vastauksen saaminen rekisteroitymisen jalkeen. Monet naista to-
tuuden hetkista eivat ole lainkaan suunniteltuja. Nimittain juuri ne hetket, joista asiakas on
eniten riippuvainen, ovat usein juuri niita kohtia, joissa palvelun tarjoaja ei valttamatta on-

nistu ja nain asiakas saattaa pettya ja jattaa kaiken kesken. (Parker & Heapy 2005, 57.)

Vuorovaikutuksesta ja totuuden hetkista puhuttaessa on otettava huomioon, etta Internetin
”aikakautena” ihmisten korvaamisesta teknologian avulla on tullut normaalia, silla melkein
jokaisella yrityksella on nykyaan asiakkaille suunnatut Internet-sivut. (Fitzsimmons & Fitz-
simmons 2006, 207). Taman vuoksi asiakkaalle tuotettu palveluprosessi on suunniteltava tar-
kasti, jotta ns. totuuden hetket voidaan suunnitella niin, ettei asiakkaalle synny huonoa mie-
likuvaa palvelun laadusta, jota on mahdotonta muuttaa huonon totuuden hetken jalkeen.
(Gronroos 2009, 111).

Nakymattomat kontaktit erottuvat nakyvista kontakteista nakyvyyden rajapinnan avulla (engl.
line of visibility). Kaikki rajapinnan ylapuolella nakyva on asiakkaalle nakyvaa toimintaa, kun
taas kaikki linjan alapuolella tapahtuva toiminta on asiakkaalle nakymatonta. Nakymaton
toiminta kasittaa muun muassa puhelut asiakkaalle tai muut toiminnot, joka asiakaspalvelu-
henkilokunta tekee valmistautuessaan palvelemaan asiakasta. Tukitoiminnot erottuvat muista
sisaisen vuorovaikutuksen rajapinnan kautta (engl. internal line of interaction) Se pitaa sisal-
laan kaikki toiminnot, jotka henkilokunta ja yritys tekevat, jotta palvelu voidaan toimittaa tai
luoda asiakkaalle, kuten esimerkiksi yrityksen tietokannat jne. Fyysiset todisteet pitavat sisal-
laan asiat, jotka asiakas nakee palvelun aikana ja vaikuttavat hanen kokemukseensa. (Bitner
ym. 2007, 6.)
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Service blueprintin avulla voidaan luoda kokonaiskuva yrityksen nakyvista ja nakymattomista
toiminnoista ja nain saada kuva niin asiakkaan kuin palveluntarjoajan nakokulmasta. Service
blueprintilla on tarkea osa kokonaiskuvan luomisessa, silla pelkan asiakkaan nakokulman saa-
minen ei valttamatta tuota tarpeeksi tietoa ja nain ollen on mukaan tuotava myos yrityksen
edustajan eli palveluntarjoajan nakokulma. Nama yhdistamalla on koko prosessi nakyva ja

siihen pystytaan vaikuttamaan palvelumuotoilun keinoin.

Cosy Finlandin blueprintia tarkasteltaessa on huomioitava erityisesti suoran vuorovaikutuksen
puuttuminen, silla yritys ei toimi "face-to-face” -asiakaspalvelun kautta vaan yhteys syntyy
sahkoisen palvelun ja verkkosivujen kautta. Cosy Finlandin service blueprint on hahmoteltuna
seuraavassa kuvassa 8. Yhtenaisen kuvan yrityksen ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta
saa tarkastelemalla blueprintin seka customer journeyn yhtenevaisyyksia palvelun eri vaiheis-

sa.

Blueprintin tilanne lahtee liikkeelle asiakkaan ensikontaktista yrityksen toimintoihin, jossa
oleellista on yritykseen liittyvan tiedon loytaminen. Tietoa voi saada Internetin, suosituksien
tai matkavalityksen kautta. Asiakkaan palvelumatka on kuvattu tarkemmin customer journeyn
kuvassa 6. Blueprintin toiminnoissa voidaan huomata Cosy Finlandin toimintojen riippuvuus
sahkoisista tyokaluista, kuten Internet ja puhelin seka yrityksen kayttama isantatietokanta.
Myos palvelun maksuvaiheessa asiakas ohjautuu PayPal -verkkosivulle, jonka kautta maksuta-
pahtuma rekisteroityy Cosy Finlandille. Ongelmat sahkoisten tyokalujen kanssa vaikuttavat

palvelun onnistumiseen ja tiedon valittymiseen asiakkaalle.
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5.3.5 Prototyping

Menetelman tarkoituksena on kokea ja testata suunniteltuja palveluita jo ennen niiden kayt-
toonottoa. Ensimmaiseksi selvitetaan kohderyhman toiveita seka palvelun tarve. Toisessa
vaiheessa luodaan palvelusta tai tuotteesta ensimmainen ”karkea”- prototyyppi. Tassa vai-
heessa kiinnitetaan huomiota erityisesti palvelun tai tuotteen toimivuuteen, kaytettavyyteen
ja toteuttamiskelpoisuuteen. Ensimmainen prototyyppi voi olla esimerkiksi nayteltyja esityk-
sia, kasin piirrettyja kuvaelmia tai tarkkoja malleja palvelusta tai ymparistosta, tarkoituksena

on saada mahdollisimman realistinen ja tarkka kuva palvelusta. (Engine Group 2008.)

Prototyypin tekeminen onkin yleensa viimeinen vaihe ennen tuotteen tai palvelun kayttoonot-
toa. Prototyyppeja tehdaan monia eri versioita, jotka testataan kayttajien kesken. Prototyy-
pin avulla saadaan kayttajille idea minkalainen tuote tai palvelu on kyseessa. Monet vuorovai-
kutussuunnittelijat (engl. interaction designer) luovat prototyypit kayttamalla perinteista

paperia, digitaalisuutta tai fyysista muotoa. (Saffer 2009, 114.)

Digitaalinen prototyyppi kasittaa monia eri muotoja, tavallisista kuvista monimutkaisiin 3D-
mallinnuksiin. Kayttajat voivat kayda lapi palvelua tai tuotetta klikkaamalla sen osia tai se-
laamalla kuvia. Hyotyna digitaalisessa prototyypissa on sen helppo jakaminen esimerkiksi ver-
kon valityksella. Huonona puolena voidaan pitaa sita, etta visuaalisen muodon antaminen
tuotteelle tai palvelulle saattavat tuotteen kayttajat ja testaajat kiinnittaa enemman huo-
miota prototyypin ulkoiseen olemukseen kaytettavyyden ja muun sisallon sijasta. (Saffer
2009, 116.) Saffer kuitenkin toteaa, etta mikaan digitaalinen tyokalu ei ole viela onnistunut
korvaamaan kynan ja paperin avulla tehtya luonnostelua. Taman vuoksi ensisijaisena tyokalu-

na olisikin hyva kayttaa perinteista luonnostelua ja ideointia paperin avulla. (Saffer 2009, 90.)

Prototyypin valmistumisen jalkeen on tietenkin loogista testata prototyyppi sopivan kayttaja-
ryhman kesken, tata vaihetta kutsutaan testaukseksi. Testaajia seurataan, jututellaan ja
kommentteja kirjataan ylos jatkokehitysta varten. Testauksen tarkoituksena onkin kayttajilta
saadun palautteen hyodyntaminen prototyypin kannalta, virheilmoitukset seka muut epakoh-
dat tulisi korjata testitilaisuudesta saadun palautteen avulla ja mahdollisesti jarjestaa seu-
raava testitilanne. (Saffer 2009, 118.)

Opinnaytetyon prototyping -vaiheen tarkoituksena oli ensimmaiseksi luoda hahmotelma uu-
desta lisaosasta visuaaliseen muotoon, jotta tyon idea valittyisi yritykselle ja paasisimme
yhteisymmarrykseen tyon kaytannon toteutuksesta. Luonnoksien viimeisten versioiden jalkeen
siirryttiin verkkosivun suunnitteluun tehtyjen luonnoksien pohjalta. Prototyypin ja hahmotte-
lun eri versioita ja tyon etenemista esitellaan kuvassa 9, josta voi huomata, kuinka karkea

idea saa sisaltoa kehittamisen aikana ja muokkautuu niin ulkoisesti kuin sisaisesti prosessin eri
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vaiheissa. Kuvasta puuttuu kymmenet eri varivaihtoehdot ja "kokeilut”, joita kehitysprosessin

aikana kaytiin lapi.
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Kuva 9: Ideasta viimeisteltyyn versioon

Prototyypin viimeisen eli toimivan version jalkeen aloitettiin testaaminen, joka oli alussa
hyvin pienimuotoista ja testaus tapahtui muutamien laheisten henkiloiden avustuksella. Ta-
man avulla saatiin prototyypista poistettua karkeimmat virheet ennen varsinaista kayttajates-
tausta. Tavanomaisimmat ongelmat koskivat idean konkreettista esittamista verkkosivuna ja

prosessin eri kohtien linkittamista yhtenaiseksi paketiksi.

Varsinainen testitilanne jarjestettiin Laurea-ammattikorkeakoulun tiloissa perjantaina
28.1.2011. Testaukseen osallistui 5 henkiloa. Testitilanne pidettiin englanniksi, silla yksi tes-
tihenkiloista oli vaihto-opiskelija. Testaus tapahtui tietokoneilla, joihin oli "asennettu” verk-
kosivuprototyyppi ja ennakkoon valittuihin kysymyksiin ja tehtaviin, jotka jaettiin osallistujil-
le paperiversiona testin eri vaiheissa. Testauskysymykset, jotka valittiin kayttajatestaukseen
ovat WAI Site Usability Testing Questions (2003) -verkkosivulta, josta ne valittiin niiden osu-
vuuden ja kayttokelpoisuuden vuoksi. Varsinainen testiosio (Task) muokattiin sopimaan sivun

testaukseen. Testitilanteen kysymyslomakkeet loytyvat liitteesta 4.

Testitilanne jaettiin 3 osaan, jotka olivat testaajien alustava mielipide ja reaktio prototyyp-
piin ennen minkaanlaista tietoa tyosta ja sen taustoista ns. Pre test questions. Taman jalkeen
testaajille esiteltiin tyon tarkoitus seka taustat ja testaajille annettiin tehtavaksi kayda lapi
verkkosivuprototyyppia muutaman tehtavan kautta, joiden tarkoituksena oli saada tietoa pal-
velupolun toimivuudesta ja jasennyksesta eli loytyiko tarvittava tieto helposti. Tehtavaosuu-

den jalkeen testaajat saivat kayda prototyyppia vapaasti lapi ja vastata taman jalkeen jaet-
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tuihin kysymyksiin. Viimeisena kerattiin testaajien ja testitilanteen muu palaute, jota ei ky-

symyksissa tullut esille.

Ensimmaisessa osiossa kysyttiin mielipiteita prototyypin varimaailmasta, tarkoituksesta ja
ensireaktioista. Testaajille esiteltiin vain prototyypin etusivu eivatka he saaneet painaa mi-
taan muuta ruudulla nakyvaa kohtaa. Prototyypin layouttia eli ulkoasua pidettiin melko sel-
keana ja yksinkertaisena. Kritiikkia sai varimaailma, jota kolme viidesta piti tylsana. Kehitys-
ehdotukset koskivat visuaalista ilmetta, johon haluttiin ”Suomalaista varimaailmaa” ja
enemman video - ja valokuvien kayttoa. Prototyypin idea selvisi pelkastaan etusivun katselun
kautta kolmelle viidesta, joista 2 muuta piti sivua ulkomaalaisille tarkoitettuna, mutta eivat

osanneet tarkentaa asiaa sen enempaa.

Ensimmaisen osion jalkeen testaajille kerrottiin prototyypin tarkoitus seka yhteistyoyritykses-
ta, jolle prototyyppi on suunniteltu. Testaajille annettiin tehtavaksi kayda lapi prototyyppia
neljan tehtavan kautta. Tehtaviin kuului palvelun selostaminen ja neuvominen ulkomaalaisel-
le ystavalle, joka on suunnittelemassa matkustamista Suomeen ja oli loytanyt kyseisen palve-
lun, mutta ei pystynyt itse tutustumaan sivuihin, silla hanen Internetinsa ei silla hetkella toi-
minut. Tehtaviin kuului oikean palvelupaketin lOytaminen ystavan tarpeisiin, palvelun ostami-
seen liittyvat kysymykset seka palvelun ostamisen jalkeisen tapahtuman neuvonta. Testaajien
toimintaa havainnointiin taustalta, kun he etsivat tietoa. Kaikki viisi osallistujaa loysivat tie-

don hyvin nopeasti seka samanlaista polkua kayttamalla.

Kolmannessa osuudessa testaajille annettiin vapaat kadet tutkia prototyyppia seka vastata
kysymyksiin, jotka kasittivat yleisen mielipiteen verkkosivusta, 3 asiaa joista he pitivat ja 3
asiaa, joista he eivat pitaneet. Mielipiteet kokonaisuudesta ja prototyypin hyvista asioista
olivat hyvin positiivisia ja palveluprosessi tuli heidan mielestaan hyvin selville ja asiakkaan
kayman palvelupolun mukaisesti. Negatiivisena tai parantamisen arvoisena koettiin muun
muassa eri maksutapojen vahyys, kuvamateriaalin puuttuminen, isantien laajempi esittely,
prototyypin varimaailma seka sivujen ajoittainen "tylsyys”. Varsinaisen testauksen jalkeen
palautetta tuli myos palvelupolun esittamisesta tarkemmin jokaisen sivun yhteydessa, seka
suorien linkkien lisaamisesta palvelupaketteihin, jotta asiakas voi siirtya suoraan palvelun

tilaamiseen.

Testauksen ja annetun palautteen jalkeen prototyyppiin tehtiin muutoksia muokkaamalla
linkkeja ja kuvia. Lisaksi prototyyppiin lisattiin myos kaukojuna-aikataulut. Kehitysehdotukset
varimaailman muokkaamisesta seka laajemmasta kuvamateriaalin kayttamisesta lisattiin jat-
kokehitykseen. Seuraavassa luvussa kasitellaan digitaalisuuden kasitetta seka digitaalisuuden
liittamista tyon produktiosuuteen. Luvun tarkoituksena on selventaa tarvittavat digitaalisuu-

den lahtokohdat ennen siirtymista verkkosivujen kasittelyyn ja teoreettiseen osuuteen.
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6 Digitaalisen palvelupolun tyostaminen osaksi verkkosivua

Mita tarkoitetaan digitaalisella kuvaamisella? Yleensa mieleen saattaa tulla esimerkiksi digi-
taalisella kameralla kuvan ottaminen tai videokuvaus, jossa kuva tallennetaan digitaaliseen
muotoon. Kasitteellista tietoa suomenkielella l6ytyy muun muassa digitaalisuudesta, jolla
tarkoitetaan asioiden esittamista diskreetein arvoin. (Digitaalisen median perusteet 2010.)
Toisena kasitteena voidaan kayttaa myos digitaalista mediaa, jonka verkkosivusto Mediaopas
on maaritellyt lyhyesti ”digitaalitekniikkaan pohjautuvaksi informaation tallennukseksi”, jossa

ko. informaatio voi sisaltaa aanta, kuvaa ja tekstia. (Mediaopas 2009.)

Goodwinin (2009, 4) mukaan digitaaliset ”systeemit” voivat kasittaa kaiken heratyskelloista
muihin monimutkaisiin jarjestelmiin. Digitaaliset palvelut taas voivat kasittaa esimerkiksi
tuotteiden myymisen verkossa tai asiakkaan kaikki kontaktipisteet kattavan palvelun verk-

kosivujen, automatisoitujen puhelinjarjestelmien ja asiakaspalvelun kautta.

Tassa yhteydessa esille voidaan ottaa myos digitaalisen kulttuurin kasite, joka ei ole valtta-
matta kaikille tuttu. Digitaalinen kulttuuri voidaan huomata nykyaikaisessa markkinointipu-
heessa ja tavassa, jolla digitaalisuutta kaytetaan kun puhutaan muun muassa Mp3-soittimista,
kannettavista tietokoneista, matkapuhelimista seka niihin liittyvasta materiaalista. Digitaali-
set laitteet pohjautuvat vanhoihin ohjelmoitaviin lasku- ja tietokoneisiin, jotka ovat kehitty-
neet ajan kuluessa monimutkaisimmiksi laitteiksi. Nykyaan Digitaalinen kulttuuri kasittaa
digitaalisen median ja viestinnan aina tyoskentelysta vapaa-aikaan, pitaen sisallaan kuvaa,

aanta ja tekstia monissa eri muodoissa. (Mayra 2007, 197-198.)

Taman tyon produktiosuudessa ei ole kaytetty digitaalista valokuvaamista tai videokuvaamis-
ta, silla ne eivat olleet kaytettavyydeltaan sopivia tyovalineita Cosy Finlandin kayttoon. Valo-
tai videokuvaamista olisi voitu kayttaa palvelupolun hahmottamisessa, mutta kuvien tekijan-
oikeudellisten ja kuvien sopimusluontoisuuden vuoksi paadyttiin piirrettyyn kuvaan ja verk-
kosivutoteutukseen. Tassa tyossa digitaalisuuden painoarvo on juuri verkkosivujen kautta
syntyvassa informaatiossa, joka voi sisaltaa aanta, tekstia seka kuvaa sen eri muodoissa. Seu-
raava luku kasittelee verkkosivuja seka niiden pohjana olevaa kayttoliittymaa, jonka suunnit-

telu oli yksi opinnaytetyon produktin tarkea osa.

6.1  Verkkosivujen suunnittelu

Verkkosivujen luominen, tekniset yksityiskohdat ja sen teoriapohja ovat nykyaan niin laaja
aihe-alue, etta opinnaytetyossa kasitellaan vain produktin kannalta oleelliset asiat, jotka
liittyvat visuaaliseen suunnitteluun ja palvelupolun hyodyntamiseen. Seuraavissa kappaleissa
tarkastellaan lyhyesti muun muassa typografiaa, varien ja kuvien kayttoa, aanta seka sisallon

suunnittelua, jotka osoittautuvat tarkeimmiksi elementeiksi produktin suunnittelussa, mutta
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verkkosivusuunnittelun laajempi kasittely ei ole taman tyon tarkoituksena, joten kasitteet

seka teoria kaydaan lapi vain hyvin yleisella tasolla.

Suunnittelussa tulee ottaa huomioon muun muassa kuvien sopivuus, silla varsinkin kansainvali-
silla markkinoilla toimivan yrityksen tulee ottaa huomioon, etteivat kuvat hairitse tai loukkaa
sivuston kayttajia. Myos sivuston varien ja muun sommittelun tulee olla sopusoinnussa yrityk-
sen linjan kanssa. (Tompuri 2002.) Eras tarkea tekija on myos sivuston kaytettavyys, joka on
hieman ristiriidassa graafisen suunnittelun kanssa, silla graafisuus ja kuvien ja aanten kaytta-
minen sivustolla saattaa tehda verkkosivuston kaytosta epamiellyttavaa, mika pitaa ottaa

huomioon jo suunnitteluvaiheessa. (Kaytettavyys ja graafinen suunnittelu 2002.)

Zemke & Bell (2003, 147) huomauttavat, etta luottamus on edelleen kuluttajille tarkeassa
osassa verkkosivujen kautta ostettaessa, varsinkin yrityksessa, jonka brandi ei ole viela va-
kiintunut suuren yleison edessa. Jos kuluttajat luottavat sivuihin ja palveluun, he ostavat ja
suosittelevat sivuja myos ystavilleen. Sivuston yleinen ilme ja tunnelma vaikuttavat asiakkai-
den havainnointiin. Tarkeassa osassa on navigointi, siisti ulkoasu, selkea ja ajankohtainen

informaatio ja ajantasainen teknologia. (Zemke & Bell 2003, 147.)

Gronroos (2009, 242) toteaa kayttoliittyman suunnittelusta, etta sen on oltava visuaalisesti ja
teknisesti toimiva kokonaisuus, silla asiakas saattaa siirtya toiselle sivulle valittomasti, mikali
sivusto ei miellyta. Sivustolla pitaa olla helppo liikkua, linkkien tulee toimia ja tekstin ja ku-
vien tulee olla asiakasta miellyttavia. (Gronroos 2009, 242.) Zemke & Bell (2003, 147) totea-
vat myos vastaavaa, silla navigoinnin helppous, siisti ulkoasu ja informaatio vaikuttavat asiak-
kaiden mielikuvaan yrityksesta. Sivujen tulee olla mahdollisimman tehokkaita, silla niiden
kayttajat alkavat arvioimaan sivuja jo ensimmaisen napinpainalluksen jalkeen. (Zemke & Bell,
149.)

Zemke & Bell (2003, 157) kuvaavat kuusi erityispiirretta, jotka verkossa toimivien yritysten
tulisi ottaa huomioon. Ensimmaisena tulee huomioida, etta sivusto kasittelee kaiken oleelli-
sen palvelun kannalta, joka myos sisaltaa helposti loydettavan tiedon, ostamisen, palauttami-
sen, avun saannin seka kaiken asiaankuuluvan tiedon saannin. Toisena kohtana on asiakkaan
ajan huomioiminen, silla asiakas ei halua kuluttaa koko paivaa tuotteen tai palvelun ymmar-
tamisessa ja ostamisessa. Kolmantena kohtana on asiakkaan kohteleminen aikuisena, joka
Internet- sivuilla tarkoittaa turhan ”valkkyvan” ja erikoistehosteiden kayttamisen palvelun tai
tuotteen kuvailemisessa. Neljantena on vaihtoehtojen antaminen asiakkaalle, jonka tarkoi-
tuksena on tarjota asiakkaalle esimerkiksi erilaisia asiakaspalveluvaihtoehtoja sahkopostitse
ja puhelimitse. Viidentena on tuotteen maksamisen ja palvelun valinnan osoittaminen, jotta
asiakas ei joudu miettimaan onko han tilaamassa oikean tuotteen ja, etta valittu tuote tai

palvelu ei huku maksamisen yhteydessa. Kuudentena on tuotteen tai palvelun palauttaminen
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ja sen tekeminen asiakkaalle helpoksi. Mikali asiakas ei haluakkaan tuotetta tai palvelua ei

palauttaminen saa olla vaikeaa. (Zemke & Bell 2003, 157-158.) Seuraavat kappaleet kuvaavat
verkkosivujen visuaalisen suunnittelun tarkeytta asiakkaan ostokokemuksen muodostumisessa
seka sivuston rakenteessa huomioitavia seikkoja. Taman jalkeen kaydaan lapi myos produktin

kannalta oleelliset maaritykset seka produktin sisalto.

6.2  Visuaalinen ilme ja rakenne

Seybold (1998, 104) kuvailee, kuinka hanen Internet ostokokemukseensa vaikuttivat muun
muassa palvelusta tai tuotteesta saadun tiedon maara: kuvat, kirjoitukset, arvostelut, suosi-
tukset seka muiden asiakkaiden kokemukset. Taman lisaksi myo0s itse ostoprosessin tulisi olla
rohkaiseva, helppo ja looginen asiakkaan kannalta. Tama huomioitiin prototyypin sisallon
rakentamisessa, jossa kaytetaan hyvin paljon kuvallista kerrontaa ja sisallytetaan mahdolli-
suus liittaa asiakkaan kokemuksia palvelukuvauksien yhteyteen. Seuraavat kappaleet osoitta-

vat, mita kaikkea tulisi ottaa huomioon asiakkaan kokemuksen rakentamisessa.

Jokainen kerta kun verkkosivuilla vieraillaan asiakas etsii “todistusaineistoa” sivuston ja pal-
velun luotettavuudesta. Taman johdosta tietojen puutteellisuus, virheilmoitukset, virheelliset
tuoteinformaatiot tai hintojen puutteellisuus voivat aiheuttaa ”halytyksen” asiakkaan silmis-
sa, tama korostuu varsinkin uusilla sivuston kayttajilla. (Zemke & Bell 2003, 148.) Jokaisella
kaytettavalla visuaalisella elementilla tulisi kuitenkin olla tarkoitus, silla suunnittelussa tulee

kiinnittaa huomiota muun muassa kaytettavyyteen, kirjoittaa Goodwin (2009, 482- 483).

Prototyypin sisalto jaettiin kuuteen erilliseen paaaiheeseen etusivun lisaksi, jotka ovat Palve-
lukuvakset, Lomake, Maksaminen, Kutsukirje ja Ohjaaminen. Sisallon visuaaliset kuvaukset
loytyvat liitteesta 1. Sivuaiheet sisaltavat myos ”alasivuja”, jotka tarjoavat lisasisaltoa tiet-
tyyn aiheeseen, kuten Host Profiles ja Customer Experiences. Etusivun nakyma tarjoaa kuva-
uksen palvelun eri vaiheista, joista on mahdollista loytaa lisatietoa valitsemalla tietty kontak-
tipiste. Etusivun kontaktipisteiksi muodostuivat Cosy Finlandin edella mainitut palveluproses-

sin 6 vaihetta, jotka on esitelty kuvassa 10.

Etusivun johtoajatus perustui asiakkaan kontaktipisteiden tuomiseen asiakkaiden ohjaamisen
tueksi. Lisaksi sivun kontaktipisteiden maarassa on kaytetty ns. ”Magical number seven rule”
(suom. Maaginen numero seitseman) -saantoa, joka pohjautuu George Millerin 1965 tyohon,
jossa han paatteli, etta ihmisen mieli kasittelee kokonaisuuksia parhaiten seitseman esineen
ryhmissa. Viiden tai yhdeksan esineen jalkeen ihmismieli alkaa tehda virheita, silla emme
pysty varastoimaan lyhytaikaiseen muistiimme enempaa asioita samaan aikaan. (Saffer 2009,
54.)
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Kuva 10: Cosy Finland palveluprosessi jaettuna kuuteen eri vaiheeseen

Ensimmaisena pisteena on palvelun valitseminen eli ”Choose the service” kohta. Taman sivun
palvelupaketin sisallot on jaettu tarkemmin neljaan eri ryhmaan, jotka ovat Individual,
Group, Business ja Seasonal. Lisaksi aiemmin mainittujen ryhmien valitsemisen yhteydessa on
mahdollisuus lukea my0s asiakkaiden kirjoittamia kokemuksia ja suosituksia palvelusta, jonka
tarkoituksena on rohkaista asiakasta palvelun kayttamiseen. Palvelukuvauksien yhteyteen on
myos mahdollisuus lisata esimerkiksi videokuvaa ja aanta, joiden avulla palvelua voidaan

huomattavasti elavoittaa asiakkaalle.

Toisena pisteena eli ”Fill in the inquiry form” on tietolomakkeen tayttamisen pohjustussivu,
jonka tarkoituksena on antaa tietoa lomakkeen tayttamisesta seka tarvittavan tiedon laadus-
ta. Sivulta on mahdollisuus myos ohjata suoraan lomakkeen tayttamiseen. Kolmantena vai-
heena eli ”"We suggest you a host” on eri Isantaprofiilien (eng. host) ja isannista annettavan
kuvauksen sivu. Sivu sisaltaa yleista tietoa isannista, sijainnista seka muutamia asiakkaille

tarjottavia esimerkkiprofiileja.

Neljantena oleva ”If you accept, pay the bill” kohta tarjoaa tietoa maksuvaihtoehdoista, joka
taman tyon aikana oli PayPal. Sivun tarkoituksena on opastaa asiakasta PayPalin kayttamises-
sa, jotta rahan siirtaminen onnistuisi ongelmitta. Viidentena on ”We send you an invitation”
kohta, joka pohjustaa asiakkaalle tulevan kutsukirjeen sisaltoa ja tarkoitusta. Viimeisena
kohtana on ”Enjoy your visit”, joka on tarkoitettu asiakkaan ohjaamiseksi. Sivu pitaa sisallaan
eri julkisten liikennointipalvelujen linkityksen, kuten junien ja bussien. Lisaksi sivustolla on
suora linkitys GoogleMaps -palveluun, jonka avulla asiakas voi etsia kutsukirjeessa olevan
isantaperheen tarkan osoitteen. Seuraavat alaluvut sisaltavat suunnittelussa huomioon otet-

tavat tekijat, jotka liittyvat tekstin luettavuuteen, varien ja kuvien kayttoon.

6.2.1 Typografia

Typografia on tarkea osa mita tahansa visuaalista kayttoliittymaa, fontit ovat osa tata visuaa-

lisuutta. Fontit voidaan luokitella kahteen eri kategoriaan, jotka ovat: Serif ja sans-serif. Serif
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kasittaa fontit kuten Times ja Garamond ja tahan tyyliluokkaan liittyvat ovat yleensa selkeita
lukea ja sopivat pitkan tekstin yhteyteen. Sans-Serif, kuten Helvetica-fontti taas sopii lyhyi-
siin teksteihin ja nopeasti omaksuttavan tekstin luokkaan, silla se ei sisalla silmiinpistavia

yksityiskohtia. Nain ollen Serif -kirjasintyyppi sopii kaytettavaksi ruudulla. (Saffer 2009, 128.)

Ohjenuorana kirjasintyyppien kaytossa tulisi valttaa hyvin ohuiden tai paksujen tyylien kayt-
tamista seka kirjasintyyppien liiallista vaihtamista. (Saffer 2009, 129). Tekstin kirjoittaminen
pelkastaan isoilla kirjaimilla myos vaikeuttaa tekstin luettavuutta. Kirjasinkoosta suositellaan
kaytettavaksi 9 - 12 tai mobiililaitteella 6 - 10. My0s tekstin valissa olevan vertikaalisen tyh-
jan tilan pitaisi olla noin kaksikymmenta prosenttia enemman kuin kaytettava kirjasinkoko,

jotta tekstin luettavuus paranee. (Saffer 2009, 130.)

Goodwin (2009, 586-587) luettelee tekstia suunniteltaessa huomioon otettaviksi ohjeiksi teks-
tin hierarkian, jolla tarkoitetaan tarkean informaation kokoa toissijaiseen informaatioon, joka
voidaan laittaa pienemmalla. Toisena ohjeena on oikean fontin ja fonttikoon valitseminen,
jotta teksti on tarpeeksi hyvin luettavaa. Samaan kategoriaan kuuluvat myos tekstin konteks-
tin osoittaminen seka resoluutio, jolla tietoa naytetaan. Suunnittelussa tulee ottaa huomioon

halutaanko informaatiota katsoa pienella tai suurella naytolla tai nykyaan jopa puhelimella.

6.2.2 Varit ja kuvat

Varien avulla saadaan luotua persoonallisuutta ja tunnelmaa kayttoliittymaan, mutta vuoro-
vaikutussuunnittelussa otetaan myos huomioon varien tarjoamat vihjeet. Esimerkiksi punainen
nappain puhelimessa antaa vihjeen lopettamisesta tai pysayttamisesta. Internet-sivuilla vari-
en avulla voidaan luoda kohteille tarkeytta esimerkiksi luomalla klikattaville esineille yhtei-
nen varipohja, joka erottaa ne muusta. Varien kaytossa tulee kuitenkin olla huolellinen, jottei

kayttoliittyma tule liian varikkaaksi tai jaa tylsan yksivariseksi. (Saffer 2009, 131.)

Myos McCracken ja Wolfe (2004, 166) pitavat vareja hyvina Internet-sivun jasentajina. Kun
samaa varia kaytetaan sivujen eri osissa, muodostuu kayttajalle mielikuva, etta ne kuuluvat
samaan kategoriaan. Nain voidaan myos jasentaa visuaalista hierarkiaa navigaatiossa kaytta-
malla tiettyja vareja linkkien kaytossa. Kaikilla vareilla on kolme ominaisuutta: savy, arvo ja
saturaatio. Savy viittaa variin itseensa, eli nahtavaan variin. Arvo viittaa varissa olevaan mus-
tan maaraan, eli kuinka tumma tai vaalea se on. Saturaatio viittaa varin kirkkauteen. (Saffer
2009, 131.)

Varien kaytossa tulisi kiinnittaa huomiota kontrastien kayttoon, jotta varit ja mahdollisesti
teksti erottuvat taustasta tarpeeksi hyvin. Koska ihmisen silmat ovat hyvin viritetty vareihin

ja ihmisaivot vastaavat nopeasti vareihin ovat varit yksi voimakkaimmista tyovalineista visu-
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aalisessa suunnittelussa. (Saffer 2009, 131.) Samaa toteavat myos McCracken & Wolfe (2004,
165), jotka huomauttavat, etta tutkimukset ovat osoittaneet, etta tietyt variyhdistelmat vai-
kuttavat lukemisen helppouteen ja taman takia on tarkeaa, etta tekstin ja taustan valilla on
tarpeeksi kontrastia. Myos kirkkaiden variyhdistelmien kuten punaisen ja vihrean, punaisen ja
sinisen, magentan (Aniliininpunainen) ja vihrean yhdistelmat luovat katsojalle varahtelevan
havainnon kahdesta varista ja tama voi aiheuttaa silmien vasymista. (McCracken & Wolfe
2004, 165

Fysiologisten reaktioiden lisaksi varit yhdistetaan kulttuurin, muistojen ja muiden kontekstiin
sidottujen tekijoiden kautta, kuten valkoisen varin kaytto haissa ja musta hautajaisissa. Val-
koinen yhdistetaan myos puhtauteen ja raikkauteen. (Goodwin 2009, 487.) Valkoista varia
pidetaan myos hyvin modernina ja sivistyneena varina. (Goodwin 2009, 488). Punainen vari
ilmaisee jannitysta ja energiaa ja vari yhdistetaan helposti vereen ja stop-merkkiin seka vaa-

ran ilmaisemiseen. (Goodwin 2009, 487.)

Ikonit ovat liittyman visuaalista kielikuvausta, jotka kuvaavat palvelun piirteita tai toiminto-
ja. Ne toimivat oikotiena (pikakuvakkeena) ja visuaalisina muistutuksina kayttajille. Kuvak-
keen kaytto voi hamartaa enemman kuin selventaa, jos kuvaketta ei ole tehty hyvin. Taman
vuoksi on esimerkiksi Internet-sivuilla kaytettyjen kuvakkeiden kaytto vahentynyt, ja se on
korvattu pelkalla tekstilla. Mutta pelkan tekstin kayttaminen saattaa vaikeuttaa asian ymmar-
tamista ulkopuoliselle esimerkiksi kaytetyn kielen vuoksi. Kuvakkeet kuitenkin antavat tilaa ja

saattavat kertoa enemman kuin teksti. (Saffer 2009, 143.)

Kuvien ja varien kaytossa otettiin huomioon Cosy Finlandin nykyisen varimaailman yhteenso-
vittaminen prototyypin kanssa, jotta kuvamateriaalia voitaisiin hyodyntaa myos ilman proto-
tyyppikokonaisuutta. Taman avulla kuvat voidaan leikata kokonaisuudesta pois ja liittaa sel-
laisenaan eri kokonaisuuksiin. Testauksen kautta tuotiin esille, etta varien kayttamisessa on

otettava huomioon monet eri tekijat, jottei tuotoksesta tule "tylsa” tai liian kliininen.

6.3  Prototyypin kayttomahdollisuudet

Prototyyppi seka tyon prosessimalli jasennettiin Cosy Finland -yrityksen kayttoon. Sovellus on
kuvattu Internet-sivussa toimivana ”"opasteena” sivun sisallolle. Prototyypin kehityksessa ja

mahdollisessa implementoinnissa tulee kuitenkin ottaa huomioon customer journey seka ser-
vice blueprint -kappaleissa selvitettyja seikkoja seka itse verkkosivuihin liittyvat asiat, kuten
hakukoneoptimointiin seka sisaltoon vaikuttavat tekijat. Prototyypin tarkoituksena ei ole kor-
vata Internet-sivuja, vaan ohjata asiakasta sivujen ja tiedon suhteen. Kontaktipiste ja palve-

lupolku -ajattelu tukevat sivujen sisallon rakentamista. Prototyypin eri osuudet on suunniteltu
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siten, etta niita voidaan hyodyntaa sellaisenaan nykyisen toiminnan kehittamisessa niin verk-

kosivuissa kuin muun tiedon tarjoamisessa.

Prototyypin kayttomahdollisuudet esitetaan kuvan 11 kautta, jossa implementointi selitetaan
kolmen esimerkin kautta. A-vaihtoehdossa prototyyppi toimisi sivuston sisaisena ”sovellukse-
na”, jonka tarkoituksena olisi ohjata asiakasta loytamaan tietoa tietysta asiasta. Sovellus
toimisi vain ohjaavana toimintona, jonka tarkoituksena olisi linkittaa oikeaan paasivun koh-

taan tai informaatioon.
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Palvelupolun ja tietojen selzaminen Palvelupolku avautuu padsivun linkityksen Palvelupolku siirretadn osaksi nykyistd
tapahtuuerillisen "sovelluksen” kautta, kautta omaksi kokonaisuudeksi padsivua

Kuva 11: Prototyypin kayttomahdollisuudet verkkosivustossa

B-vaihtoehtona on prototyypin lisdaaminen nykyisen sivuston ”sisaan” esimerkiksi lisaamalla
linkki paasivulle. Paasivun linkista asiakas ohjautuisi toiselle sivulle, joka avautuisi omaan
ikkunaan Cosyn paasivunsivun juureen. Talloin prototyypin sisaltoa voisi laajentaa kattamaan
kaikki palvelun vaiheet seka informaation. Linkitykset kohdistuisivat paasivun oleellisiin

osuuksiin, joita nykyisessa prototyypissa ei ole, kuten lomakkeen varsinainen tayttaminen.

C-vaihtoehdossa prototyypin informaatio voidaan sisallyttaa olemassa olevan sivuun. Talloin
valmiiksi tyostetyt uudet kuvat ja tekstit voidaan ottaa osaksi nykyisen sivun kokonaisuutta ja
paattaa mita osia halutaan kayttaa. C-vaihtoehto on edella mainituista esimerkeista helpoin

toteuttaa ilman suuria muutoksia.
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Edella mainittujen vaihtoehtojen lisaksi tyota voidaan soveltaa myos kayttamalla vain tiettyja
osuuksia, esimerkiksi lisaamalla prototyypin kuvia, tekstia jne. nykyisten sivujen sisaltoon tai
luoda prototyypista kokonaan erillinen osuus. Sisalto voidaan myos muokata esimerkiksi teks-
titiedosto-muotoon, jolloin informaatiota voidaan kayttaa markkinointimateriaalina tai ohje-

tiedostona esimerkiksi verkkosivuilla tai matkatoimistoille jaettavana paperiversiona.

Vaikka taman opinnaytetyon prototyypin perusajatus on kuvattu verkkosivupohjaisena sovel-
luksena, joka yhdistelee normaalin Internet-sivun kayttoa seka kontaktipiste-ajattelua verk-
kosivun sisallon hyodyntamisessa, voidaan samaa ideaa kayttaa myos muiden sovelluksien
perustana. Esimerkkina voidaan mainita erilaisten itsepalvelupisteiden seka kosketusnayttoon
perustuvien informaatiotaulujen tiedon jasentamista asiakkaan palvelupolun vaiheiden kaut-
ta, josta asiakas voi etsia palvelua nopeuttavaa tietoa katevasti visuaalisessa ja kronologisesti

esitetyssa muodossa.

Digitaalisten ohjelmien seka valineiden kehittyessa voidaan mukaan ottaa myos erilaisten
aistien hyodyntaminen palvelukokemuksen kuvaamisessa. Tama on mahdollista esimerkiksi
hyodyntamalla kosketus- ja hajuaisteja palvelupolun esittamisessa, jolloin asiakkaalle syntyy
kokonaisvaltaisempi palvelukokemus. Tata ideaa tukee myos Skopec (2003, 130), joka pitaa
ilmeisena, etta kun perinteinen media saavuttaa rajansa, paasee digitaalinen media oikeuk-

siinsa.
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7  Yhteenveto ja johtopaatokset

Opinnaytetyon prototyypin perusajatuksena on kontaktipisteiden kaytto palvelukokonaisuuden
hahmottamisessa, seka kontaktipisteiden hyodyntamiseen verkkopalvelun tukena. Menetelmi-
en avulla tuotettu tieto sisallytettiin prototyypin kehittamiseen. Kyselyn avulla saatiin jo
olemassa olevan asiakaspalautteen rinnalle muutama kayttajakokemus palvelusta. Asiakkaan
matka kuvattiin kayttamalla elaytymista asiakkaan rooliin ennakkoon saadun tiedon perus-
teella. Asiakkaan matkan kuvaamisen jalkeen kuvattiin myos yrityksen toiminta suhteessa

asiakkaan matkaan kayttamalla service blueprint -menetelmaa.

Tyon konkreettinen tuotos eli prototyyppi toimi esimerkkina siita, kuinka tieto voidaan jakaa
eri kategorioihin kontaktipisteiden kautta. Prototyypin avulla pystyttiin esittamaan sovelluk-
sen kayttotarkoitusta seka kayttomahdollisuuksia. Tyoskentelyprosessin aikana jouduttiin
”painimaan” vieraan alueen eli www-sivujen tekemisen kanssa, jossa tieto-taito rajoitti pro-
totyypin visualisointia. Tyossa kaytetyt service design -menetelmat osoittautuivat kaytannolli-
seksi ratkaisuksi jalkeenpain katsottuna, kun tarkoituksena on hyodyntaa asiakaslahtoista

ajattelua.

Service design yhdistelee eri koulukuntien ja tieteenalojen tietoutta omiksi kokonaisuuksik-
seen. On kuitenkin taysin tekijasta kiinni miten menetelmia ja eri koulukuntien tietoutta hyo-
dynnetaan. Omassa tyossani painoarvo oli kuitenkin visuaalisuudella ja ideoiden konkretisoi-
misella. Tama osoittautui myos tarkeaksi, jotta ideaa voitiin esitella eri sidosryhmille. Idean
laaja-alainen tarkastelu on tarkeaa niin service design -ajattelulle kuin nykyaikaiselle suunnit-
teluprosessillekin. Pelkastaan yhden aihealueen tai yhden menetelman kautta katsominen ei

yleensa riita.

Hankalimmaksi osuudeksi osoittautui tiedon ja tyon rajaaminen, silla eteen tarttui jatkuvasti
erilaisia ideoita ja uusia kehittamismahdollisuuksia, joita ikava kylla jouduttiin karsimaan
aikataulun vuoksi. Tyoskentelyprosessin aikana tutuksi tulivat service designin kayttomahdol-
lisuudet suunnittelun kuin kehittamisenkin saralta seka asiakaslahtoisen suunnittelun mene-
telmat. Tyon laajimmaksi osuudeksi paljastui kuitenkin itse prototyyppi, jonka hahmottelu ja
tyostovaiheet tuottivat eniten ongelmia. Cosy Finlandin arviointi tyosta ja tyoskentelyproses-
sista oli hyvin positiivinen ja tyo oli tuonut heidan mukaansa myos uutta kaytannon nakokul-
maa aiheeseen. Opinnaytetyon kokonaisuuden arvioinnissa korostui myos mahdollisuus hyo-

dyntaa ideaa ja tuotettua materiaalia Cosy Finlandin toiminnan kehittamisessa.
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Liite 1: Verkkosivujen prototyyppikuvat

B
cosy

HOME CHC THE CE INQUIRY FORM HOSTS BILLING  INV

ENIOY

Meet the Finns
in Finland

THE COSY FINLAND SERVICE PROCESS IN SIX EASY STEPS

Q00000

FILL IM WE IF you

N
CH_I,CLCéSE THE SUGGEST ACCEPT, \\:KE]ﬁE;:‘P? ENIOY YOUR
INQUIRY You A PAY THE VISIT!
SERVICE FORM HOST BILL INVITATION

Click the icons for more information!

B @
Cosy E-MAIL

CHOOSE THE SERVICE INQUIRY FORM HOSTS BILLING INVITATION ENJOY

e Choose the service

INDIVIDUAL TRAVELERS

BUSINESS TRAVELERS

GROUPS

SEASONAL PROGRAMME

Read comments from previous guests here




= i @

CosY INFO E-MAIL

CHOOSE THE SERVICE

<< Return to Services

INQUIRY FORM
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BILLING

INVITATION ENJOY

INDIVIDUAL TRAVELERS

\iV
Cosy Finnish Evening at 18-21

During this about three hour
evening program you will visit a
Finnish home and enjoy a Cosy

Home Dinner with the host or the
family. The main purpose is to allow
you to absorb something of the
Finnish way of living. Cosy Home

Dinner includes a salad or an
appetizer, 3 main course and a

dessert/coffee or tea, all according
to the host’s favourite recipes.

Let's party — Cosy Bring Your
Own Wine at 18-21

Visit a Finnish home and bring your

favourite bottle of wine! Red or
white. it's up to vou. We oraanize

| = i

COSsY INFO

CHOOSE THE SERVICE

<< Return to Services

INQUIRY FORM

"\*\_\?

Cosy Sunday Lunch Visit at
13-16

You will visit a Finnish home for a
Sunday lunch. On Sundays the
Finns like to relax and enjoy the

company of their family and
friends. Sunday is the special
day of the week. Your host/s will
prepare you a cosy meal and
while enjoying the food you have
an opportunity to learn about
the everyday life in Finland and
about the Finnish culture.

.

Cosy Ladies” Evening at 18-21

Three hours especally for
Ladies: eating and chatting!
During the evening yvou will get
to know things about the life in

BILLING INVITATION

BUSINESS TRAVELERS

L

Cosy Sunday Lunch Visit at
13-16

You will visit a Finnish home for a
Sunday lunch. On Sundays the
Finns like to relax and enjoy the
company of their family and
friends. Sunday is the special
day of the week. Your host/s will
prepare you a cosy meal and
while enjoying the food you
have an opportunity to learm
about the everyday life in
Finland and about the Finnish
culture.

Cosy Finnish Sauna Evening at
1 1

Visit in a private home including a
possibility to experience sauna.
During the visit the host tells about
sauna habits and if you wish, you
may try sauna. Light sauna-meal or
sauna-coffee is served. Bigger
groups are divided to several homes.
Optimal number of guests is 1-4
persons
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BILLING INVITATION ENJIOY

@

E-MAIL
OSE THE SERVICE HOSTS

INQUIRY FORM

HOME

<< Return to Services

CHO
rn

GROUPS %ﬁ*

Cosy Coffee Break/Home Visit

Cosy Finnish Evening at 18-21
Dunng this about three hour : B
evening program you will visit a The Finns drink a lot of coffee, at all
Finnish home and enjoy a Cosy times. Actually Finland is one of the
Home Dinner with the host or the biggest coffee consumers in the
family. The main purpose is to world. Cosy Coffee Break is about
allow you to absorb something of one hour home visit program for
the Finnish way of living. Cosy groups. Optimal size of group is ten
persons. Dunng the visit you have
an opportunity to discuss the
Finnish lifestyle with your host.
Coffee/refreshments and pastries
are served.

Home Dinner includes a salad or an

appetizer, a main course and a
dessert/coffee or tea, all according
Cosy Sunday Lunch Visit at 13-16

to the host's favourite recipes.

You will visit a Finnish home for a

Cosy Finnish Sauna Evening at
18-21

ENIOY

INVITATION

HOSTS BILLING

COosY
HOME CHOOSE THE SERVICE INQUIRY FORM
<< Return to Services

SEASONAL PROGRAMME

e —
=
Summer Allotment Garden Visits

Lunch Visit at 13-15 o'dock
Coffee [ Tea Time Visit at 15-18
o'cock

Cosy Finnish Christmas Dinner
Evening Visit at 18-21 o'dock

You will be invited to a Christmas
Dinner at a Finnish home. During
the three hours visit you will have
a chance to taste typical Christmas
delicacies and have a chat about Visit in a Finnish allotment garden
the celebration traditions in close to the city. Guidance in the
large allotment garden area. A light
lunch/dinner with seasonal
vegetables or Coffee/Tea with
sandwich/buns.

Finland. Cosy Christmas Dinner
includes ham and oven-baked
casseroles, herring and a

dessert/coffes or tea.

Cosy Gingerbread Evening

Bake with the Finns at their home!
Your host will show you how to
make dough for traditional Finnish
Christmas cookies. During the
three hours visit you will bake
gingerbread with the host and
hawve a chance to taste “aldai”
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cosy

HOME CHOOSE THE SERVICE INQUIRY FORM HOSTS BILLING INVITATION ENIOY

<< Return to rvices

Customer Experiences

Needless to say that | really enjoyed my Cosy Finnish
experience and would recommend it to anyone.

We had a blast and one of our best travel experiences.
I have told over a dozen of people.

1 do hope more visitors to Finland will be able to
participate in this very fascinating program.

We enjoyed discussing not only Finnish Sauna, but plenty of other
diverse subjects in which we shared common interest.

B (@)

Cosy E-MAIL

HOME CHOOSE THE SERVICE INQUIRY FORM - BILLING INVITATION ENJOY

Fill in the inquiry form

After receiving your filled inquiry form we can
start our service process to match your
requests. Filling the form gives us the
necessary information about the service
package you have chosen, number of quests
and special interests you might have.

We encourage you to fill in the form as carefully
as you can so that we can find a tailor made
solution for you.

Please fill in the form.
Fields marked with = are mandatory.
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E-MAIL

HOME CHOOSE THE SERVICE INQUIRY FORM HOSTS BILLING INVITATION ENJOY

o We suggest you a host

Cosy Finland has a wide range of hosts looking
forward to visitors. Most of the hosts live in
cities and offer home wvisits in urban
surroundings.

From our carefully selected hosts net we

choose a suitable host for you. The host net

includes households of different types, such as

singles and couples, with or without children, -
ready to enjoy with you in different concepts.

All hosts are interested in cross-cultural
experiences and speak at least one foreign
language. Most of them speak Enaglish but also

French, German, Italian, Spanish and Swedish "._ -
speaking hosts are available. - -
The hosts are specialists in telling you about -
the Finnish lifestyle, They may also have %

special interests and hobbies and therefore -

are eager to discuss certain topics. Should you X+ TR &

have any special interests, please specify in
order to match you with the most suitable
host.

Our host net currently consists of 67 hosts.
You can read some of their profiles here.

| = @

COsY E-MAIL
HOME CHOOSE THE SERVICE INQUIRY FORM HOSTS BILLING INVITATION ENJOY

<< Return to Services

Host profiles

Here's a small preview of some of the hosts' profiles.

Family of seven living in Mikkeli. Enjoys the outdoors,
sports and history.

A teacher couple with three children (two boys and a girl) in
Helsinki. Special interests include synchronised skating,
football and fencing.

A middieaged couple living in a spacious home in Vantaa, near
Helsinki. Special interest: goif and mushroom picking.

Young lady living in Helsinki. Enjoys meeting new people, cooking,
photography and spendingtime outdoors. Speaks Finnish, English,
Swedish, Italian, German and some French and Spanish.
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cosy INFO E-MAIL

HOME CHOOSE THE SERVICE INQUIRY FORM HOSTS BILLING INVITATION ENIOY

e If you accept, pay the bill

How does it work?

1. If you don't have a PayPal account yet, create one at www.pavpal.c

2. Enter your recipient’s email address, which is their unique identifier (hke a
bank account number) in the PayPal system.

3. Enter the desired amount and choose your currency.

4. Select your payment type - either “Online Purchases™ or "Personal

payments”. )
5. Click "Continue” - you'll be prompted to log in to your account to confirm

yvour transfer.
6. We'll notify your recipient via e-mail that they've received money.

Buyer Sender Seller

Py : =
T g PayPal i _'E’-.

Source: Paypal.com

CHOOSE THE SERVICE INQUIRY FORM HOSTS BILLING INVITATION ENIOY

We will send you an invitation

Cosy Finland will send you an invitation to
your email. The invitation includes
information concerning the location of the
host, time of the event and also relevant
information on how to get to the location.
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CHOOSE THE SERV JIRY FORM HOSTS BILLING INVITATION ENJOY

Enjoy your visit!

NEED HELP TO REACH YOUR DESTINATION?

TAXI SERVICE PUBLIC TRANSPORT

Use Google Maps to see locations and routes on a map.
Thank you for using our services.

Cosy Finland wishes you all the best and
look forward to hearing from you again!

Would you like to give feedback for quality
reasons? We would appreciate it.

THE SERVICE INQUIRY FORM HOSTS BILLING INVITATION ENJOY

Info

This site offers information about the Cosy Finland services,
from choosing the service to getting to the host’s location.

This process includes six steps:
1. Choosing the service
2. Filling in the necessary information
3. Cosy Finland's suggestion regarding the host
4. Accepting a suggestion and payment
5. Invitation to the host's residence

6. Information on methods of traveling to the destination

This site works as an additional information site for the
customer's benefit. The main Cosy Finland site can be found by
clicking the link on the upper left corner or by going directly to
www .cosvfinland.com.

All pictures and text are property of Cosy Finland.
(c) Cosy Finland 2010
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INFO E-MAIL

HOME CHOOSE THE SERVICE INQUIRY FORM

HOSTS BILLING INVITATION EN

Email and contact

Here you will find all email addresses that you might need
before or during your journey. For bookings please fill in the
inquiry form.

For more information e-mail: info(at)CosyFinland.com or

e-mail directly to Kirsti.Sergejeff{at)CosyFinland.com

Cosy Finland
Viherlaaksonranta 10
FIN-02710 Espoo
Finland

Cosy Finland is established in 2005.
Company code 1965584-0, Espoo, Finland
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Liite 2: Kyselyn saatekirje

Dear Receiver,

My name is Mikko Visanto and | am currently studying Service Management in Laurea Universi-
ty of Applied Sciences in Finland. This e-inquiry is a part of my student thesis intending to
improve the quality of information located in Cosy Finland’s website. You have been chosen
for the inquiry because you have used the service before and so possess information that

could help Cosy Finland to improve their services.

| would be more than grateful if you could spend a few minutes of your time in filling the
inquiry form to help me gather data and possibly improve the information areas. This way the

future customers can have even better service experience.
Thank you in advance!

Best regards

Cosy Finland & Mikko Visanto, originator of this inquiry and author of the student thesis

Guidelines for answering:
We kindly ask you to reply before 31.01.2011.

You can start the inquiry by clicking the following link or copying the link to your Internet

browsers address line:

https://elomake3.laurea.fi/ lomakkeet/3370/lomake.html

1. There are both open and multiple choice questions. Questions marked with (*) are obli-
gatory

2. Questions have been divided into 3 short pages following each other. The topics of the
pages are:
a. General information
b. Website design
c. Service Information.

3. When all necessary questions have been answered you can sent your reply by clicking the
“Finish (Send all data)” button. All the answers are handled confidentially and the re-
sults will be only used by Cosy Finland and myself in the making of my thesis.

If you have any questions or comments regarding this inquiry you can write to my email ad-

dress mikko.visanto@laurea.fi
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Service Inquiry to Cosy Finland's customers

Dear recipient

This inguiry is a part of a student thesis infencling to improve the quallty of information currently located in Cosy Finland's website.

| would appreciate if you could spend a few minutes in flling the information below to help me gather data and help the fulure customer to fhiave even betier service experiences.

Mo part of this inquiry will be dlistributed to anywhere else than for the use of Casy Finland and my thesis. Only persanal infarmation gathered is Recipient's Age and Country of arigin, you also fiave
the option to fll which service package you used to help s improve a pecific senvice on the data you provided

Basic Information

Senice package used ? :

Website Layout and Design

This section contains the visual portion of the website. Including colors, images, video and so on.
How would you describe the website with 3 adjectives, from which atleast one should be a negative?

What was the first thing that you thought when you saw the senice concept and the information provided in the website?

L ]

What kind of information do you generally prefer when choosing travel packages online?

Choose the preferred information method in the First choice and Second choise in order of imporance

First choice
Second choice

Rate the following areas below from 1-5, you can also give a more detailed answer to why you chese the number by writing it in the Why section.
Navigation (/s the website easy (o navigate and is it easy (o find information)

Usability (Did you have any troubles with errors or anything else which made the use of the website hard)

Color scheme (Did the colors suite the website and its idea)

(Rate 1-5, 1 being the lowest score and 5 highest)

203 4 5 Why?

1
Navigation C 000 O|:|
Usability C 000 O|:|
Colorscheme © O O O O|:|

3
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Service Information
This section focuses on the information concerning service as a whole, meaning the ge il and service ion which the website offers to the customer
Rate the received information areas below from 1-5
1.8enice Information Section: Service package description for example Cosy Finish Sauna Evening
(1=more information needed, 5=had all the necessary information)

0

0z

0s

04

0s
| needed more information regarding
2 Payment Details. cost ofthe Senvice and other expenses and also pavment and pavment methods
(1=more information needed, 5=had all the necessary information)

0+

0z

03

04

0os
| needed more information regarding

A

Would you like to have the option to use different payment methods than provided?

Oves
o

Ifyou answered YES could you give examples of the preferred payment methods

After the purchase includes information recaived from the senvice provider regarding travelling to the location, different methods of travel, contact infarmation and so on

3. After the purchase. did you get enouah information on the hosts location and fransportation to the location?

[ Yes
ONo

Ifyou answered NO could you describe what information you would have wianted to know regarding the following areas

Host

Location

Transportation

Comments / Anything lse you would like to mention?

Ne part ofthis inquiry will be distributed to anywhere else than for the use of Cosy Finland and my thesis. Any questions regarding this inquiry can be sentto mikko.visanto@/aurea.fi

THANK YOU ON BEHALF OF COSY FINLAND AND MYSELF!
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Liite 4: Testauksen vastauslomakkeet

TEST FORM PAGE 1 : PRE TEST QUESTIONS

PLEASE GIVE ME YOUR INITIAL REACTIONS CONCERNING THE MAIN PAGE. YOU CAN LOOK AROUND, BUT PLEASE
DON'T CLICK ON ANYTHING YET. YOU CAN ANSWER IN ENGLISH OR FINNISH.

1. What was the first thing you thought when you saw the page?

2. Please give me your first impression about the layout of this page and what you think of the colors, graphics,
pictures, etc.

R R S S T ST S e SR S S S ses e =1
1 1
I 1
1 1
1 1
] 1
I 1
] ]
] ]
1 ]
1 1
1 ]
T ]
1 1
1 1
3. Without clicking on anything yet, if you were exploring, what would you click on first, and why?

e e TS el S s S B S S S S S SRS S S A
1 ]
i i
1 1
[ 1
1 1
1 ]
1 1
1 1
1 I
1 ]
1 i
1 I
1 ]
1 i
4. What do you think is the purpose of the site?
________________________________________________________________________ -
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TEST FORM PAGE 2 : TASK

YOUR FRIEND MARK WANTS TO VISIT FINLAND AND FOUND OUT ABOUT THIS SERVICE, HIS INTERNET IS
HOWEVER CURRENTLY DOWN, SO HE HAS ASKED YOU TO FIND SOME INFORMATION FOR HIM. TrRYTO

ANSWER HIS QUESTIONS AND TELL HIM WHERE YOU FOUND IT.

e Mark is traveling with his wife, find out what his service options are

[ . e e B e (S s mm e S A T
] I
] I
1 1
1 1
1 1
] I
] I
1 I
1 1
1 1
1 1
1 1
I ]
] 1
e |f they decide to buy the service package, how do they “order” it?

™ e e e e e e e e e e e e e e e e S SEsEEET T T i |
] ]
] I
] 1
1 1
1 1
1 1
1 I
] i
1 I
1 1
1 1
1 I
] ]
] I
e What's the email address if they have any further questions?

[ ey S e S A s S S S Em_————m T -

e Mark is still confused and wants you to explain the service process to him. Explain him what happens
after he has bought and paid the service.

o i i )
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TEST FORM PAGE 3 : POST TEST QUESTIONS

YOU CAN NOW EXPLORE THE PROTOTYPE FREELY. WHEN YOU ARE DONE EXPLORING THE WEBSITE
PROTOTYPE, PLEASE ANSWER THE FOLLOWING QUESTIONS:

1. What's your overall impression of the website?



