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1.1

JOHDANTO

Toimeksiantajana opinnaytetyolleni toimii HAMK Design Factory, joka on
osa Hameen ammattikorkeakoulua. Aalto vyliopistossa vuonna 2008
perustettu Design Factoryn yksikkd oli ensimmainen Design Factoryn
yksikké koko maailmassa. Taman jdlkeen konsepti on levinnyt ympari
maailmaa 27 yksikoksi. Sijainteja ovat muun muassa Shanghai, New York,
Sao Paulo ja Melbourne. Himeen ammattikorkeakoulun Design Factory on
Suomessa ensimmadinen paadkaupunkiseudun ulkopuolinen yksikko.
Design Factoreissa ympdri maailman on noin 5300 opiskelijaa, 225
yrityskumppania seka 78 tyontekijaa. (Siljamaki, 2020, s.13)

Jokainen Design Factory on rakennettu samoilla arvoilla ja avoimen,
intohimoisen ja monialaisen yhteisluomisen periaatteilla. Kuitenkin
jokainen Design Factory on omanlaisensa yksikko, koska jokaisella yksikoélla
on oma kulttuuri-, valtakunnallinen- ja organisaatiokontekstinsa. Nama
kaikki yhdessa vaikuttavat jokaisen yksikon paikallisten alustojen
strategiseen suuntaan seka tavoitteisiin asettaen niihin rajoituksia.
(Bjorklund, Laakso, Kirjavainen & Ekman, 2017, s.10)

Design Factory on alun perin luotu kohtaamaan joitain
insindorikoulutuksen laajalti tunnustettuja puutteita seka tutkimaan uusia
vuorovaikutuksen muotoja opiskelijoiden, ammattilaisten ja tutkijoiden
valilla. Eli kdytanndssa Design Factoryt tuovat sidosryhmia yhteen
yliopistojen ulko- ja sisdpuolelta seka eri tieteenaloilta avoimessa
yhteistydymparistdssa, jonka tarkoituksena on edistaa kokeilua,
vuorovaikutusta, sattumanvaraisia kohtaamisia ja jatkuvaa kehitysta.
(Bjorklund ym., 2017, s.10)

Johdattelu tutkimusaiheeseen

Ennen oli mahtavaa omistaa hienoja tavaroita, koska maailma pyori
teollisuuden ymparilla. Nykypdivana ihmiskunta hukkuu tavarapaljouteen
ja tavaran omistaminen ja ostaminen ei valttamattad enda tuo samanlaista
uutuudenarvoa kuluttajalle kuin ennen. Tavaraa on saatavilla joka paikassa
ja nykyajan ihminen pystyy ostamaan ja omistamaan ldhes mita vain, joten
aineettomien palveluiden merkitys on korostunut huimasti ja korostuu
koko ajan lisaa. (Tuulaniemi, 2011, s.10, 12-14) Suomi on
palveluyhteiskunta, joka digitalisoituu vuosi vuodelta enemman. Taman
johdosta palveluiden muotoilulla on merkitysta, koska ihmisten asenteet,
halut ja tarpeet ovat muuttuneet yha vyksilollisemmiksi. Palvelun
muotoilulla tuetaan myytdvien tuotteiden kilpailukykya ja hyvien
palveluiden avulla saadaan asiakkaista uskollisia yritykselle.



Ihmisten ollessa kiireisid, palveluiden halutaan olevan mahdollisimman
helposti ja nopeasti saatavilla, sekd palvelun oletetaan olevan
elamyksellista ja asiakaslahtoista. Taman vuoksi nykymaailman
organisaatioiden ja yritysten yhdeksi lilketoiminnan
kehittamismenetelmaksi on muodostunut palvelumuotoilu. Tama
suhteellisen uusi, asiakasldahtoinen, erittdin kiinnostava ja monia
mahdollisuuksia avaava liiketoiminnan kehittamisen tyodkalu, on tullut
jaadakseen.

Palvelumuotoilun prosessi onkin tarkea tyovaline yrityksen palveluiden
kehittamisessa. Palvelu ei ole mitdan aineellista, kdsin kosketeltavaa, vaan
se on tunne mika asiakkaalle tulee yrityksen palvelua kaytettdaessa joko
digitaalisesti tai kasvotusten, joten sitd on vaikea kopioida.
Palvelumuotoilussa kaytetaan hyodyksi muotoiluajattelua, jotta saadaan
raataloitya asiakkaalle sellainen palvelu mikd saa hdnet palaamaan
yrityksen asiakkaaksi yha uudelleen. (Kreapal, n.d.; Tuulaniemi, 2011)
Tottahan se on, etta tyytyvdinen asiakas palaa suuremmalla varmuudella
takaisin, kuin tyytymatoén ja kertoo saamastaan palvelusta myos muille.
Seka hyvastd, ettd huonosta. Tastd syystd palvelun muotoilu ja
asiakaskokemukseen panostaminen toimii myods hyvana markkinoinnin
keinona.

Palvelumuotoilu on kiinnostava konsepti, koska se avaa niin monia
mahdollisuuksia seka uusia nakdkulmia liiketoiminnan asiakaslahtdiseen
kehittamiseen. Palvelumuotoilu on prosessi, joka kulkee aina samaa
kaavaa, mutta sita ei pystyta suorilta maarittelemaan, etta kuinka jotakin
asiaa kehitetdaan. Palvelumuotoilun prosessi antaa suuntaviivat palvelun
kehittamiselle. Jokaiseen kehittdmiskohteeseen taytyy erikseen soveltaa
prosessia. Prosessi antaa kayttdjalleen mahdollisuuden toimia
asiakaslahtoisesti ja kehittda palvelua asiakaskohtaamisen rajapinnassa.
Ndin saadaan yrityksen palvelu muotoiltua sellaiseksi, ettd erotutaan
markkinoilta.

Liiketoiminnan kehittdmisen menetelmista palvelumuotoilu on vain yksi
kehitysmenetelma. Kehitysmenetelmia on useita erilaisia ja eri
tarkoituksiin kehiteltyja, mutta yhtena mielenkiintoisena prosessina tassa
opinndytetydssa nostetaan esille Edward Demingin PDCA-menetelma, joka
tunnetaan myo6s nimella Demingin kehd. Keha, jolla kehitys ei koskaan
lopu. PDCA-menetelman rinnalle noussut ja suosiotaan jatkuvasti
kasvattava palvelumuotoilu kehittyy vuosi vuodelta monimuotoisemmaksi
ja valtaa alaa kehittamisen tyokaluna eri aloilla. Naitda kahta menetelmaa
vertailemalla, ndhddan missa menetelmia  kaytetdan, miten
palvelumuotoilun prosessi eroaa PDCA-menetelmasta ja mitd
yhtéaldisyyksia menetelmilla on.



1.2 Tyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinndytetyon tavoitteena oli kerdta jo olemassa olevista artikkeleista,
blogeista, aineistoista ja muista tietoldhteista tietoperusta ja selvittaa mita
palvelumuotoilu on ja mitda sen kehittamisprosessi pitdaa sisallaan.
Tarkoituksena oli tutkia sita, kuinka palvelumuotoilu on saanut alkunsa ja
miten sitd on kaytetty eri aloilla ja eri tarkoituksissa. Lisaksi
opinndytetydssa avataan hieman yhtd palvelumuotoilun prosessia eli
tuplatimanttia. Tavoitteena oli myds selvittdaa, millda tavoin
palvelumuotoilun prosessi eroaa Demingin PDCA- menetelmasta.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksiksi muotoutuivat

1. Mita palvelumuotoilu kokonaisuutena on?

2. Miten palvelumuotoilu on kehittynyt vuosien varrella?

3. Milla tavoin palvelumuotoilun prosessi eroaa Demingin PDCA-
menetelmasta?

Pdaamaarana oli saada laaja ja selked kuvaus palvelumuotoilusta, sen
hyodyista ja haitoista, seka selvittdaa miten palvelumuotoilu on vuosien
varrella muotoutunut nykyisiin mittoihinsa. Lisdksi esimerkkien avulla
tavoitteena oli vertailla Demingin kehdn ja palvelumuotoiluprosessin
yhtenevdisyyksia ja eroavaisuuksia.

2 PALA PALVELUMUOTOILUN HISTORIAA

Palvelu itsessdadan on ollut olemassa jo vuosisatoja. Mutta 1700-luvun
lopulla teollinen vallankumous, eli suurien héyrykoneiden lisdantyminen,
uusien keksintdjen innovointi ja suurien tehtaiden nopea kasvu loi
markkinoille halvempien ja parempien tuotteiden valtameren. (Moritz,
2005, s.23) Tavarameren seurauksena maailmaan tuli tarve perustaa
asiakaspalvelutiimeja tuotteiden rinnalle. Tama kaikki kasvu loi
kulttuurimuutoksia, jotka mahdollistivat myéhemmin modernin elaman ja
palvelumuotoilun synnyn. (Catalanotto, 2018; Pawlewicz, n.d.)

Palvelun ja muotoilun yhdistamisen voidaan Danish Design Centren (n.d.)
materiaalin pohjalta katsoa olleen tarkedssa asemassa jo varhaisessa
vaiheessa yritysten liiketoiminnan kehittamisessd. Vuonna 2001 Danish
Design Centre kehitti Design Ladder- nimiset nelivaiheiset portaat, joilla
havainnollistetaan yritysten muotoilun kayton vaihtelua. Yritykset, joilla
systemaattisesti tyoskennellaan muotoilun kanssa, heillad on yrityksen tulot
ja vienti on suurempaa kuin niilla, jotka eivat kayta muotoilua.

Palvelumuotoilu on syntynyt 1990-luvun alkupuolella sellaisena kuin me
sen nyt tunnemme. Koska maailma on siirtynyt jalkiteollisesta ajasta
palveluiden aikaan, on palveluihin kohdistunut kasvavia vaatimuksia.
Palveluala alkoi kasvaa teknologian ja internetin kasvun ja kehityksen
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seurauksena, koska ne mahdollistivat uusia mahdollisuuksia. Tama
vauhditti palvelumuotoilun syntymista. (Tuulaniemi, 2011, s.31)
Ensimmadinen tuotos, jossa on tuotu yhteen sanat palvelu ja muotoilu, on
G. Lynn Shostackin kirjoittama artikkeli Designing Services that Deliver
Harvard Business Review:ssa 1984. Artikkeli kasitteli suunnittelutydkalua,
jolla voi muotoilla palveluja. (Moritz, 2005, s.67)

Vuonna 1991 Gill ja Bill Hollins kirjoittivat kirjan Total Design, jossa
sisdllytettiin  suunnittelun hallinnan nakoékulma palvelumuotoiluun
(Moritz, 2005, s.67). Kuitenkin ensimmadisend palvelumuotoilun
osaamisalan on todenndkdisesti lanseerannut professori Michael Erlhoff
KISD:ssa (Koln International School of Design) samana vuonna eli 1991.
Oletettavasti palvelumuotoilun alkutaipaleeseen on kansainvilisesti
vahvimmin vaikuttanut Birgit Mager, joka on 1995 aloittanut KISD:ssa
Euroopan ensimmadisend palvelumuotoilun professorina. (Tuulaniemi,
2011, s.31)

Yhtena esimerkkind palvelumuotoilun kaytosta on lokakuussa 1989
lanseerattu vallankumouksellinen pankkipalvelu. Palvelu oli 24/7 pankki
ilman ylimaaraisia sivuliikkeitd. Tama palvelu syntyi Midland Bankin
sisdisen projektin tuotoksena First Direct-pankille, jossa selvitettiin, miten
he voisivat purkaa sadntelyita ja reagoida lisdantyvaan kilpailuun. Projektin
avulla havaittiin, ettd ihmiset eivat halua tulla fyysisesti pankkiin, joten
vaihtoehdoksi  kehitettiin  24/7 avoinna oleva puhelinyhteys
pankkipalveluihin. Naiden call-centerien avulla First Direct loi taysin uuden
asiakaslahtoisen kulttuurin. (Moritz, 2005, 5.77)

Lontoon ja Heathrown lentokentdn vialinen rautatieyhteys on hyva
esimerkki siita, miten asiakkaiden vaatimusten ymmartaminen ja
markkinatutkimus ovat palvelumuotoilussa avainasemassa. Vuonna 1999
Heathrown lentokentdn ja Lontoon keskustan valilla otettiin kayttoon
rautatieyhteys. Rautatieyhteyden suunnitteluun kaytettiin
palvelumuotoilun  keskeisia  elementtejd. Lontoossa Heathrown
lentokentan asiakaskokemuksesta on vastuussa British Airport Authority.
Matka kestda 15 minuuttia ja rautatieyhteytta suunnitellessa huomattiin,
ettd asiakkaat olivat tutkimuksen mukaan valmiita maksamaan
korkeamman hinnan ajan sddstamisesta sekd ylellisemmasta
kokemuksesta. Kun ymmarrettiin, etta on olemassa asiakassegmentti, joka
pystyy ja haluaa maksaa korkean hinnan, on se mahdollistanut palvelun,
jota kukaan ei olisi uskonut toteutettavaksi. (Moritz, 2005, s.79)

Palvelumuotoiluala on ollut murroksessa viime vuosina, ja alan yritykset
ovat joutuneet suunnittelemaan tarjontaansa uusiksi. Suomessa 2000-
luvun alussa yritykset keskittyivat padsaantoisesti prosesseihin seka
palveluihin, eli siihen miten kyseisia palveluita kdytettiin. Myéhemmin
palvelumuotoilu on laajentunut arvolupauksiin ja tuotteiden innovointiin.
Asiakaskokemusjohtajana ja Palvelumuotoilutoimisto Hellonin johtavana
palvelumuotoiliana tunnettua Mikko Koivistoa pidetdan Suomen



ensimmaisind pioneereina palvelumuotoilun saralla, koska han on
vaikuttanut palvelumuotoilualan kasvuun Suomessa. (Tamminen, 2017;
Ornamo, n.d.) Koivisto on kirjoittanut ensimmaisen suomenkielisen
palvelumuotoilusta kertovan Pro gradun, Mitd on Palvelumuotoilu? —
Muotoilun hyddyntdminen palvelujen suunnittelussa Taideteolliseen
korkeakouluun vuonna 2007 (Tuulaniemi, 2011, s.31).

Moritzin (2005, s.25) julkaisussa Jeneanne M. Rae (2004) kertoo esimerkin,
jonka mukaan IBM:n (International Business Machines Corporation)
tulovirta on kasvanut 68 prosentista tuotteita ja 32 prosentista palveluita,
48 prosenttiin tuotteita ja 52 prosenttiin palveluita kymmenessa vuodessa.
Eli kasvua on tapahtunut palveluiden osalta 20 prosenttia. Vuonna 2005,
Euroopassa jopa 70 prosenttia bruttokansantuotteesta oli palvelualalla.

3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on palveluiden kehittamista lahestyva asiakaslahtéinen
tyotapa (Tuulaniemi, 2011, s.50). Palvelumuotoilu on nimensd mukaisesti
organisaation, julkisen sektorin, voittoa tavoittelemattoman jarjeston tai
yrityksen palvelun muotoilua (Palvelumuotoilu Palo, 2020; Tuulaniemi,
2011, s.45). Palvelumuotoilu on aineetonta palveluiden kehittamista niin,
ettd palvelusta saadaan mahdollisimman tasmallistd, sujuvaa ja
oikeanlaista palvelun kayttdjalle (Jaakkola, 2019). Palvelumuotoilun
tarkoituksena on kehittda palveluita seka liiketoimintaa kayttajalahtoisesti
siten, ettd prosessiin otetaan palvelun kayttdja eli asiakas aktiivisesti
mukaan (Palvelumuotoilu Palo, 2020).

Palvelumuotoilussa tavoitteena on ihmisten tarpeiden ja heidan elamansa
parempi ymmartaminen, uusien liiketoiminta- ja palvelumahdollisuuksien
havainnointi, toimivien palveluiden suunnitteleminen ja suunnitelmien
toteuttaminen (Tuulaniemi, 2011, s.50). Palvelumuotoilu onkin siis
tulevaisuuteen suuntaavaa, asiakaslahtoista ja muotoiluajattelua
hyodyntava tyotapa, jolla saadaan yhdistettya asiakkaan tarpeet
lilketoiminnan tarpeisiin (Kreapal, n.d., s.6). Muotoiluajattelulla saadaan
yhdistettya lilketoiminnan kehittdminen muotoilijan  tyéhon.
Muotoiluajattelu mahdollistaa toiminnan mika on ratkaisukeskeista ja silla
mahdollistetaan uusien toimintatapojen ja ratkaisujen kehittaminen ja
innovointi. (Miettinen, 2014, s.10)

Yrityksessa jokaisen tyontekijan olisi hyva tietdd edes hieman
palvelumuotoilusta ja sen hyodyista. Vaikka palvelumuotoilu ei kuulu
jokaisen ihmisen tydnkuvaan, on kuitenkin kaikkien organisaatiossa
tyoskentelevien tehtdava toita arvolupausten saavuttamiseksi, jotta
asiakkaalle tulee asiakaskokemuksesta positiivinen ja organisaatiossa
ylletaan haluttuihin tavoitteisiin. Kukaan yksittdainen henkilé ei voi olla



yksinaan vastuussa asiakaskokemuksesta ja palvelun muotoilusta. Tasta
vastaa koko organisaatio yhdessa. (Contribyte, 2018)

Palvelumuotoilu on riippumatonta toimialasta. Menetelmaa voi soveltaa
milla tahansa alalla, missa ihminen on vuorovaikutuksessa palvelun kanssa
joko digitaalisesti tai fyysisesti. (Palvelumuotoilu Palo, 2020)
Keskeisimmadssa roolissa organisaation brandin rakentumisessa ovat
henkilostosta ne, jotka tyoskentelevat asiakasrajapinnassa. Nama
asiakaspalvelijat nayttavat asiakkaille omalla toiminnallaan, kuinka yritys
haluaa heita palvella. (Tuulaniemi, 2011, s.28)

3.1 Palvelu

Olemme ymparoityja palveluilla jokapdivdisessa eldamassamme. Saamme
postin, luemme iltapaivdlehden verkosta, varaamme lomamatkan netista
ja lenndmme lentokoneella lomakohteeseen. Palvelu on ollut olemassa jo
vuosisatoja aina antiikin Rooman ajoista saakka. (Moritz, 2005, s. 23) Mit3
palvelu sitten on? Palvelu on montaa asiaa, mutta ennen kaikkea se on
kokemus, prosessi, se ratkaisee asiakkaan tietyn ongelman. Palvelun
keskeinen osa on aineetonta toimintaa tai hyotya, jota voi antaa toiselle,
mutta palvelun omistajuus ei kuitenkaan vaihdu. Se on vuorovaikutusta
seka tekoja ja sita ei pysty kuluttamaan loppuun. Niin kauan, kun palveluita
on ollut olemassa, niitd on suunniteltu. (Tuulaniemi, 2011, s.29-31)

Palvelu on yrityksille mahdollisuus ja voimavara erottua muista
kilpailijoista. Palvelun ominaisuuksista toivotuimmat ovat palvelun
erottuvuus, tuloksellisuus seka tehokkuus. Palvelu on silloin tehokasta ja
tuloksellista, kun se tuottaa sen mitad se lupaa. Tehokkuus on sitd, ettd
kdaytetadan resursseja jarkevasti. Palvelun ja asiakkaan jokainen
kohtaaminen on tarked mahdollisuus vahvistaa ja kasvattaa
brandisuhdetta. (Tuulaniemi, 2011, s.48) Palvelun on oltava asiakkaalle
hyodyllistd, haluttavaa, kdytettdvaa ja johdonmukaista. Lisdna palvelun
olisi hyva asiakkaiden mielestd olla mieleenpainuvaa, vaivatonta,
mahdollistavaa, joka tavoin luotettavaa sekd enemman jotain kuin mita
asiakas itse saisi aikaan. (Tuulaniemi, 2011, 5.48)

Palvelun toimivuus on yrityksen kannalta elintarkeaa.
Vuorovaikutustilanteissa, jossa asiakas kayttaa yrityksen palveluita, on
yrityksellda mahdollisuus nayttdda konkreettisesti tarjoamansa palvelun
laatu. Palvelun laatua kannattaa mitata saannoéllisesti, jotta paastdaan
selville palvelun nykytilasta sekda mahdollisista kehittamiskohteista.
(Lehtinen, 2019)

Palvelun laatua voidaan mitata esimerkiksi SERVQUAL-menetelmalla, joka
on yksi tunnetuimmista menetelmista. Talla menetelmalla mitataan sita,
kuinka asiakas kokee saamansa palvelun laadun. SERVQUAL on
alkuperaisesta laajuudestaan tiivistetty nykyiseen muotoonsa. Alun perin
menetelmassa oli kymmenen koetun palvelun laadun osatekijaa, nykyaan



palvelun osa-alueen mittareita on viisi. Maareita on yhteensa 22, joilla
kuvataan edelld mainittuja osa-alueita ja selvitetdan asiakkaan kokemusta
kyseisista vaittamista. Osa-alueet ovat konkreettinen ymparisto,
luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus sekd empatia. (Lehtinen,
2019)

Palvelu on aineetonta ja sen ymparille voidaan aina lisdta tavaroita tai
tavaroiden ympdrille voidaan lisdata palvelua. Palvelulla on kuitenkin
ylivoimaisia etuja fyysiseen tuotteeseen verrattuna. Tuote on tavara mika
on tuotettu, se on konkreettista materiaa ja sitd voidaan varastoida. Tuote
on useimmiten tuotettu ilman kuluttajan mielipiteitd tai ideoita ja
kuluttaja saa tuotteen kulutettavakseen vasta tuotannon jalkeen ja
tuotteessa voi olla valmistusvirheita. Tuotteen tuotanto vaatii suuremman
padomasijoituksen kuin palvelu ja se kuluttaa paljon enemman energiaa.
Palvelu sen sijaan on ekologisempaa, vahdenergista ja se on kuluttajalle
hyodyllista seka tuottajalle hyvin tuottavaa liiketoimintaa. (Moritz, 2005,
s.30; Tuulaniemi, 2011, s.11-12)

3.2 Muotoilu ja muotoiluajattelu

Palvelumuotoilu on muotoiluperusteista. Palveluiden kehittdmiseen on
tuotu mukaan muotoilijoiden ydinosaamista ja palvelumuotoilussa
kaytetty kehittamisprosessi onkin tuttu tuotemuotoilijoiden tydsta. Kun
aletaan puhumaan palvelumuotoilusta ja muotoiluajattelusta, tulee ensin
tietdd mitd muotoilu on. (Kélvidinen, 2014, s.29) Palvelumuotoilu ja
muotoilu tosin eroavat toisistaan niin termeind kuin kaytannossakin.
Palvelumuotoilussa tyota tekee palvelumuotoilijat ja tyon tuloksena
syntyy palvelua. Sen sijaan muotoilu on muotoilijan tyota, jonka lopputulos
on designia tai muotoilua. (Tuulaniemi, 2011) Muotoilun ydin on
visuaalista kehittamisosaamista (Kalvidinen, 2014, s.31).

Muotoilu on yksi kilpailukyvyn tarkeista tekijoista niin kansallisesti ja
kansainvalisesti. Muotoilussa on aina tarkeinta tuottaa arvoa yritysten
omistajien lisdksi sidosryhmille seka asiakkaille. (Miettinen, 2014, s. 10-12)
Muotoilun keinoista visualisointi, prosessi- ja menetelmaosaaminen seka
prototypointi eli aineettoman asian konkretisoiminen ovat vahvoja keinoja
kehittamistyossa (Tuulaniemi, 2011, s.32).

Muotoilun avulla ongelmanratkaisuksi voidaan |6ytaa uusia nakokulmia ja
muotoilulla voidaan luoda kokonaisratkaisuja. Muotoilun avulla saadaan
lisattya palveluiden ja tuotteiden haluttavuutta ja kaytettdvyytta
asiakkaan silmissda. Muotoilu tuo yrityksille mahdollisuuksia kasvattaa
palveluiden ja tuotteiden arvoa seka parantaa kilpailukykyd, jotta
erotutaan kilpailijoista. Muotoilu ei yksinddn ole ainoa ratkaiseva
kilpailukyvyn kasvattaja, mutta yhdistamalld muotoilu esimerkiksi
markkinointiin ja teknologiaan, saadaan uudenlaisesti hyoédynnettya
muotoilua ja tata kautta luotua lisda arvoa. (Miettinen, 2014, s.19-21)



Muotoiluajattelu on palvelumuotoilun taustalla vahvasti toimiva
ajattelumalli, joka mahdollistaa sen, ettd palvelua kehitetddn luovien
menetelmien avulla. Muotoiluajattelu  pyrkii |6ytamaan uusia
toimintatapoja seka ratkaisuja erilaisiin ongelmiin muotoilun keinoin.
(Palvelumuotoilu Palo, 2020) Muotoiluajattelun tavoite on tuottaa
innovaatioita. Muotoiluajattelu on osa organisaation tai yrityksen kykya
kehittaa liiketoimintaa ennakoiden, luoda uutta sisdltod seka tehda
kehitystyota organisaatio- ja toimialarajojen yli sekd maiden rajojen yli.
Muotoilun menetelmat ja muotoiluajattelu mahdollistavat uusien
toimintatapojen kehittdmisen ja uusien ratkaisujen luomisen koko
henkiloston ndkokulmasta, ei vain niiden nakokulmasta, joilla on
muotoilun koulutus. (Miettinen, 2014, s.10)

3.3 Palvelupolku, palvelutuokio ja kontaktipiste

Palvelun muotoilu on prosessi, jossa edetddan vaihe vaiheelta kohti
lopullista paamaaraa (Innanen, 2018). Tata vaihe vaiheelta etenemista
kutsutaan palvelupoluksi. Palvelupolku on palvelukokonaisuuden
kuvaamista. Tallaisella polulla tarkastellaan tassa sita, kuinka asiakas kokee
palvelun aika-akselilla mitattuna. Palvelupolulla palvelu jaetaan
pienempiin  osiin, joita on helpompi kasitellda. Talla tavoin
palvelumuotoilulla toteutetaan tyypillista muotoilun ongelmanratkaisua
eli jaetaan iso suunnitelma pieniin osiin, jotta niihin padase helpommin
kasiksi. (Tuulaniemi, 2011, s.38)

Palvelupolku voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen asiakkaalle muodostuvan
arvon nakoékulmasta. Vaiheet ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu.
Esipalveluvaiheessa arvon muodostumista valmistellaan eli asiakas on
ollut esimerkiksi puhelimitse yhteydessa vyritykseen tai esimerkiksi
varannut netistd ajan palveluun. Ydinpalveluvaiheessa asiakas saa
varsinaisen arvon eli kdy lapi itse palvelutapahtuman. Jalkipalveluvaihe
tarkoittaa sitd, ettd miten asiakas on yhteydessad palvelun tuottajaan
vaikkapa asiakaspalautteen muodossa. (Tuulaniemi, 2011, s.39)

Palvelupolun osia kutsutaan palvelutuokioiksi. Palvelutuokiot koostuvat
monista eri kontaktipisteistd. Kontaktipisteitd ovat ymparistot,
toimintatavat, ihmiset seka tilat. Kontaktipisteet ovat palvelulle seka
haaste ettd mahdollisuus. (Tuulaniemi, 2011, s.39) Naissa pisteissa asiakas
kokee palvelun sen eri vaiheissa. Palvelumuotoilulla néitd kontaktipisteita
tarkastellaan asiakkaan nakoékulmasta ja pyritdan ndin saamaan asiakkaalle
positiivinen asiakaskokemus esimerkiksi nettisivujen, fyysisen palvelun tai
sovelluksen kautta. (Jaakkola, 2019) Palvelumuotoilulla pyritddn saamaan
palvelukokemus kontaktipisteissa kayttdjalahtoiseksi niin, ettd eri
alustoilla tapahtuva palvelu on asiakkaalle sujuvaa ja miellyttavaa
(AaltoPRO, n.d.).

Kontaktipisteissa pyritddn puhuttelemaan asiakasta. Palveluntarjoajat
voivat pyrkia vaikuttamaan asiakkaaseen kontaktipisteissd hyodyntamalla



Ambient (=ymparoiva) designia. Talla pyritddn hyddyntamaan kaikkia
mahdollisia aistiarsykkeita. Aistiarsykkeita ovat tuoksut, maut, danet, valot
sekd materiaalit, jotta saadaan luotua erilaisia tunnelmia. Kontaktipisteissa
palveluntarjoaja voi myds niin sanotusti huutaa. Silloin jokin
kontaktipisteista voi olla heikoin kohta palvelussa. Palvelu on usein myos
monen eri palveluntuottajan tarjoama kokonaisuus, joten on tarkeaa, etta
kaikki kontaktipisteen osa-alueet toimivat yhtenevidisesti. Asiakas kun
nakee palvelun yhtena kokonaisuutena. (Tuulaniemi, 2011, s.39)

Palvelupolulla voidaan lisdksi kuvata asiakkaan kokemusta eri
ndkokohdista: fyysinen, kayttdytyminen, kognitiivinen, emotionaalinen,
tarpeet, haasteet, konteksti, kulttuuri ja tapahtumat. Palvelupolulla on
my0Os organisaatiota kuvaavia elementteja: kontaktipisteet, tarjoukset,
prosessit, haasteet, toiminta, mittarit, arviointi, mahdollisuudet, tavoitteet
ja strategia. Naistd voidaan raataloida yritykselle haluamansa
palvelupolku. Se voi esimerkiksi sisdltdaa ensisijaisesti asiakkaan
kokemuksen ja jattda vahemmalle huomiolle organisaation. (Kalbach,
2016, s.24)

Palvelupolkua voidaan kuvata monella tavalla, esimerkiksi aika-akselilla,
koska asiakkaan kokemukset ovat reaaliaikaisia. Aikajarjestys tarjoaa
luonnollisen jakson ihmisen kayttaytymisestd. Toisena tapana on
mahdollista kdyttada tilaa. Tama tarkoitta sitd, ettd vuorovaikutus tapahtuu
fyysisessa paikassa, vaikka kasvokkain palvelutiskilla. Tilaa voidaan myos
kuvata, vaikka se olisi kuvitteellinen. Kolmantena kuvauksena voidaan
kayttaa hierarkkista tapaa. Tassa kartoitetaan kokemuksia ilman aikaa.
Etuna tdssd on se, ettd samanaikaiset ndkokohdat saa listattua ilman
aikajarjestysta. Lisaksi yhtena palvelupolun mallina on verkkorakenne, jolla
voidaan osoittaa verkoston keskindisista suhteista kokemusten ja
nakokohtien valilla, jotka eivat ole kronologisia tai hierakkisia. (Kalbach,
2016, 5.24-25)

3.4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on vyksi keskeisimmistd asioista palvelumuotoilussa
(Tuulaniemi, 2011, s.36). Se on hankala kokonaisuus maaritelld, koska sille
ei ole olemassa yhta oikeaa maaritelmaa (Kreapal, n.d.). Tasmallista
maaritelmaa ei ole, koska asiakaskokemus on kokemus, johon vaikuttaa
ihmisen alitajuntaisesti tehdyt tulkinnat seka tunteet (Loytdna & Kortesuo,
2011, s.7). Asiakaskokemus tarkoittaa kaikkien mielikuvien, tunteiden seka
kohtaamisien = summaa, minkd asiakas muodostaa ollessaan
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa, joko digitaalisesti tai kasvokkain
(Mustelin, 2018; ks. myds Kreapal, n.d.).

Yrityksen luodessa kokemusta, se asettaa asiakkaan toiminnan keskioon ja
rakentaa omat toimintonsa asiakkaan ymparille, jotta asiakas saa
kokemuksia ja arvoa. Yrityksen luodessa kokemuksia, sen on mahdollista
erilaistaa toimintansa ainutlaatuiseksi. Kokemuksen luominen asiakkaalle
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eroaa monella tavalla palveluiden tuottamisesta. Ndiden suurin ero on
siind, ettd kokemus syntyy aina asiakkaan tulkintana, mutta palvelun
asiakas ottaa passiivisena vastaan ja hyodyntdaa sita. Kokemuksia
tuottamalla, yritys saa kasvatettua asiakkailleen luomaansa arvoa uusilla
mahdollisuuksilla. Arvon tuottaminen asiakkaalle on suoraan verrattavissa
yrityksen tuottoon. (Loytana & Kortesuo, 2011, s.7-8)

Asiakaskokemus on yrityksessa kokonaisvaltainen ajattelutapa. Yrityksen
kaikki toiminnot ovat tekemisissa asiakkaan kanssa joko vilillisesti tai
suoraan. Alla oleva kuva havainnollistaa miten kaikki liittyy asiakkaaseen.
Harmaan palkin vasemmalla puolella on koko yritys ja oikealla asiakas.
Asiakaspalvelu ja myynti ovat eniten tekemisissa asiakkaan kanssa, kaikki
muut toiminnot tukevat tdta toimintaa. Talousosasto pitda laskutuksen
toimivana, tuotekehitys etsii asiakkaille parhaimpia ratkaisuja,
markkinointiosasto varmistaa, ettd vyrityksen lupaukset ja brandi
tavoittavat asiakkaan ja henkiléstoosasto vastaa siitd, ettd henkilostén
osaaminen on yrityksessa riittavaa. (Loytana & Kortesuo, 2011, s.8)

.

Markkinointi

Tuotanto

Yritys iakkaat

Myynti

|
|
|
|
|
Talous , :
|
|
|
|
|

Henkilostojohtaminef

Asiakaskokemus

Kuva 1. Asiakaskokemus vs. asiakaspalvelu (Loytdana & Kortesuo, 2011)

Asiakaskokemusta voidaan tarkastella myods pyramidina eli jakaa se
kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan osuus
tarkoittaa sitd, miten palvelu vastaa asiakkaan tarpeeseen. Toiminnan taso
eli alin taso maarittaa pohjan palvelulle, jossa asiakkaan vaatimusten tulee
tayttya, jotta palvelu selvidd markkinoilla eli se kuvaa sita, kuinka hyvin
yritys pystyy vastaamaan asiakkaan tarpeeseen. (Tuulaniemi, 2011, s.36-
37; Eskelinen, n.d.) Tunnetaso eli keskimmadinen taso kattaa asiakkaan
tuntemukset ja henkilokohtaiset kokemukset palvelun toimivuudesta,
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helppoudesta, tyylistd seka kokemuksen miellyttavyydesta. Merkitystaso
on pyramidin ylimmainen taso, jossa palvelu vetoaa asiakkaan
identiteettiin ja henkilokohtaisiin merkityksiin. Esimerkiksi, unelmiin,
oivalluksiin, elamantapaan ja mielikuviin. (Tuulaniemi, 2011, s.36-37)

Asiakaskokemusta ei ole yhta helppo maaritellad kuin asiakastyytyvaisyytta,
joka kuvaa asiakkaan yksittdisen palvelun tyytyvaisyytta (Eskelinen, n.d.).
Asiakastyytyvaisyyskyselyilla ei saada tarpeeksi kattavaa kuvaa siita mita
yritys haluaa tutkia, kysely yleensa on liian pitkd ja se on tehty yrityksen
nakokulmasta eikd asiakkaan. Emotionaaliset tekijat on unohdettu
kyselysta kokonaan. Lisdksi suurin ongelma on se, etté siind vaiheessa, kun
kyselyn tulokset on saatu analysoitua, ovat tulokset usein jo
vanhentuneita. (LOytdna & Kortesuo, 2011) Tasta syysta asiakaskokemus
onkin asiakastyytyvaisyytta tehokkaampi asiakasuskollisuuden selittdja
(Eskelinen, n.d.).

3.5 Palvelumuotoilun hyodyt

Palvelumuotoilu auttaa yrityksia oytamaan uusia
liiketoimintamahdollisuuksia (Tuulaniemi, 2011, s.45). Sen prosessi auttaa
my0s sisdisesti organisaatioita. Palvelumuotoilu muun muassa maarittelee
sellaiset resurssit yrityksesta, jotka tuovat asiakkaille eniten arvoa, se
madrittelee innovaatioprosessin organisaatiossa, se kehittda olennaisia
mittareita, joilla mitata palvelun kehittamistd, asiakaskokemusta ja
palvelutuotannon mittaamista. Palvelumuotoilu maarittaa tarvittavat
tyokalut kehittamistyohon seka yhdistaa liiketoiminnan ndkokulman
asiakastoiminnan ndkdkulmaan. (Tuulaniemi, 2011, s.47)

Yhtenda esimerkkind palvelumuotoilun hyodyista on se, ettd palvelu
itsessdan voi toimia hyvana markkinoinnin keinona (Tuulaniemi, 2011,
s.27). Palvelussa on monia mahdollisuuksia asiakkaan ja organisaation
viliseen vuorovaikutukseen ja suhteen Iluomiseen. Kun tdma
vuorovaikutustilanne on onnistunut, voidaan tata kutsua
markkinointitoimenpiteeksi. Jo vyksikin tyytyvdinen asiakas kertoo
palvelukokemuksestaan eteenpain ilmaiseksi. (Tuulaniemi, 2011, 5.26-27)

Olemassa olevien palveluiden kehittdminen ja uusien palveluiden
innovointi tarjoaa yrityksille paljon uusia liiketoimintamahdollisuuksia.
Toimivien palveluiden avulla yritys pystyy erottumaan kilpailijoistaan ja
sitouttamaan asiakkaansa. Palvelusuhdetta kun ei pysty kopioimaan.
(Tuulaniemi, 2011, s.11) Organisaatio hyotyy eduista, joita asiakas saa
palvelumuotoilun avulla, koska asiakas on suuri mitta minka vain
organisaation menestyskaavassa (Moritz, 2005). Palvelut ovat nykyajan
ihmiselle sopivampi vaihtoehto tavarapaljouden keskelle. Palvelut ovat
yritykselle tuottavia sekd kuluttajalle hyddyllisia sekda ekologisia.
(Tuulaniemi, 2011, s.12-13)
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Organisaation = ymmartdessa  asiakkaan tarpeita, antaa tama
mahdollisuuden tarjota uusia palveluita. Organisaation kannattaakin
panostaa palveluidensa laatuun, kuin tavaroilla kilpailuun muiden
yritysten kanssa, koska palveluita on nopeampi parantaa ja innovoida kuin
uusia tuotteita. (Moritz, 2005)

Palvelumuotoilun avulla saadaan kohotettua arvoa asiakkaalle. Palvelu
voidaan konkretisoida esimerkiksi lattian pesun jdlkeen kylteilld, missa
ilmoitetaan lattian olevan pesty. Tai toinen hyva esimerkki on lentokentan
l[ahtoselvitys. Lahtoselvityksen toimiessa nopeasti, asiakkaat ovat
tyytyvaisia ja heilld on enemmaén aikaa shoppailuun ennen lentoa. Vaikka
kaikki asiakkaat eivat shoppailisikaan ennen lentokoneeseen paasyaan,
niin monet, jotka tekevat ostoksia kdyttavat enemman rahaa, kun on
enemman aikaa. Mita useampi ihminen saa hieman enemman tahan aikaa,
tarkoittaa se yritykselle tuottoa. Taman kaiken takaa se, etta yrityksessa
monet tyontekijat eri tasoilla tekevat toita yhdessa. (Moritz, 2005)

3.6 Palvelumuotoilun mahdollisia haasteita ja heikkouksia

Palvelumuotoilun hyvin puolien lisaksi siita |6ytyy myos haasteita. Yksi
palvelumuotoilun kdayton ongelmista on, ettd uusia ideoita hylataan. ldea
keksitaan ja sita pyoritellaan eri tahoilla ympariinsa, muutamat ovat idean
kannalla, mutta tarpeeksi pyoriteltyna hyvakin idea joutuu lopulta
roskakoriin. Jotta nadin ei kavisi, apu tdhan |6ytyy palvelumuotoilun
menetelmistd. Yksittdiset henkilot eivat voi tehdd néin, vaan
palvelumuotoilun on oltava tapa, jolla jokainen toimii. (Brand manual,
2019)

Palvelumuotoilua koskeva tutkimus on ollut toistaiseksi rajallista ja suuri
osa kaikesta liiketoimintaymparistosta tuotetusta tiedosta ollut omaa.
Tama on johtanut siihen, etta kriittinen sitoutuminen
palvelumuotoiluprojekteja ymparodivien monimutkaisten olosuhteiden
tutkimisesta puuttuu. (Kimbell & Seidel 2008) Usein palvelumuotoilusta
kirjoittaessa, kirjoittajat  saattavat kaunistella  palvelumuotoilun
todellisuutta ja toimintaan perustuvaa sisallollista tietoa. Tama on
johtanut siihen, ettd kadytantoon perustuva tieto on “kadonnut
kdantaessa”. Tama on kriittinen puute. (Akama, 2009)

Palvelumuotoilu myds on tuonut mukanaan epdvarmuuden tunteen ja
identiteettikriisin suunnittelijoille, jotka ovat perustaneet koko uransa
tuotteiden kehittdamisen ja tuottamisen ympdrille. Esimerkiksi
huonekalujen, grafiikan, tekniikan ja muodin aloilla. Suunnittelijoilla
epdvarmuutta lisaa se, etta palvelumuotoilun ollessa sidottuna kestavaan
kehitykseen, tarkoittaa tama kuluttajilla “asioiden” vahentamista tai jopa
poistamista. Tahan olisi kriittinen tutkimus tarpeen, jotta voitaisiin
selvittda, miten suunnittelijat voisivat siirtya osaamisalueensa
ulkopuolelle. (Akama, 2009)
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Suomessa esimerkiksi yritysymparistoissa seka julkisella sektorilla on sama
missio: luoda mahdollisimman vahilla resursseilla mahdollisimman paljon
tuloksia. Julkisella sektorilla Suomessa haasteena on saada kehitettya
asiakkaiden tarpeisiin  sopivia palveluita jatkuvasti niukkenevilla
resursseilla. Toisena haasteena on poliittinen paatéksentekojarjestelma
kuntapalveluita uudistettaessa. Poliittisilla ryhmilla voi olla hyvinkin
erilaiset tavoitteet sekd realiteetit. Esimerkiksi, osa ryhmista voi olla
sitoutuneita menneen ajan rakennelmiin, jotka eivat nykymaailmassa enaa
toimi. Tama ilmio tietystikin kuuluu demokratiaan, mutta saattaa
pahimmillaan estda tarvittavat uudistukset palvelurakenteessa.
(Tuulaniemi, 2011, 5.122-123)

4 PALVELUMUOTOILUN PROSESSI JA DEMINGIN KEHA

Palvelumuotoilun prosessi ja Demingin kehd ovat molemmat
kehittamismenetelmia.  Yhtaladisyyksia on paljon, mutta myos
eroavaisuuksia niista loytyy. Kumpikin prosessimuoto on toimiva, looginen
ja kehittdminen on tehokasta. Tdssa osiossa kerrotaan ja tutkitaan mita
menetelmat ovat ja miten ne eroavat toisistaan. Palvelumuotoilun
prosessin lisaksi avataan tunnetuinta palvelumuotoilun
kehittdmismenetelmaa tuplatimanttia.

4.1 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilun prosessi noudattelee luovan ongelmanratkaisun
periaatteita. Sana prosessi tarkoittaa toistuvia toimintoja, jotka etenevat
loogisesti sarjana. Palvelun kehittdminen on ainutkertaista, koska kehitys
on luonteeltaan aina uuden luomista. Taman vuoksi palvelumuotoilun
prosessi ei ole kiveen hakattu prosessi vaan mallia taytyy soveltaa
haluttujen palveluiden kehittamisessa ja eri tilanteissa. Padperiaate on
palvelumuotoilun prosessissa samanlainen eri toimijoiden kesken, mutta
kdaytannon sovelluksia on olemassa monia erilaisia eri toimijoiden
taustojen ja henkilokohtaisten nakemysten vuoksi. (Tuulaniemi, 2011,
s.55)

Palvelumuotoilun prosessissa aletaan tarkastelemaan palvelua asiakkaan
nakokulmasta ja tuodaan esille palvelun ongelmakohdat. Havaittujen
epdkohtien korjaaminen aloitetaan luomalla ratkaisuja ja kehittamalla
uusia innovaatioita, jotta uusi konsepti voidaan vieda kaytantoon. (Kaiku
Helsinki, 2019) Palvelun muotoilu on konkreettista toimintaa, jossa
kdaytetaan visualisointia sekd hahmomalleja apuna  palvelun
kehittdmisessd, jotta palvelun aineettomat osat saataisiin nakyville
(Tuulaniemi, 2011, s.15).
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Palvelumuotoilun prosessi koostuu neljastd, viidesta tai jopa kuudesta
osiosta. Riippuen siitd miten tarkasti eri osioita tarkastellaan. Osiot ovat
madrittely, tutkiminen, suunnittelu, palvelutuotanto/kokeilu ja arviointi.
Tama on yleinen palvelumuotoiluprosessi, jolla hahmotetaan palvelun
kehittamismallia pyrkimallda huomioimaan koko prosessi kattavasti.
(Tuulaniemi, 2011, s.56; Palvelumuotoilu Palo, 2018)
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Kuva 2. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Palvelumuotoilu Palo 2018)

Ensimmaisessa vaiheessa maaritelladan mika on palvelun nykytilanne seka
yrityksessa etta markkinoilla, seka kerataan palvelun kipupisteista tietoa.
Taman maarittamalla tunnistetaan sekd palvelun haasteet ettd
mahdollisuudet. Tavoitteena tiedonkeruulle on saada kokonaisvaltainen
kuva siitd missa tilassa palvelu on ja maaritella projektin tavoitteet. Tassa
vaiheessa muun muassa opitaan lisda jo olemassa olevista ratkaisuista,
saadaan rajattua tutkittavaa ongelmaa, saadaan luotua yhteinen
ymmarrys kehittamisen tarpeista, saadaan selville mita asioita ei vield
tiedetd vaan ne ovat olettamuksia sekd saadaan sitoutettua eri osapuolet
kehittamiseen. Lisaksi asetetaan mittarit ja selvitetdan niiden lahtdarvot.
(Innanen, 2018; Tuulaniemi, 2011, s.57)

Seuraavaksi keskitytdan siihen, ettd saadaan suunnitteluhaaste
tarkennettua seka kerattya mahdollisimman laadukasta tietoa asiakkaista
eli palvelun kohderyhmasta. Tassa vaiheessa on tavoitteena tutkia ja
loytaa piilossa olevat odotukset ja tarpeet ja saada asiakkaasta
kokonaisvaltainen ymmarrys. Talla tiedon kerdamisellda on tavoitteena
rakentaa suunnittelun perusta kokonaisvaltaisesti. (Innanen, 2018;
Tuulaniemi, 2011, s.61)
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Prosessin kolmannessa ja neljannessa vaiheessa tavoite on kehittda
mahdollisimman monia eri ratkaisuehdotuksia kohteena olevalle
ongelmakohdalle. Taman vaiheen aikana, konkretisoinnin seka kuvien
avulla ideat muuntuvat toteutuskelpoisiksi palvelukonsepteiksi, joita
padstaan kokeilemaan prototyyppien avulla. Taman vaiheen kohdalla
testataan ideoita kdytanndssa, jotta selvitetdaan mitka ideat ovat jarkevia
jatkokehittaa. Tarkedaa on lahestyd ongelmaa kritiikittomasti ja
mahdollisimman kaukaa. Ndin saadaan paljon erilaisia ideoita, joita sitten
voidaan hylatd ja yhdistelld toisiinsa. (Tuulaniemi, 2011, s.78; Innanen,
2018)

Prosessin viimeisessa vaiheessa palvelukonseptit viimeistelldan ja tuodaan
kuluttajien testattavaksi markkinoille. Tassa pilotointivaiheessa on
darimmaisen tarkeds, ettd saadaan mitattavia tuloksia.
Mittausmenetelminad voidaan kayttdaa esimerkiksi yrityksen sisaita
arviointia, mysteerishoppausta tai haastatteluja. Lopuksi palvelu
arvioidaan ja varmistetaan jatkuva palvelun arviointi ja kehittaminen
palvelukehityksen mittareilla, jotka on maaritelty ensimmaisessa osiossa.
Palvelun arvioinnilla saadaan varmistettua, ettd palvelu on
kilpailukykyinen ja tavoiteltu hyoty on projektista saavutettu. (Tuulaniemi,
2011, s.99-100; Innanen, 2018)

Palvelumuotoilun prosessi voi olla tuskainenkin tie, silla se tuo esille
ongelmakohtia mita halutaan korjata. Naiden kaikkien ongelmakohtien
korjaamiselle ei kuitenkaan valttamatta riitd resursseja. Yritysten pitaa
hyvaksyda myos se, ettd kaikkia ongelmakohtia ei pystytd kerralla
korjaamaan. (Kaiku Helsinki, 2019)

4.2 Palvelumuotoilun Tuplatimantti eli the Double Diamond

Palvelumuotoilusta tuttu Tuplatimantti-malli on vuonna 2004 brittildisen
Design councilin kehittama suunnittelumenetelma. Tuplatimanttimallilla
saadaan suunnitteluprosessista selked, kattava ja visuaalinen kuvaus.
(Design council, 2015) Se on saanut nimensa siita, ettd se on muodoltaan
kahden timantin muotoinen (Ahtola, 2020). Nama timantit edustavat
prosessia, jossa tutkitaan haluttua aihetta laajemmin tai syvallisemmin ja
sitten toteutetaan kohdennettuja toimia (Design council, 2015).

Vasemmanpuoleinen timantti sisaltdd tiedon keruun ja ideoimisen,
oikeanpuoleinen timantti sitten taas ideoiden testaamisen, prototyypit ja
ratkaisun (Innofactor, 2019). Tuplatimantti antaa kayttajalleen
kokonaiskuvan palvelumuotoiluprosessista vaikkakaan se ei suoraan kerro
aikataulusta, vastuista tai kaytettdvista tyokaluista (Ahtola, H. 2020).
Tuplatimantti-menetelma on joustava tapa saada selked kehys
kehitettavalle projektille (Technology Strategy Board & Design council, n.d.
s.6.).
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Palvelumuotoilun tuplatimantti on siis nelivaiheinen prosessi. Osiot ovat
vasemmassa timantissa |oydda ja maarittele, ja oikeanpuoleisessa
timantissa kehita ja toimita. Ensimmaisessa osiossa etsitddn kehitettava
asia tai asiat. Nama loydetddan keskustelemalla ihmisten kanssa,
kerdaamalla ideoita, inspiraatiota ja oivalluksia, kehittamalla alkuperaisia
ideoita sekd tunnistamalla kayttdjien tarpeita. (Design council, 2015;
Technology Strategy Board ym., n.d. s.7) Taman jdlkeen keratysta tiedosta
l6ydetdadn ja rajataan suurimmat kehittdamiskohdat (Innofactor 2019).
Kolmannessa vaiheessa, hypdtdaan toiseen timanttiin, jossa ratkaisuja
kokeillaan, testataan ja prototyypitetdan, jotta saadaan mahdollisimman
hyvad ja selked ratkaisu (Design council, 2015). Viimeisessa vaiheessa
lopullinen tuotos viimeistellddan, hyvaksytddan seka laitetaan taytantoon
(Innofactor, 2019).

DISCOVER DEFINE DEVELOP DELIVER

Kuva 3. Tuplatimantin kehys. (The faces of Amnesty 2017)

Brittildisen Design Councilin (2015) mukaan innovaatiotyon ns. kehykseen
hahmotellaan nelja keskeisinta periaatetta, joiden avulla
ongelmanratkaisijat voisivat tydskennella mahdollisimman tehokkaasti.
Ensimmadisend ndista kohdista asetetaan ihmiset etusijalle. Aluksi taytyy
ymmartdd ihmisten tarpeita, vahvuuksia sekd toiveita. Seuraavaksi
viestitdan ihmisten kanssa selkeasti ja visuaalisesti, jotta ihmiset saadaan
osallistutettua ja autetaan ihmisid saamaan kokonaiskasitys ideoista ja
ongelmista. Kolmanneksi tehdaan yhteistoita, jotta saadaan inspiraatiota
siitd mitd muut tekevat. Viimeinen kehyksen vaihe on ratkaisun toistoa,
jotta saadaan luottoa omiin ideoihin, saadaan havaittua mahdolliset
virheet mahdollisimman pian ja jotta valtetdan riskeja.
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4.3 PDCA-menetelma

Fyysikko Walter Andrew Shewhart kehitti Shewhart-kehdan eli
laadunparantamisen kehan jo 1930-luvulla. Hanella oli oppilas, William
Edwards Deming, joka myéhemmin tarkensi Shewhartin teoriaa ja tasta
syystda laadunparantamisen keha eli PDCA-menetelmd tunnetaan
nykypaivana myos nimelld Demingin keha. (lonos, 2019) PDCA-keha auttaa
organisaatiota varmistamaan, etta prosesseilla on riittavat resurssit ja
hallinta. Lisdksi kehan avulla saadaan parannusmahdollisuudet maariteltya
ja toimittua sen mukaan. (ISO Training Institute, 2020) PDCA-keha on
nelivaiheinen projektin hallintatydkalu ja se on suunniteltu malliksi, joka
on tehokas ja hyodyllinen. Tama kehittamismenetelma toimii missa
tahansa projektissa ja se on kehd, jossa kehittdmisprosessi on toistettava
aina uudelleen ja uudelleen, jotta laadunparantaminen ei lopu. (lonos,
2019; ISO Training Institute, 2020)

Continuous
Improvement

Kuva 4. Mita PDCA-keha tarkoittaa? (Kanbanize n.d.)

Lyhenne PDCA tulee sanoista Plan, Do, Check ja Act eli suunnittele, toteuta,
tarkista ja toimi. Kehan ensimmaisessa vaiheessa eli suunnitteluvaiheessa
pohditaan, mika on ratkaistava ongelma, onko tama juuri oikea ongelma
ratkaistavaksi ja mitd informaatiota tarvitaan, jotta voidaan kunnolla
ymmartda ongelma ja sen juurisyyt. Eli mietitdaan, pystyykdé ongelmaa
ratkaisemaan, mita resursseja on kdytettdvissa ja mita resursseja tarvitaan,
mitkd ovat kelvollisia ratkaisuja ja mitkda ovat menestyksen mittarit. (ISO
Training Institute, 2020)

Toteutusvaiheessa testataan mahdollista ratkaisua ongelmalle. Paras tapa
on edetd pienissd osissa kontrolloidussa ymparistossa. Nain voidaan
varmistaa, ettd ei meneteta kayttéonoton aikana hallintaa ja pysytaan
suunnitelmassa. Kaytannossakin on osoittautunut onnistuneeksi testata
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muutosprosessi pienissa osissa esimerkiksi yhdessa tuotteessa kaikkien
tuotteiden sijaan tai yhdessa osastossa eika koko organisaatiossa. Taman
testauksen johdosta, toista vaihetta voidaan pitda myos testivaiheena.
Tama siksi, koska aikaa kdytetdadn tiedon kerdaamiseen ja se, etta olisi
suunnitellut jonkin asian oikein, ei tarkoita sitda, ettd se toimisi
kdytannossa. (lonos, 2019; ISO Training Institute, 2020)

Kolmannessa vaiheessa eli tarkistusvaiheessa kdydaan lapi saatuja tuloksia
ja verrataan niitd asetettuihin tavoitteisiin. Tassa vaiheessa tarkastellaan
kriittisesti sitd, mika edellisessa vaiheessa toimi ja mika meni eri tavalla
kuin odotettiin. Tulokset analysoidaan ja selvitetaan miksi kaikki ei mennyt
suunnitellusti. Kun on saatu selvitettyd mista ongelmat syntyivat, niita
voidaan valttda tulevaisuudessa ja saavuttaa parempia tuloksia. On
tarkeda muistaa tarkastella suunnitelmaa objektiivisesti, jotta ei
vaaranneta omaa strategiaa. Ongelmakohtia edellisestd vaiheesta ei tule
nahda takaiskuina, vaan niista pitda oppia ja pitaa niitda mahdollisuuksina.
(lonos, 2019)

Taman kehittdmismenetelman viimeisessa vaiheessa eli toimintavaiheessa
on tunnistettu ongelmat ja niiden syyt on selvitetty, pdastdan suunnitelma
lopulta personoimaan ja toteuttamaan. Toisessa vaiheessa suunnitelmaa
testattiin pienissa osissa, nyt suunnitelma kattaa kokonaisuuden.
Muutoksen ollessa valmis, pidetdaan tata uutta tilaa vakiona, joka antaa
pohjan tulevaisuuden PDCA-kehdlle. Koska laatustandardien ei saisi antaa
heikentya, PDCA aloitetaan uudelleen. (lonos, 2019; ISO Training Institute,
2020)

PDCA menetelmastd on 1994 johdettu PDSA-keha (Plan, Do, Study, Act),
joka on muuten samanlainen kuin itse PDCA, mutta kehan kolmas kohta
on muutettu uuden tiedon rakentamiselle. Siina selvitetadan mita yritetaan
saavuttaa, mista tiedetdan, etta uusi keksintd on parannus ja mita sellaisia
muutoksia voidaan tehda, ettd ne johtavat parannukseen. (Moen &
Norman, 2006)

PDCA-menetelmd on kokonaisuudessaan enemmadn ajattelutapa kuin
konkreettinen tyokalu. Itse tekeminenhdn on helppoa, mutta
haastavampaa on pysdhtya ja oikeasti kayttaa ajatustyota jonkin ongelman
lapikdyntiin  ja sen syiden selvittamiseen. PDCA on kuitenkin
kaytannollinen ja monipuolinen tyokalu. (Sobek Il & Smalley, 2008)

4.4 Esimerkkeja PDCA-menetelman kaytosta

Demingin PDCA-menetelma on todella monipuolinen ja sitd voidaan
kayttaa minkalaisessa yrityksessa tahansa. Useimmiten mallia kaytetaan
jatkuvassa kehityksen prosessissa, erilaisten muutosten aikana, kahden eri
projektin vaiheiden valissa, kokonaan uudenlaisten ratkaisujen
kayttoonotossa tai jonkin valmiin prosessin parantamisessa. Kuitenkin
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monipuolisuutensa johdosta, sitda voidaan soveltaa ja kdyttaa moniin
erilaisiin kohteisiin. (Jagusiak-Kocik, 2017)

Yksi tunnettu yritys, joka hyoédyntda PDCA-menetelmda on Toyota.
Toyotalla on jo vuosia sitten ymmarretty PDCA-kehan kaytannollisyys ja he
kayttavatkin sita liiketoimintansa ja sen eri osien kehittamisessa yhdessa
oman A3-nimisen raporttinsa kanssa. Tama yhtaldé on todettu Toyotalla
toimivaksi ja he kouluttavatkin kaikki tyontekijansa aina ajattelemaan
kehittdmisen PDCA menetelman ndkokulmasta. (Sobek Il & Smalley, 2008)

Toisena esimerkkind PDCA-kehan kdytosta on pieni, alle 49 ihmisen yritys,
joka valmistaa muovisia koriste-esineita. Koriste-esineitda on muun muassa
taulujen kehykset, eri muotoiset maalaukset ja erikokoiset lahjakorit.
Yritys huomasi  kehyksien tuotannossa laatuongelman, jonka
ratkaistakseen he kayttivdat Demingin kehaa. Ongelmana oli kehyksen
epatasainen vari. PDCA:n avulla he selvittivat mista ongelma johtui, mita
sille taytyi tehda, jotta ongelma ei toistuisi ja miten jatkossa toimittaisiin,
jotta kehykset tayttavat laatuvaatimukset tulevaisuudessakin. (Jagusiak-
Kosic, 2017)

Myds Suomessa on PDCA-keha kaytdssa. Eras valtakunnallisen yritys, joka
tuottaa erilaisia sosiaalialan palveluita kuten asumis- tuki- ja
kuntoutuspalveluita, kayttdd PDCA prosessia yhtena liiketoiminnan
kehittamismenetelmana. Heillda PDCA:n tulee nakya kaikkialla
jokapdivaisessa toiminnassaan ja PDCA toimii yhtena tarkeimpana
laadunhallinnan mittarina. Yritys kdy kuukausittain lapi kaikki esiin tulleet
poikkeamat PDCA-kehan avulla parantaakseen jatkuvasti palveluidensa
laatua. (Hyvonen & Perttula, 2016)

4.5 Palvelumuotoilun prosessin ja PDCA-menetelman erot ja yhtaldisyydet

PDCA-menetelmalld ja palvelumuotoilulla on paljon samankaltaisuuksia,
mutta niista [6ytyy myos eroja. Taman otsikon alla vertaillaan PDCA:ta
palvelumuotoiluun. PDCA-menetelmdn ja palvelumuotoiluprosessin
vertailu aloitettiin etsimalla ensin esimerkit tapauksista missd menetelmia
on kadytetty. Kumpaakin menetelmaa voi kayttdad monessa kehitystyodssa,
mutta tassa kasitellddn vain kahta esimerkkitapausta. Tapauksia vertailtiin
keskendan ja koottiin taulukkoon kummankin menetelman paakohtia,
joita avataan hieman vertailuksi.

Palvelumuotoilun prosessia on kaytetty Helsingissd Linnaméaen
huvipuistossa vuonna 2010, kun uusi eldamyksellinen karkkikauppa avattiin.
Vanha karkkikauppa oli vanha ja keskeisellad paikalla, mutta se paatettiin
uudistaa kokonaan ja siirtaa pohjoisen sisdankaynnin yhteyteen. Aiemmin
karkkikauppa oli pelihallin kanssa samoissa tiloilla, mutta pelit saivat
vaistya ja uusi 300 nelidn tila varattiin kokonaan uudelle karkkikaupalle.
Karkkikaupasta paatettiin saada elamyksellinen ja taianomainen
karkkimaailma. Karkkikaupan suunnittelun keskioon laitettiin
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elamyksellisyys ja tdman ajatuksen ymparille muotoiltiin uniikki ja tdynna
elamyksia oleva karkkikauppa. Kaupassa on kasity6ta tehty junan veturi
ovella katseenvangitsijana, kahdeksan ainutlaatuista junanvaunua, karkkia
noin 5000 kiloa ja konduktéérihahmot kummallakin sisaankdynnilla ”Kay
sisdan!” huutoineen. Kauppa on kauttaaltaan kasin maalattu ja karkkimaan
koko maailma on koristeellinen lattiasta kattoon, jopa katossa olevista
pilvistd sataa vaahtokarkkeja. Karkkikaupassa on 300 kipsikoristetta, 50
pehmoeldintd, 500 vaahtokarkki-siimaa katossa ja studiossa aanitetty
danimaailma. Tama kaikki on taysin uniikkia. (Tuulaniemi, 2011, s.40-41)

PDCA-menetelmdd on kaytetty vyrityksessd, joka valmistaa muovisia
koriste-esineitd. Tama yritys mainittiin edellisen otsikon alla. Tassa
tapauksessa kehysten laatu oli ollut epatasalaatuista ja yritys kaytti PDCA-
menetelmaa tuotantonsa kehittamisessa. Yrityksessa oli huomattu tama
tuotannollinen ongelma ja he lahtivat selvittdmaan mista ongelma johtui.
He kavivat tuotantoprosessin PDCA-kehalla kohta kohdalta lapi, jotta
ongelma saataisiin korjattua ja kehitettya tuotantoa niin, ettei ongelma
toistu. Vaikka ongelma saatiin korjattua ja tuotannon toimivuutta
parannettua, PDCA-kehada jatketaan kuitenkin niin kauan, kun on vain
tarpeen. (Jagusiak-Kosic, 2017)

Kehitetty 1930-luvulla
Nelja vaihetta
Jatkuva laadunparantamisen keha
Tuotantolahtéinen
Tuotteiden, prosessien kehittamiseen

Kehitetty 1990-luvulla
Vahintaan nelja vaihetta
Palveluiden, tilojen muotoiluun
Asiakaslahtdinen
Prosessi valmis -> Tuotanto -> Valmis

S _ _ _ _

Prosessi valmis -> Palaute -> Alusta | Keskigssa inminen
Keskiossa kehitettava kohde Tuplatimantti
PDSA

Kuva 5. PDCA-menetelman ja Palvelumuotoilun prosessin kuvaukset

Ylla olevassa kuvassa nahddan PDCA-kehdn ja palvelumuotoilun
prosessien kuvaukset. PDCA-menetelmd on vain hieman vanhempi
keksintd. Se on alun perin kehitetty jo 1930-luvulla, mutta Deming uudisti
kehdan 1950-luvulla (lonos, 2019; Moen & Norman, 2006).
Palvelumuotoilun prosessi on taas ilmestynyt PDCA-menetelman rinnalle
1990-luvun alussa. Kumpikaan prosessimalli ei poissulje toista. Niita
voidaan kayttda yhdessa tai erikseen. Niita voi kdyttaa ja soveltaa omina
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kehitysprosesseinaan tai yhdistdda johonkin muuhun haluamaansa
kehitysmenetelmaan.

PDCA-menetelma toimii hyvin pienemmissa kehityskohteissa, esimerkiksi
tuotteiden kehittamisessa, prosessien kehittamisessa tai tuotannon
kehittdmisessd. @ PDCA:ta voidaan myods  kayttdaa palveluiden
kehittdmisessd, mutta se ei ole niin tehokas ja tasmaéllinen kuin
palvelumuotoilun prosessi, koska se on kehitysmenetelmana tarkoitettu
muualla kaytettavaksi. Palvelumuotoilussa kehityksen keskioon laitetaan
ihminen ja taman ympadrille kehitetddan palvelukonsepti, joka on
asiakaslahtoinen. PDCA:n keskioon laitetaan kehitettdva kohde: tuote,
prosessi tai palvelu. Nain ollen palvelumuotoilun avulla saadaan tuotettua
osuvampia ja tasmallisempia palveluita asiakkaille. PDCA:n avulla taas
saadaan tuotteesta sopivampi sen kuluttajalle ja ostajalle.

Kummassakin menetelmdssa on nelja eri vaihetta, joita voi toistaa
uudelleen ja liikkua eri vaiheiden valilla. Palvelumuotoilun prosessimalli
saattaa muotoutua myos useammaksi kohdaksi kuin vain neljaksi. Samaa
kuitenkin menetelmissd on vaihe vaiheelta eteneminen kohti lopullista
tuotosta. PDCA kehad kaytettdessa kehittaminen ei lopu, vaan kehitystyo
aloitetaan aina alusta kayttdjien palautteen perusteella. Talla tavoin
kehitys jatkuu niin kauan, kuin kehitettavaa loytyy. Palvelumuotoilussa sen
sijaan prosessin ollessa valmis, lopputuotokselle voidaan tehda pienta
hiontaa, mutta kun prosessi on valmis, se on valmis, kunnes aloitetaan taas
uuden konseptin kehitys.

Molemmista menetelmistda voidaan kayttda kehitystyossa niiden
padprosessia, mutta kummallakin kehitysmenetelmallda on niista
johdettuja menetelmia. Palvelumuotoilulla on edellisissa kappaleissa
mainittu tuplatimantti, jonka prosessissa voidaan hyppida edestakaisin
timantista toiseen ja osiosta osioon. Timantti antaa suuntaviivat
kehitykselle. PDCA-menetelmdlld on PDSA-kehd, jossa prosessin
kolmannessa vaiheessa toimitaan eri tavalla kuin paaprosessissa.

Suurin ero menetelmilld on niiden prosessi. PDCA-menetelmd on
lahtokohtaisesti tuotantoldahtbinen prosessi ja palvelumuotoilun prosessi
on asiakaslahtdoinen menetelmd. PDCA:ssa ajatellaan kehittamista
yrityksen tai organisaation tuotannon kautta ja palvelumuotoilussa
palvelua kehitetaan asiakasta kuunnellen.

5 TUTKIMUS PALVELUMUOTOILUN KEHITYKSESTA

Tutkimusosio kasittelee palvelumuotoilun ilmion kehittymista ja
yleistymista vuosien varrella seka tutkimuksessa paneudutaan siihen missa
ja minne palvelumuotoilun prosessia on kadytetty. Aineistona tutkimukselle
toimii 22 opinndytety6td, joissa on kdytetty palvelumuotoilun prosessia.
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Tassa osiossa kasitellddn eri osa-alueita naiden opinndytetdiden kautta.
Tutkimusaineistosta 11 on ylemman AMK:n opinndytet6itd, 10 on
alemman AMK:n opinnadytetoéita ja 1 on julkaisu.

Opinnaytetyot on kirjoitettu eri aloilla. Aloja olivat Matkailu- ja
palveluliiketoiminta, Sosiaali- ja terveysalan kehittdmisen ja johtamisen
koulutusohjelma, Palvelumuotoilun koulutusohjelma, Liiketalouden
koulutusohjelma, Muotoilun koulutusohjelma, Liikuntajohtamisen ja
valmennuksen koulutusohjelma, Palveluliiketoiminnan koulutusohjelma,
Yrittdjyyden ja liiketoimintasaamisen tutkinto-ohjelma, Liiketoiminnan
kehittdminen,  Teknologiaosaamisen  johtaminen,  Tulevaisuuden
innovatiiviset digitaaliset palvelut, Sosiaalialan kaytantojen
asiakasldahtdinen kehittaminen sekd Palveluiden tuottaminen ja
johtaminen.

Tutkimustyd aloitettiin etsimalla ensin opinndytetyét Theseuksesta.
Hakusanoina toimi ”Palvelumuotoilu”, ”Palvelumuotoiluprosessi” ja
“Palvelumuotoilu  liiketoiminnan  kehittdmismenetelmana”.  Nailla
hakusanoilla 10ytyi yhteensd 5659 opinndytety6td, joissa mainitaan
palvelumuotoilu. Naistd toistd rajattiin jaljelle ne tyot, joissa on
palvelumuotoilu avainsanana. Opinnadyteto6ita jai ndin jaljelle yhteensa 586
kappaletta. Naista julkaisuista vanhin on julkaistu 2012 ja tuorein 2020.
Ndista opinndytetdista katsottiin otsikoiden perusteella mitka olisivat
monipuolisia ja sopivia tutkimusaineistoksi. Toita jai jaljelle seulonnan
jalkeen 85. laljelle jaaneistd opinndytetdista katsottiin tiivistelmat ja
sisallysluettelot lapi ja tyot saatiin rajattua 22 kappaleeseen. Nama 22
opinndytety6ta toimivat opinnaytetydn tutkimusaineistona.

5.1 Tutkimustyon tavoitteet ja vaiheet

Tutkimustydn tavoitteena oli selvittda, miten palvelumuotoilun ilmié on
vuosien varrella kehittynyt ja missa kaikkialla sita kdytetdan tai on kaytetty.
Tutkimusaineisto koostuu opinndytetdista, joissa palvelumuotoilu on
mukana jonkinlaisessa kehittdmistyossa. Ndiden opinndytetdiden avulla
etsittiin  vastausta tutkimuskysymykseen ja selvitettiin, millaisia
mahdollisuuksia palvelumuotoilulla on.

Opinnaytetdiden listauksen jalkeen, tehtiin alla nakyva viiden viikon
suunnitelma aikataulusta. Yhteensa tutkimuksen tekemiseen kaytettiin
viisi viikkoa. Alla olevassa kuviossa ndhdaan mitd millakin viikolla
tyostettiin. Osiot hieman sekoittuivat matkan varrella, mutta aikataulu ja
toteutus oli paapiirteissdaan aikajanan mukainen alusta loppuun. Alkuun
kaytiin Theseusta ldpi edelld mainituilla hakusanoilla ja etsittiin
opinndytetyot tutkimuksen pohjaksi. Taman jalkeen alkoi kirjoittaminen ja
samalla valittuja opinndytet6itda kaytiin tarkemmin lapi. Viikolla 42
tutkimusosio alkoi muotoutumaan ja otsikot vakiintumaan. Viikolla 43 ja
44 kirjoitettiin tutkimusosio loppuun ja muuteltiin osiot loogisempaan
jarjestykseen seka viimeisteltiin ja oikoluettiin tutkimustyo.
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Kuva 6. Aikajana tutkimustyon etenemisesta.

Opinnaytetodista hyppasi esille samanlainen kaava, joka toistui lahes
jokaisessa opinnaytetyossa. Palvelumuotoiluprosessia oli kdytetty, mutta
sita ei ollut avattu kunnolla lapi, ettda miten sita oli tarkalleen kaytetty. Eli
mitd osioita palvelumuotoilun prosessista oli kaytetty. Kuitenkin
opinndytetdissa oli paasty hyviin tuloksiin palvelumuotoilun avulla.
Monissa vanhemmissa opinndytetdissd, on kaytetty hyvaksi Stefan
Moritzin palvelumuotoiluprosessia, joka koostuu kuudesta vaiheesta.
Uudemmissa opinndytetdissa kehitystyossa apuna on kaytetty joko
Tuulaniemen viisiosaista prosessikuvausta tai Design Councilin
tuplatimanttimenetelmaa. Tuulaniemen prosessimalli oli yleisin.

5.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusty6 on toteutettu kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttaen.
Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa pyritddn aineiston
kokoamisen ja analysoinnin avulla ymmartamaan todellisuutta.
Laadullisessa menetelmassa aineistona kaytetdan ihmisen itse tuottamaa
aineistoa, joko suullista tai kirjallista. (Lapin AMK, n.d.)

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston tiedonkeruumenetelmina voi toimia
osallistava havainnointi, avoimet haastattelut tai vaikka videointi.
Aineistoa voi olla videonauhat, kirjeet, valokuvat, paivakirjat,
haastattelutallenteet  tai opiskelijan tekemat muistiinpanot.
Tutkimusaineiston kasittely on loogiseen paattelyyn ja tulkintaan
perustuvaa sisallon erittelya, jonka tarkoituksena on koota hajanaisesta
tiedosta hyva, selked ja yhtendinen tietokokonaisuus, jolla kuvataan
tutkittavaa ilmiota. (Lapin AMK, n.d.)
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5.3 Palvelumuotoilun kayttékohteita

Suomessa palvelumuotoilua on kaytetty monissa erilaisissa hankkeissa
hyodyksi. Vuonna 2011 jarjestettiin TEKES:in rahoittama hanke, jossa
tutkittiin palvelumuotoiluosaamisen nykytilaa keskisuurissa ja pienissa
yrityksissa. Hankkeessa oli nelja eri tydpakettia, joiden avulla kehitystyota
tehtiin. Vuonna 2012 paakaupunkiseudulla palvelumuotoilua kaytettiin
julkisten hyvinvointipalveluiden uudelleen muotoiluun. Julkisella puolella
palvelumuotoilua kaytetaan parantamaan kadyttdjien palvelukokemusta
muotoilun keinoin (Miettinen, 2014, s.20). Eli muokataan muun muassa
asiakastiloja, sovelluksia ja sita kuinka asiakas tavoittaa palveluntarjoajan.
Suomessa palvelumuotoilua on alettu kayttamaan julkisella puolella
kunnolla vasta viime vuosina ja sen on todettu toimivan asiakaslahtoisena
kehittamismenetelmana. Lisdksi samoina vuosina 2011-2012, Etela-

Karjalassa jarjestetyssa Periskooppi-hankkeessa kadytettiin
palvelumuotoilun menetelmida pk-yritysten palveluiden kehittdmisen
apuna.

Palvelumuotoilua kaytetaan matkailupalveluiden kehittamisessa hyodyksi.
Ihmiset ndakevat eri tavoin matkailukohteet ja ihmiset myds kokevat ne eri
tavoin. Matkakohde voi olla kyld, kaupunki, maa tai vain tietty alue.
Lomareissulla  ollessaan  ihminen kokee koko lomamatkansa
kokonaisuutena, eikd osaa erottaa siitd erikseen palveluita. Tasta syysta
matkailualalla on syytda muotoilla koko matkapaketti toimivaksi
kokonaisuudeksi. (Tuulaniemi, 2011, s.112) Eli palvelumuotoilua ja
palveluosaamista tarvitaan elamystuotannossa, jotta saadaan myytya
asiakkaalle  kokonaisvaltainen elamys, esimerkiksi jokavuotinen
Rovaniemen Joulu joulupukkeineen ja poroineen.

Palvelumuotoilua on hyddynnetty asiakaskokemuksen mallintamiseen ja
asiakasymmarryksen syventdmiseen. Naissa tapauksissa on selvitetty,
miten voidaan kehittda asiakaskokemusta ja mikd sen nykytilanne on.
Kehittamistydssa on kaytetty asiakastyytyvaisyyskyselya,
teemahaastatteluita, fokusryhmahaastatteluita sekd palvelupolkua.
Palvelupolkua on hyédynnetty selvittdmaan ongelmakohdat asiakkaan ja
yrityksen valilla ja vertailtu saatuja tuloksia haastatteluiden tuloksiin ja
asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksiin.

Palvelumuotoilun tuplatimanttimallia on lahiaikoina kaytetty kehittamaan
mielenterveyden puolesta puhuvaa merkkida. Merkin tarkoitus on tarjota
tyopaikoille tietopaketti, keinoista ja prosessimallista, jotta saadaan
edistettya mielenterveytta koko organisaatiossa. Merkkia kehitettiin seka
palveluna ettd tuotteena. Palvelua hiottiin tuplatimantin avulla joka
kddnteessd, jotta sitd saatiin tdydennettyda ja saatiin laaja kuvaus
palvelusta.

Verkkokaupoilla on etulydontiasema nykymaailmassa, koska maailma on
muuttunut sahkoiseen aikaan. Kuitenkin, koska verkkokauppatoiminnassa
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menestyminen voi olla haastavaa, palvelumuotoilusta saa siihen apua.
Palvelumuotoilua kayttden on kehitetty verkkokaupan toimintaa
asiakaslahtoisemmaksi. Kohdeyritykselle on kuvattu palvelupolku, joka
kuvaa taman hetkistd polkua. Taman lisdksi on kuvattu toinen
palvelupolku, jossa on kuvattu tulevaisuuden palvelupolku eli uudistettu
palvelupolku.

5.4 Palvelumuotoilun kehitys

Viime vuosina Suomen talous on kokenut rajun rakennemuutoksen.
Suurimman huomion on saanut teollisuuden murros. (Honkatukia,
Tamminen & Ahokas, 2014 kts. myods Eduskunta, n.d.) Ennen taantumaa,
palveluilla on jo ollut merkittava vaikutus talouskasvuun. Vuonna 2009,
teollisuuden tuottavuus romahti finanssikriisin vuoksi. Teollisuuden
ongelmat vuosina 2012 ja 2013 ovat vield vahvistaneet palveluiden
merkitysta talouskasvun ldahteend. Seuraavassa kuvassa nahdaan, miten
Suomessa eri toimialojen teknologinen kehitys on vaikuttanut
talouskasvuun vuosina 2005-2020. (Honkatukia ym., 2014)
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Kuva 7. Eri toimialojen teknologisen kehityksen vaikutus talouskasvuun
vuosina 2005-2020, kumulatiivinen vuosimuutos vuodesta
2004, prosenttia (VATT, 2014)
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Kuviosta nahddan miten vyksityisten palveluiden osuus kasvaa vuosi
vuodelta huomattavaa tahtia. Viime vuosina maailman digitalisoituminen
ja palveluistuminen ovat vaikuttaneet palveluiden kasvuun ja tarpeeseen,
my6s Suomessa. Palveluiden jatkuva lisdantyminen on tuonut
palvelumuotoilun prosessimallin osaksi palveluiden kehittamista.

Palvelumuotoilu on syntynyt jo 1990-luvulla ja sittemmin se on
vakiinnuttanut asemansa osana muotoilukoulutusta.  Erityisesti
muotoilijat, joilla  on prosessiosaamista  ovat  vaikuttaneet
palvelumuotoilun  kehittymiseen. Suomeen palvelumuotoilu  on
rantautunut kunnolla 2000-luvulla. Ensimmainen maailmaan perustettu
palvelumuotoilutoimisto on perustettu Lontoossa vuonna 2001
(Tuulaniemi, 2011, s.31). Talléin Suomessa ei vielda juuri tiedetty
palvelumuotoilusta, mutta palveluiden tarve oli kasvussa. Vuonna 2007
kirjoitettiin ensimmainen suomenkielinen opinndytetyo, jossa kasiteltiin
palvelumuotoilua ja viela silloinkaan palvelumuotoilusta ei paljoa tiedetty
ja ala oli vasta kasvussa.

Ennen palvelumuotoilun rantautumista Suomeen muualla maailmassa oli
jo aikaisessa vaiheessa ymmarretty palvelun olevan tarkeda ja ymmarretty,
ettd palvelua voi olla monenlaista ja eri hintaista ja -tasoista erilaisille
asiakkaille. Esimerkiksi Britanniassa palvelumuotoilua on jo vuosia
hyodynnetty julkisten palveluiden kehittdmisessd. Suomessa tdahan on
havahduttu vasta myéhemmin, 2010-luvun puolella. Palvelumuotoilun on
todettu sopivan sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamiseen. Julkisella
puolella palvelumuotoilua kdytetaan erityisesti tilojen muotoiluun.

Palvelumuotoilua on alun alkaen kaytetty enemman hyodyksi
suuremmissa yrityksissa, joilla saattaa olla jopa oma palvelumuotoilu
osastonsa. Pienemmissa yrityksissa palvelumuotoilun menetelmia ei ole
juurikaan kaytetty, koska osaamista palveluliiketoiminnan kehittamisesta
ei vield 1oydy. Tama ei kuitenkaan poissulje sita, ettda myos pienemmat pk-
yritykset voisivat hyotya palvelumuotoilusta. Palvelumuotoilua ei
kuitenkaan aina tarvitse kayttaa asiakkaan ja yrityksen vélisen
vuorovaikutuksen kehittamiseen, vaan prosessia voidaan myos hyodyntaa
talon sisdlla. Palvelumuotoilun prosessi toimii myds esimerkiksi
henkiléstdjohtamisen ja sisdisen viestinnan kehittamisessa. Prosessia
voidaan hyodyntaa siten, etta kehityksen keskiossa pidetaan tyontekijoita,
jotta yrityksen toiminnasta ja tyoskentelysta saataisiin tehokasta ja kaikille
osapuolille miellyttavaa.

Palvelumuotoilu suomalaisessa yrityksessa voi olla haastavaa viela tanakin
pdivana, jos yrityksen henkilostd ei tdysin toimi yhteen hiileen tai
palvelumuotoilu osaamista ei vield paljoa ole. Tama lisda vaikeuksia
asiakkaan ymmartdmiseen ja loppupalvelun tuottamiseen, jos osa
tyotekijoista ei panosta omalta osaltaan riittavasti palvelun muotoiluun.
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5.5 Palvelumuotoilun nykytila

Nykyajan teknologia mahdollistaa uusien ja erilaisten palveluiden
syntymisen. Koneet, robotit tai tietokoneet eivat kuitenkaan pysty
korvaamaan asiakkaiden yksil6llisid tarpeita riittavasti, koska teknologialla
ei ole tunteita, haluja tai inhimillisia tarpeita kuten ihmisella. Koska viime
vuosina elamantyylit ovat muuttuneet ja eldmisen mallit ovat
rikkoutuneet, on vaikeaa tietda yksilon tarpeita ja odotuksia erilaisia
palveluita kohtaan etukateen. Samalla palvelulla saattaa olla eri merkitys
eri ihmiselle. Toinen haluaa kaupassa rauhassa tutkia, kun taas toinen
haluaa  valittdmasti  henkilékohtaista  palvelua. Taman  takia
palvelumuotoilulla on nykypaivana suuri merkitys. (Moritz, 2005, s. 27)

Nykymaailmassa palvelumuotoilun hyddyntaminen korostuu. Kuluttajat
haluavat ostamisesta mahdollisimman helppoa ja vaivatonta. Nopea ja
mahdollisimman yksinkertainen palvelu on monelle jo perusoletus tana
digitalisaation aikakautena. Koska tuotteilla ja hinnalla kilpailu voi olla
hankalaa niiden helpon kopioinnin vuoksi, asiakaskokemuksen merkitys
korostuu. (Kreapal, n.d., s.10-11) Yritykset tarvitsevat asiakaskokemusta ja

palvelua  synnyttamaan lisdarvoa kuluttajille.  Tasta  syysta
palvelumuotoilun prosessimalli sopii tahdan aikakauteen. (Kreapal, n.d.,
s.10-11)

Tutkituissa opinnadytetdissa palvelumuotoilua oli kdytetty monipuolisesti
erilaisissa tilanteissa. Verkkokaupan kehittamisessa, tydhyvinvoinnin
kehittamisessd, kestavan kehityksen edistamisessda ja sen strategisen
muutoksen suunnittelussa, esiselvityshankkeessa, jaakiekkoaitioiden
uudelleen suunnittelussa, HR-arvolupausten kehittamisessa, radiokanavan
kayttajakokemuksen  mallintamisessa, organisaation muutoksessa,
mielenterveyskonseptin kayttédnotossa, tydssaoppimisen kehittamisessa,
hotellin vastaanoton palveluprosessin kehittdmisessa, liiketoiminnan
edistamisessd,  julkitilasuunnittelussa, ammatillisen koulutuksen
kehittdmisessd ja asiakaslahtdisen sisdltomarkkinoinnin kehittamisessa.
Kuten ndista ndkee, palvelumuotoilua voidaan kayttaa laajasti eri aloilla ja
erilaisten asioiden kehittdmisessa.

Monissa  kehittamistdissa  kdytettiin  palvelumuotoilun  prosessia
kehittamisen padprosessimenetelmana. Vaikka palvelumuotoilun prosessi
oli lahes kaikissa kehitystoissa paadasiallisesti kdytetyin prosessi, oli toissa
my0s kdytetty brainstormingia, LLTA mallia (Lupaus, Lunastus, Todistus,
Aktivointi), Learning cafeta, asiakastyytyvaisyyskyselyitd, haastatteluita ja
SWOT-analyysia. Palvelumuotoiluprosessista sanottiin, ettd se on
kehitysmenetelmana systemaattinen ja ikdan kuin automaattisesti ohjaa
kohti asetettuja tavoitteita. Palvelumuotoilusta mainittiin myos sen olevan
toimiva kehitysmenetelma yrityksen sisdisida toimia muokatessa.
Hyvinvoivan yrityksen on helpompi saavuttaa asiakastyytyvaisyys palvelua
muokatessaan, kun henkilostd ja kaikki eri yrityksen toiminnot ovat
toimivia yhdessa.
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Palvelumuotoilu on kehittynyt Suomessa jo muutaman vuoden sen
Suomeen saapumisen jalkeen. Tutkimusaineistosta kay ilmi, etta nykyisella
palvelumuotoilun prosessin avulla pystytdaan havaitsemaan ongelmia mita
ei valttamatta aiemmin ole ymmarretty tai pystytty havaitsemaan jollain
muulla kehitysmenetelmalld. Yhdeksi tarkedksi kohdaksi aineistosta astui
esiin palvelupolku. Palvelupolkua on alettu pitdmaan koko ajan entista
tarkeampana palvelumuotoilun prosessia kdytettdessa. Polulla voidaan
ndahda tarkastikin eri vaiheet missa asiakas on kosketuksissa yritykseen.
Aina asiakkaan ensimmaisesta kontaktista yritykseen ja
jalkitoimenpiteisiin asti. Palvelupolkua voidaan kayttdd monesta eri
nakokulmasta ja sitd voidaan kayttdd myos yrityksessa sisaisille
kehityskohteille. Palvelupolusta muodostetaan seka tulevaisuuden
palvelupolku, etta taman hetkisen palvelupolun esimerkit. Naita
tarkastelemalla ja vertailemalla on pystytty ratkaisemaan ongelmia mita ei
muuten olisi huomattu. Tulevaisuuden palvelupolku eli uudistettu
palvelupolku on se mista tulee kehityksen kautta seuraava nykyhetken
palvelupolku.

5.6 Palvelumuotoilun mahdollisuudet

Palvelumuotoilulla on monia mahdollisuuksia tulevaisuudessa, koska sita
eivield hyodynneta taydellad teholla. Yhtena esimerkkind mahdollisuuksista
on Suomalaisen tyon liiton (2012) tekema tutkimus suomalaisesta
designista ja sen merkityksesta yrityksille. Tutkimukseen osallistui 1380
yritysta. Yrityksiltda kysyttiin muun muassa, ettd mitd heiddn mielestaan
design on. Top 5 karjessa on muotoilua, suunnittelua, innovatiivisuutta,
kilpailukykya ja tuotekehitysta. Yrityksista ldhes kaikki olivat sitd mielta,
etta design on muutakin, kun tuotteet ulkondké. Yhtena kysymyksena oli,
ettd mitka toiminnot ovat yritykselle kilpailuetuja. Listalla vastauksissa oli
ensimmaisena laatu, mutta viimeisena design, vaikka yritykset olivat olleet
sitd mieltd, ettd design tuo kilpailukykya. Vain 18% yrityksista oli
panostanut designiin. Kun kysyttiin miksi designiin ei ollut panostettu,
yleisin vastaus oli “Parjdadamme hyvin ilman designia”. Tassa olisi yrityksille
ja organisaatioille suuri mahdollisuus kehitykseen: panostaa designiin niin,
ettd ajattelisi sitd asiakkaan nakokulmasta eli ottaa palvelumuotoilu
kayttoon ja ymmartda sen prosessimalli.

Palvelumuotoilun ollessa koko ajan nousussa, on sita varten tullut erilaisia
koulutuksia ja koulutusohjelmia. Koulutuksia on olemassa lyhyempia parin
kuukauden mittaisia kursseja sekd pidempia yli vuoden kestavia
koulutusohjelmia, joista valmistuu palvelumuotoilun ammattilaiseksi.
Naista koulutuksista olisi hyotyda monelle vyritykselle, jotta opitaan
asiakaslahtdinen ajattelutapa ja se miksi se hyodyttaa liiketoimintaa.

Yhtena mahdollisuutena palvelumuotoilulle on maailman
digitalisoituminen. Tekodly vyleistyy jatkuvasti yrityksissa, wvarsinkin
asiakaspalvelun roolissa. Esimerkiksi nettisivuille asiakaspalveluun on
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tullut Chat-robotteja, jotka auttavat asiakasta helpommissa aiheissa. Naita
botteja kehittamdlld palvelumuotoilun keinoin, saadaan netissa
tapahtuvasta asiakaspalvelusta toimivampaa. Nimenomaan
asiakaspalvelubotteja ja niiden osaamista kannattaa jatkuvasti kehittaa.

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa yrityksissa muutosten haasteiden
tunnistamisessa. Tuotantoldhtodisissa yrityksissa sitd voidaan hyoédyntda
organisaatiomuutoksissa, liiketoiminnan innovoinneissa ja kokonaan
liilketoiminnan uudistamisessa. (Tuulaniemi, 2011, s.111)
Palvelumuotoilun keinoin voidaan kehittda yritysten viestintaa, sisdista
seka ulkoista. Lisdksi sitd voidaan kayttaa erilaisiin sisdisiin johtamisen ja
kehittamisen prosesseihin. Yrityksille on kannattavaa jatkuvasti kehittaa
palvelumuotoiluprosessiaan ja pysya ajan hermolla siitd, miten muualla
sitd kaytetaan ja on kaytetty. Nain prosessista saadaan kaikki hyoty irti ja
voidaan |6ytda uusia tapoja kayttaa palvelumuotoilua.

Suomessa julkisella puolella olisi paljon potentiaalia palvelumuotoilun
hyédyntamiseen. Esimerkiksi julkisilla terveydenhuoltopalveluilla tai
kunnilla on tavoitteena tuottaa arvoa asiakkailleen. Asiakas saa arvoa
nimenomaan toimivista palveluista ja heitd hyodyttdvista ratkaisuista.
Tassa olisi todella hyva potentiaali kdyttaa palvelumuotoilua palveluiden
kehittamiseen, vaikka julkisilla palveluilla kayttajia riittaa siitd huolimatta.
Tyytymaton palveluiden kayttdja, saattaa pahimmassa tapauksessa
muuttaa toiseen kuntaan ja viedad veroeuronsa muualle.

6 JOHTOPAATOKSET

Taman opinndytetyon tavoitteena oli tutkia palvelumuotoilua ja saada siita
kokonaiskasitys, tutkia palvelumuotoilun prosessin ja PDCA-menetelman
eroja ja lisdksi tutkia, miten palvelumuotoilu on kasvanut ja kehittynyt
vuosien varrella ja minkadlaisia mahdollisuuksia silla  on vield
tulevaisuudessa.

Palvelumuotoilu on késitteend laaja eika siihen ole juuri yhta tiettya
vastausta, ettd mita se on. Palvelumuotoilu on asiakaslahtdinen
kehittamismenetelma, joka auttaa yrityksid, organisaatioita ja yhteisoja
kehittamaan asiakkaan nakokulmasta palveluiden laatua ja toimivuutta
tehden asioimisesta asiakkaille mielekdsta ja helppoa. Silloin kun
asiakkaalla on ikdan kuin paatantavaltaa siind, miten ja missa haluaa
kayttaa yrityksen palveluita, asiakas palaa todenndkdisemmin uudelleen
yritykseen ja hanesta tulee uskollinen yrityksen palveluille.

Palvelumuotoilun prosessia verrattiin opinnaytetydssa Edward Demingin
PDCA-menetelmaan. Vertailussa kaytiin lapi menetelmien eroavaisuuksia
ja yhtalaisyyksia. Menetelmat ovat samankaltaisia, mutta silti erilaisia.
PDCA on tuotantoldahtdinen kehittdmismenetelma, jossa kehitettavaa
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kohdetta kehitetaan jatkuvasti laadunparantamisen kehalld ja kehitys ei
koskaan lopu. Se on projektin hallintatyokalu ja se on suunniteltu malliksi,
joka on tehokas ja hyddyllinen. Keskitssa voi olla tuotannollinen asia,
esimerkiksi  valmistettava  tuote tai sen  valmistusprosessi.
Palvelumuotoilun prosessi sen  sijaan  on  asiakaslahtdinen
kehitysmenetelmd, jossa kehitystyd rakennetaan palvelun kayttdjan
ympadrille, asiakkaan ndkokulmasta. Kehityksen ollessa valmis, on
lopputuotoksena valmis palvelu. Menetelmat ovat kumpikin toimivia,
kaytannollisia seka kumpikaan ei sulje pois toista.

Opinndytetoita  tutkiessa  huomattiin, ettd selvda vastausta
palvelumuotoilun kehityksestd ei ole viela saatavilla. Palvelumuotoilun
prosessi on ollut olemassa jo vuosia, mutta Suomessa se on vasta alettu
ottaa kaytantdéon 2000-luvun loppupuoliskolla. Palvelumuotoilu on ollut
aluksi kaytossa suurissa yrityksissa, koska niilla on ollut mahdollista
perustaa oma osastonsa, jossa palvelua kehitetdan palvelumuotoilun
keinoin. Pienemmissa yrityksissa palvelumuotoilu on harvemmin kaytdssa,
koska pienemmissa yrityksissa ei 16ydy viela palvelumuotoiluosaamista.
Suomessa  palvelumuotoilua on alettu  kdyttdamaan  julkisella
terveydenhuoltopuolella tilojen muotoilussa asiakastyytyvaisyyden
takaamiseksi seka erilaisissa hankkeissa. Palvelumuotoilua kdytetdan myds
muihin kehityskohteisiin, mutta ndma ovat yleisimmat kehityskohteet.

Laadullisia huomioita tutkimustyostd on, ettd palvelumuotoilulla on
potentiaalia kasvaa ja kehittyd Suomessa viela huomattavasti. Potentiaalia
on seka yksityisella puolella, ettd julkisella puolella. Palvelumuotoilu on
vield sen verran uusi menetelma Suomessa. Kehitysmahdollisuuksia on
niin paljon, kun niitd uskaltaa innovoida ja alkaa kehittamaan. Koska
palvelumuotoilun prosessi ei ole sidoksissa alaan eikd maahan, sita
voidaan hyodyntda myos eri alojen ja eri maiden vililla kehittden nain
jotain tdysin uutta palvelukonseptia. Palvelumuotoilun prosessi on myos
joustava ja siita syysta sen hyodyntamista kannattaa ajatella missa tahansa
kehitystyossa.

Palvelumuotoilun kehityksesta |oytyy opinndytetdistd tietoa niukasti,
joten jatkotutkimusta aiheesta voisi tehda kadyttaen eri aineistoa
tutkimuksen pohjana. Ndin saataisiin laajempi ja kattavampi kokonaiskuva
kehityksesta seka voitaisiin 10ytda palvelumuotoilusta uusia puolia ja
mahdollisesti samalla keksia uusia kehityskohteita.
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