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Tama opinnaytetyd on tehty toimeksiantona Oulun seudun ammattikorkeakou-
lulle ja Kilpailuetua palvelumuotoilun keinoin -hankkeelle. Kyseessa on vuonna
2011 kaynnissa ollut Tekes-rahoitteinen yhteistydhanke, jonka tavoitteena oli
pienten ja keskisuurten yritysten palveluliiketoiminnan osaamisen kehittaminen
palvelumuotoilun keinoin. Pitkéan aikavalin tavoitteena on rakentaa ammattikor-
keakouluihin klinikka, jonka avulla palvelumuotoiluosaamista siirretdéan paikalli-
sille yrityksille.

Taman opinnaytetyon tehtavana on ollut laatia julkaisu Kilpailuetua palvelumuo-
toilun keinoin -hankkeesta. Julkaisun avulla voidaan kertoa palvelumuotoilusta
ja hankkeesta yrityksille, jotka ovat kiinnostuneita kehittdmé&an palveluliiketoi-
mintaansa yhteistydssa Oulun seudun ammattikorkeakoulun kanssa.

Opinnaytetyon tietoperusta muodostuu kolmesta osasta. Ensimmaisessa osas-
sa on kerrottu Kilpailuetua palvelumuotoilun keinoin -hankkeesta, toisessa
osassa on avattu kasitettéd palvelumuotoilu ja kasitelty palvelumuotoiluproses-
sia. Kolmannen osan tietoperustasta muodostaa yhteisoviestinta ja julkaisun
tuottamisprosessin kasittely.

Kysymyksesséa on toiminnallinen opinnéaytety6, jonka lopputuotoksena syntyy
julkaisu. Lopputuotoksena syntyvaa julkaisua toimeksiantaja voi hyddyntaa eri-
laisissa tapahtumissa ja tehdé& sen avulla tutuksi paikallisille yrittajille seka pal-
velumuotoilua etta yhteistydmahdollisuuksia Oulun seudun ammattikorkeakou-
lun kanssa.
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This thesis was completed as an assignment to Oulu University of Applied Sci-
ences as a project called competitive advantage through service design. The
project lasted 1.1.2011 — 31.12.2011 and it was a Tekes (the Finnish Funding
Agency for Technology and Innovation) funded national project. The aim of the
project was to develop the know-how of the services of small and medium-sized
enterprises by using service design. The long-term aim was to create a service
design clinic in Universities of Applied Sciences.

The overall purpose of the study was to make a brochure about the project. The
brochure discusses about service design and project and cooperation with Uni-
versity of Applied Sciences for enterprises.

The theory section consisted of three different chapters. The first chapter con-
sisted competitive advantage through service design- project. The second chap-
ter dealt with service design and service design process. The final chapter dealt
with cooperative communication and publishing process.

The result of this thesis is brochure about the project called competitive ad-
vantage through service design. The aim of this brochure will be to provide the
local enterprises with information of service design and encourage them to
make cooperation with Oulu University of Applied Sciences.

Keywords:

service design, publishing, organizational communication



SISALLYS

JOHDANTO ...ttt e e e e e e e et a e e e e e e e e nnsbbaeeeeeeeas 6

2  KILPAILUETUA PALVELUMUOTOILUN KEINOIN —HANKE .................... 8

2.1 Hankkeen tavoitteerl.........oouiiiiiiiii e 8

2.2 Hankkeen aikana valmistuneet opinnaytetyot............cccooeeeeeiveeninnns 10

3 PALVELUMUOTOILU ...coiiiiiiiiiiiiiiie et 12

3.1 Palvelumuotoilun historia ja taustat ..............cccevvveeiiiiiiiiiee e, 12

3.2 Palvelumuotoilun keskeiset menetelmat ja kasitteet....................... 13

3.2.1  KoNtaKtpiStEeL .....cce i 14

3.2.2  PalvelutUOKIOL ... 15

I T == 11 V=1 [0 o Lo | (U R 15

3.3 Palvelumuotoilun padmaarat ja proSessit..........coeevvvvviiiieeeeeieeeiinns 16

3.3.1 Palvelumuotoilun tavoitteet.............uuvviiiiieiiiiiiiiiiiee e 16

3.3.2 Palvelumuotoiluprosessi ja vaiheet............ccccvvvvvvviiieneeenn. 17

3.4 Palvelumuotoilun NYOdyt........ccoeeeeeiiiiieiiiie e 19

4 YHTEISOVIESTINTA JA JULKAISUN TUOTTAMINEN ......ccovviiieiienee. 21

4.1 YREEISO VIEST...uiieeeiiiiieiiiiee et 21

4.2 Kohderyhméan maarittely ja tavoitteiden asettaminen ..................... 24

G TN V]| o YIS U o 0 1T = S 25

5 JULKAISUN SUUNNITTELU, TOTEUTUS JA ARVIOINTI......cccvvvneennn. 30

6 P OH DN T A e et e e e 33

I = PR 35
LITE



1 JOHDANTO

Oulun seudun ammattikorkeakoulu oli vuonna 2011 mukana noin vuoden kes-
taneessa Tekes-rahoitteisessa yhteistydhankkeessa Kilpailuetua palvelumuotoi-
lun keinoin. Hankkeen tarkoituksena oli pienten ja keskisuurten yritysten palve-
luliiketoiminnan osaamisen kehittdminen palvelumuotoilun keinoin. Pitkan aika-
valin tavoitteena on rakentaa ammattikorkeakouluihin palvelumuotoilun klinikka,

jonka avulla palvelumuotoilun osaamista siirretaan paikallisille yrityksille.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on laatia julkaisu Kilpailuetua palvelumuo-
toilun keinoin -hankkeesta. Julkaisun avulla voidaan kertoa palvelumuotoilusta
ja projektista yrityksille, jotka ovat kiinnostuneita kehittamaan palveluliiketoimin-
taansa palvelumuotoilun keinoin. Ajatuksena on, ettd vaikka varsinainen hanke
on jo paattynyt, tarjoaa Oulun seudun ammattikorkeakoulu jatkossakin paikalli-
sille yrityksille mahdollisuuden hyddyntaa koulua ja esimerkiksi opinnaytetyo-
prosessia palvelumuotoilun kaynnistamisessa. Julkaisun on tarkoitus avata ka-
sitettd palvelumuotoilu ja kertoa ja antaa esimerkkeja siitd, miten yritys voi siita
hyotya. Julkaisun toivotaan herattdvan yritysten mielenkiinnon kehittdd toimin-
taansa palvelumuotoilun keinoin yhteistyéssa Oulun seudun ammattikorkeakou-
lun kanssa. Hankkeen aikana valmistui Oulusta nelja opinnaytety6ta ja naiden
esimerkkitapausten avulla julkaisussa avataan palvelumuotoiluprosessia. Oulun
seudun ammattikorkeakoulu on osallistumassa useisiin tapahtumiin, jossa k&si-
tellaédn palvelumuotoilua. Opinnaytetytssa tuotettavaa julkaisua on tarkoitus
jakaa myoOs naissa tapahtumissa. Arvioitu painoméaara julkaisulle on noin 200

kappaletta.

Palvelumuotoilu on vield suhteellisen uusi ja tuntematon osaamisenala. Palve-
lumuotoilussa hyddynnetdaan perinteisia muotoilun keinoja ja kehitetaan niiden
avulla yrityksen palveluja. Palvelumuotoilu on asiakaslahtdista ja siind hyddyn-
netdan koko prosessin ajan asiakkaita ja asiakasnédkdkulmaa. Palvelumuotoi-

lussa pyritdan siis ymmartamaan asiakasta mahdollisimman hyvin. Koska perin-



teisen muotoilun keinot ovat paaroolissa palvelumuotoilussa, niin palvelumuo-

toiluprosessissa kaytetdan paljon visuaalisia keinoja hyddyksi.

Opinnaytetyon tietoperustassa avataankin kasitettd palvelumuotoilu ja perehdy-
taan sen keskeisiin menetelmiin ja kasitteisiin seka kaydaan Iapi palvelumuotoi-
luprosessia. Taméan lisaksi kerrotaan Kilpailuetua palvelumuotoilun keinoin —
hankkeesta ja siitd mista siind on ollut kysymys. Tassa luvussa kaydaan lapi
myo6s hankkeen aikana Oulun seudun ammattikorkeakoulusta valmistuneet
opinnaytety6t. Itse hankkeessa oli mukana useita oppilaitoksia mutta tama
opinnaytetyo ja tuotettava julkaisu on rajattu koskemaan Oulun seudun ammat-
tikorkeakoulua. Kolmantena ndkdkulmana tietoperustassa perehdytdén yhteis6-
viestintdan ja julkaisun tuottamisessa huomioitaviin asioihin. Keskeisia kysy-
myksia tassa opinnaytetydprosessissa on, mitd on palvelumuotoilu ja mita tay-
tyy huomioida laadittaessa julkaisua.

Opinnaytetyd on rajattu niin, etté sen tarkoituksena on tuottaa sisalto julkaisuun.
Julkaisun ulkon&ko ja tekninen toteutus tuotetaan yhteistydssa Viestintapalve-
luiden kanssa Oulun seudun ammattikorkeakoulun ilmeen mukaiseksi. Myds

budjetointi on rajattu opinnaytetydn ulkopuolelle.

Toimeksiantajana tassa opinnaytetydssa toimii Oulun seudun ammattikorkea-
koulu ja Kilpailuetua palvelumuotoilun keinoin -hanke. Yhteyshenkildnéni on
toiminut opettaja Paivi Aro, joka on vastannut hankkeesta. Toimeksianto opin-
naytetyodsta tuli hanelta ja esitteen tarkoitusta ja sisaltéd olen miettinyt yhdessa
hanen kanssaan seka kasvokkain tapahtuneissa keskusteluissa ettd sahkopos-

tin valityksella.



2 KILPAILUETUA PALVELUMUOTOILUN KEINOIN -HANKE

Kilpailuetua palvelumuotoilun keinoin hanke oli Tekes-rahoitteinen hanke, jonka
toteutusaika oli 1.1.2011-31.3.2012. Kyseessa oli yhteistydhanke, jossa muka-
na olivat Yrkeshogskolan Novia, Oulun seudun ammattikorkeakoulu, Humanis-
tinen ammattikorkeakoulu ja Savonia ammattikorkeakoulu. Hanke keskittyi
pienten ja keskisuurten yritysten palveluliiketoiminnan osaamisen kehittdmiseen

palveluliiketoiminnan avulla. (Kilpailuetua palvelumuotoilun keinoin, esite.)

2.1 Hankkeen tavoitteet

Yhtena osana hanketta kartoitettiin osallistuvien korkeakoulujen alueilla sijaitse-
vien PK-yritysten palveluosaamisen nykytilaa. Kartoituksen tarkoituksena ol
selvittdd muun muassa se, missd méaarin yritykset hyddyntavat asiakkaita liike-
toiminnan kehittdmisessa. Hankeen yhtena pyrkimyksenda oli kasvattaa ammat-
tikorkeakoulujen roolia yritysten palveluosaamisen, kilpailukyvyn ja kannatta-
vuuden kasvattamisessa. Tavoitteena oli, ettd ammattikorkeakoulut voivat aut-
taa yrityksia laajentamaan osaamistaan tuotekeskeisesta liiketoiminnasta asia-
kaslahtoisen palveluliiketoiminnan suuntaan. (Oulun seudun ammattikorkeakou-
lu, hakupaiva 7.3.2012.) Pitkan tahtaimen tavoitteena on rakentaa ammattikor-

keakouluihin palvelumuotoilun klinikka ohjaamaan osaamisen siirtoa.

Tutkimushankkeelle oli maaritelty kolme tavoitetta:

1. Kehittdd palvelumuotoilun avulla PK-yritysten palveluliiketoiminnan
osaamista palvelujarjestelmien, palvelukulttuurin kehittdmisen seka kayt-
tajalahtoisten ja uudistettujen palvelutuotteiden alueilla.

2. Vahvistaa ammattikorkeakoulujen roolia palveluliiketoiminnan ja palve-
luosaamisen siirrossa PK-yrityksille.

3. Pitkantahtaimen tavoite on rakentaa ammattikorkeakouluihin monialainen

palvelumuotoilun klinikka/kehitysalusta ohjaamaan osaamisen siirtoa



ammattikorkeakouluilta yrityksille. (Oulun seudun ammattikorkeakoulu,
hakupaiva 6.3.2012.)

Hankkeen tavoitteena oli myds mahdollistaa ammattikorkeakoulujen, yritysten ja
valittdjaorganisaatioiden verkostoituminen. Ammattikorkeakoulut pystyvat jat-
kossa hyddyntamaan hankkeessa tuotettua tietoa palveluosaamisesta omassa
palvelutoiminnassaan. (Oulun seudun ammattikorkeakoulu, hakupéaiva
6.3.2012.)

Hanke oli jaettu neljaan eri tyopakettiin. Kullekin tydpaketille oli maaritelty oma

siséltonsa ja tavoitteensa:

Tybpaketti 1: Palveluosaamisen kvantitatiivinen kartoitus. Tarkoituksena selvit-
taa palveluosaamisen tilaa hankkeen toiminta-alueella.

Tyopaketti 2: Yritysanalyysit ja palveluinnovointi yhteiskehittelymenetelmalla.
Tyopaketti 3: VerkostoitumistyOpajat ja valtakunnallinen asiantuntijaseminaari
palveluosaamisen kehittamiseksi.

Tyopaketti 4: Palvelumuotoilun kasikirjan tekeminen ja yritysklinikan kaynnista-

minen. (Oulun seudun ammattikorkeakoulu, hakupéaiva 7.3.2012.)

Tyopaketit 1-3 on saatu paatokseen. Tyopaketti 4 on viela kesken ja palvelu-
muotoilun kasikirjan suunniteltu valmistumisaika on kesakuussa 2012. Hank-
keen myo6ta tieto palvelumuotoilusta ja sen menetelmisté on lisaantynyt paikalli-
sissa yrityksissa. Sanomalehti Kalevassa julkaistu kirjoitus "Palvelumuotoilu
tarkeaan rooliin Oulun seudulla”, jonka Oulun seudun ammattikorkeakoulun
henkilokuntaan kuuluvat henkilét olivat kirjoittaneet, heratti yrityksisséa kiinnos-
tusta ja aikaansai useita yhteydenottoja. Hankkeen mydtd myods Oulun seudun
ammattikorkeakoulun osaaminen palveluliiketoiminnan osalta on kasvanut. Pal-
velumuotoiluklinikan perustamista varten on tehty uusi hankehakemus. Jos ha-
kemus hyvaksytaan, niin kaynnistetddn uusi hanke palvelumuotoiluklinikan pe-

rustamiseen liittyen.



2.2 Hankkeen aikana valmistuneet opinnaytetyot

Hankkeen aikana valmistui Oulun seudun ammattikorkeakoulussa nelja opin-
naytetyota, joissa kehitettiin kohdeyritysten liiketoimintaa palvelumuotoilun kei-
noin. Liiketalouden koulutusohjelmasta valmistuivat seuraavat opinnaytetyot:
- Ala-Ketola Marek: It-alan palvelutuen kehittdminen palvelumuotoilun kei-
noin
- Huttula Samuli ja Turpeinen Kati: Uuden palvelun kehittaminen urheilu-
keskukselle palvelumuotoilun keinoin
- Lamsa Jenni: Palveluprosessin kehittdminen palvelumuotoilun keinoin
Naiden lisaksi valmistui Yrittdjyyden ja liikketoimintaosaamisen koulutusohjel-
masta yksi opinnaytetyo:
- Tantariméki Laura: Hammaslaakariaseman pelkopotilaiden palvelukon-

septin kehittaminen palvelumuotoilun keinoin

Ala-Ketolan opinnaytetytssa tavoitteena oli kehittda it-palveluyrityksen palvelu-
tukea asiakaslahtdisemmaksi palvelumuotoilun avulla. Kohdeyrityksena opin-
naytetyossa oli valtakunnallisesti it-palveluita asiakasyrityksille tarjoava yritys.
Tyon tarkoituksena oli kerata tietoa asiakasyrityksen asiakkaiden tarpeista ja
toiveista seka yrittdd tunnistaa heidan piilevia tarpeitaan palvelumuotoilua hy6-
dyntden. Tydssa huomioitin myds ruotsinkieliset asiakkaat. Tydssaan Ala-
Ketola haastatteli palvelutuen kayttgjia, liséksi prosessin aikana jarjestettiin ty6-
paja. Tutkimuksen avulla Ala-Ketola sai selville, ettd kohdeyrityksen asiakkai-
den ongelmat liittyivat tavoitettavuuteen, osaamisen henkilditymiseen ja eri pro-

sessien valiseen yhteistyohon. (Ala-Ketola 2011, 3.)

Huttulan ja Turpeisen opinnaytetydssa tavoitteena oli kehittdd erdalle urheilu-
keskukselle uusi palvelu, joka kehittaisi keskuksen aamu- tai kesakayttova. Uutta
palvelua kehitettiin korkeakouluopiskelijoille. Opinnaytetydn tekijat jarjestivat
ryhmahaastatteluja, joissa selvitettiin opiskelijoiden liikuntatottumuksia seka
toiveita. Ryhmahaastatteluissa opiskelijat paasivat myods ideoimaan kyseiselle
urheilukeskukselle aamu- ja kesakayttoa lisdavia palveluita. Opinnaytety6pro-
sessissa Huttula ja Turpeinen kehittivat yhdessa yrittajan kanssa ajatuksen uu-
desta opiskelijoille suunnatusta palvelusta, hohtoilloista. Hohtoilloissa on tarjolla
10



erilaisia pallolajeja salissa, jossa on hohtovalaistus. Tapahtumassa opiskelijat
saavat myos opastusta lajien perustekniikoissa sekd s&danndissa. (Huttula &
Turpeinen 2011, 3.)

Lamsan opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona remontointi- ja sisustusalalla toimi-
valle yritykselle. Tutkimuksen tavoitteena oli kehittdéda kohdeyrityksen 3D-
mallinnuspalvelua kayttavien kylpyhuoneasiakkaiden palveluprosessia palvelu-
muotoilua hyddyntéaen. Opinndytetyoprosessin aikana jarjestettiin tydpaja.
Opinnaytety0ssa selvisi, ettd yrityksen asiakkaille antamaa yrityskuvaa tulisi
parantaa ja palveluprosessin aikaista tiedottamista seka ajankayton suunnitte-
lua lisata. (Lamséa 2011, 3.)

Tantarinmé&en opinnaytetydssa tavoitteena oli kehittdd eraalle hammaslaaka-
riasemalle heidan pelkopotilaidensa palvelukaytanteitd. Paatehtavana oli selvit-
taa, miten voidaan vahentda henkilon kokemaa hammashoitopelkoa palvelu-
prosessin eri vaiheissa niin, etta asiakaskokemus paranee. Kehittamisen apuna
kaytettiin palvelumuotoilua. Prosessissa tuotettiin uusia ja paremmin pelko-
asiakkaita palvelevia kehitysideoita. Lisaksi kuvattiin nukutusasiakkaan palvelu-
polku. (Tantarinmaki 2011, 3.)
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3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on suhteellisen uusi ja vasta kehittymassa oleva osaamisen
ala. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden innovointia, kehittdmista ja
suunnittelua muotoilusta tutuilla menetelmilla. Palvelumuotoilussa suunnittelun
keskipisteena on palvelun kayttaja. (Koivisto 2007, 64.) Tarkoituksena on tuot-
taa asiakkaalle mahdollisimman positiivinen palvelukokemus (Tuulaniemi 2011,
26). Vaikka asiakas on paaosassa palvelumuotoilussa, niin siind huomioidaan
my0s palveluntuottajan nakoékulma tarjoamalla yrityksille liiketaloudellista hyotya
(Miettinen 2011, 14). Tuulaniemen mukaan "Palvelumuotoilu on systemaattinen
tapa kehittaa liiketoimintaa” (2011, 27). Palvelumuotoilun tavoitteena on palve-
lukokonaisuus, joka on asiakkaan nakokulmasta haluttava ja kaytettava seka

palveluntuottajan ndkdkulmasta tehokas ja tunnistettava (Miettinen 2010, 5).

3.1 Palvelumuotoilun historia ja taustat

1970-luvulta alkaen palvelujen osuus yhteiskuntien tuotanto- ja tyéllisyysraken-
teessa on kasvanut tasaisesti kaikissa kehittyneissa maissa ja tulevaisuudessa
palvelujen merkitys nayttdd yha kasvavan. Tasta huolimatta palveluiden suun-
nitteluun ja tutkimukseen ei ole juuri kiinnitetty huomiota. Tutkimuksen ja suun-
nittelun vahyys aiheuttaa sen, etta palvelut eivat ole niin tuottavia, innovatiivisia
ja asiakaskeskeisia, kuin ne voisivat olla. Nykypaivan kuluttajat kuitenkin vaati-
vat hyvaa palvelua ja heidan mukaansa palvelujen kuluttamisen tulee olla help-
poa ja onnistua milloin vain ja missa vain. Tahan tarpeeseen syntyi palvelumuo-
toilu. (Koivisto 2007, 9.) Nykymuotoinen palvelumuotoilu on syntynyt 1990-luvun
alkupuolella ja vuonna 1991 professori Michael Erlhoff lanseerasi todennakai-
sesti ensimmaisena palvelumuotoilun osaamisalan (Tuulaniemi 2011, 61-62).
Palvelumuotoilu on kehittynyt akateemisena alana sitten 1990-luvun ja vakiin-

nuttanut asemaansa osana muotoilukoulutusta (Miettinen 2010, 5).
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Palvelumuotoilussa hyddynnetddn samaa kehittdmisprosessia, mita tuotemuo-
toilija hyddyntaa tydossaan. Palvelumuotoilussa hyddynnetaan muotoilijoiden
osaamista ja kehitetdan sen avulla palveluita. Etenkin teolliset muotoilijat, joilla
on vahva prosessiosaaminen, ovat vaikuttaneet palvelumuotoilun kehittymi-
seen. (Tuulaniemi 2011, 63-64.)

3.2 Palvelumuotoilun keskeiset menetelmat ja kasitt  eet

Kasite palvelumuotoilu on maaritelty usealla tavalla eri asiantuntijoiden toimes-

ta. TAssd muutama maarittely termille:

- "Palvelumuotoilu tarkoittaa palvelujen innovointia, kehittamista ja suunnit-
telua muotoilun keinoin” (Palvelumuotoilu.fi — johdanto palvelumuotoi-
luun, hakupéaiva 5.3.2012).

- "Palvelumuotoilun laht6kohtana on palveluihin liittyvien esineiden, tilojen
ja palveluprosessien muotoilu” (Miettinen 2011, 30).

- "Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden kaupallista kehittdmistd muo-
toilun menetelmid hyodyntaen” (Palvelumuotoilu (service design), haku-
paiva 5.3.2012).

Koivisto on tehnyt seuraavanlaisen yhteenvedon eri maaritelmista "palvelumuo-
toilu on elamyksellisten, haluttavien ja kaytettavien palvelujen kehittdmista ja
johtamista, jossa suunnitellaan palvelun aineellisista ja aineettomista tekijoista

johdonmukainen yli kanavarajojen kulkeva kokonaisuus” (2007, 65).

Lahtokohtana palvelumuotoilulle on palveluihin liittyvien esineiden, tilojen ja pal-
veluprosessien muotoilu. Palvelumuotoilussa hyddynnetaan kayttajalahtdisen
tutkimuksen tyovalineita eli kayttajakokemuksen ja kaytettavyyden tutkimusta
seka kayttajakokemuksen mallintamista uusien palvelujen tuottamisessa. (Miet-
tinen 2011, 30.) Palvelumuotoilun tarkoituksena on suunnitella asiakkaan palve-
lukokemus. Palvelukokemus muodostuu palvelun kontaktipisteistd, palvelu-
tuokioista ja palvelupolusta. (Koivisto 2007, 66.) Miettinen puolestaan kuvaa
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palvelukokemuksen aikajanana, joka koostuu useista palvelutuokioista ja kon-
taktipisteista, joiden valityksella asiakas kokee palvelun. Palvelupolku syntyy

naista asiakkaan valitsemista ja kokemista pisteista. (2010, 5.)

3.2.1 Kontaktipisteet

Kontaktipisteet ovat kaikkea sitd, mita voi asiakas aistia ja kokea kayttdessaan
palvelua (Miettinen 2010, 5). Koivisto kertoo, ettd kontaktipisteet on jaettu nel-

jaén luokkaan: tilat, esineet, prosessit ja ihmiset (2007, 66).

Tilat

Tilat voivat olla fyysisia paikkoja kuten toimistot, tai virtuaalisia tiloja kuten inter-
net tai puhelin (Koivisto 2007, 66). Ymparistolla on suuri vaikutus palvelun on-
nistumiseen. Fyysiset ymparistot ohjaavat inmisten kayttaytymista ja vaikuttavat
heidan mielialaansa. Virtuaalisissa tiloissa, kuten internetissa, kayttoliittyméa
vaikuttaa oleellisesti palvelun kuluttamiseen. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)
Fyysisissa tiloissa tulee kiinnittda huomiota esimerkiksi tuoksuihin, aaniin ja va-
laistukseen (Koivisto 2007, 66).

Esineet

Palvelutilanteeseen liittyy usein myds erilaisia fyysisia tavaroita, joiden avulla
palvelua kulutetaan, esimerkkind esineesta toimii ravintolassa jokin ruokailuva-
line (Tuulaniemi 2011, 82). Esineet synnyttavat vuorovaikutusta asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla. Esineet voivat olla myds palvelun tuotantoon tarvittavia
esineita, jotka ovat ainoastaan henkilokunnan kaytdssa mutta nakyvat asiak-

kaalle ja vaikuttavat ndin palvelukokemukseen. (Koivisto 2007, 66.)

Prosessit

Prosessit pitavat sisalladn sovitut toimintatavat ja kayttaytymismallit. Kaikki pro-
sessit voidaan maaritellda yksityiskohtaisesti ja niitd voidaan muuttaa usein.
Esimerkkind prosessista on toimintatapa, jossa on maaritelty, kuinka asiakas-
palvelija tervehtii asiakasta. (Koivisto 2007, 66.)
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Ihmiset

Ihmiskontaktipisteita ovat asiakas ja asiakaspalvelija eli palvelua tuottava ja ku-
luttava osapuoli. Palvelumuotoilussa maaritellaédn asiakaspalvelijan toimintamal-
lit. Tyypillisi& asiakaspalvelijoihin liittyvia maarittelyja ovat tydasut ja kayttayty-
mismallit. (Tuulaniemi 2011, 81.)

3.2.2 Palvelutuokiot

Jokainen palvelu koostuu paavaiheista ja kohtaamisista, joissa tapahtuu seka
palvelun tuotanto ettd asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus.

Naita vaiheita kutsutaan palvelutuokioiksi. (Miettinen 2011, 49.)

Kaikki palvelutuokiot koostuvat useista kontaktipisteista. Naiden kontaktipistei-
den avulla voidaan muotoilla palvelutuokio halutunlaiseksi ja asiakkaan odotus-
ten mukaiseksi. Oleellista on my0ds tiedostaa, mitkd kontaktipisteet asiakas ko-
kee tarkeina ja oleellisina. (Saffer 2010, 156-157.) Kaupassa asiointi voi sisal-
taa esimerkiksi seuraavat palvelutuokiot: ruokakaupan valinnan, kauppaan si-
saan menon, ostosten tekemisen, neuvon kysymisen, ostosten maksamisen ja

kaupasta poistumisen.

3.2.3 Palvelupolku

Palvelu on ajassa etenevé prosessi ja se muodostuu useista toisiaan seuraavis-
ta palvelutuokioista. Palvelutuokio on vain yksittdinen vaihe asiakkaan koke-
masta palvelusta. Palvelupolku muodostuu useasta toisiaan seuraavasta palve-
lutuokiosta. Palvelupolku on siis prosessi, joka muodostaa asiakkaalle arvoa
tuottavan palvelukokonaisuuden ja asiakaskokemuksen. (Miettinen 2011, 49-
50.)
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Palvelupolun muodostumiseen vaikuttaa seka suunniteltu palvelun tuotantopro-
sessi etta asiakkaan omat valinnat. Vaikka palveluun on suunniteltu tietty palve-
lun tuotantoprosessi, asiakkaan valinnat muodostavat kuitenkin oman yksil6lli-
sen reittinsa, koska asioita voi tehda usealla tavalla ja tarjolla voi olla useita
vaihtoehtoisia tapoja kuluttaa tietty palveluprosessin vaihe. (Koivisto 2007, 67.)
Palvelumuotoilussa palvelupolku ja palvelutuokiot voidaan kartoittaa jo olemas-
sa olevasta palvelusta. Palvelupolkua on mahdollista pidentdd joko alusta tai
lopusta tai lisatd palvelutuokioita sen valille. Sellaisista palvelutuokioista, joista
asiakkaat eivat pida tai jotka eivat tuota arvoa palveluntarjoajalle, tulisi paasta

eroon.

Usein yksittéainen palveluntarjoaja ei pysty tuottamaan palveluja kaikkiin asia-
kastarpeisiin, taman takia palvelupolkuun kartoitetaan my6s muiden palvelun-
tarjoagjien tuottamia palveluja. Palvelupolun avulla on mahdollista tarkastella,
sijoittuvatko muut palveluntarjoajat oikeaan kohtaan palvelupolulla ja tulisiko
palvelupolulle tuoda lisda uusia palveluntarjoajia. Nain asiakaskokemuksesta
olisi mahdollista luoda ehyempi kokonaisuus. Palvelupolku ja palvelutuokiot
ovat hyvia tyovalineita myds taysin uuden palvelun konseptoinnissa, silla niiden
avulla saadaan hahmotettua ja konkretisoitua palvelun tuotantotapa, rakenne ja
paavaiheet. (Miettinen 2011, 50-51.)

3.3 Palvelumuotoilun paamaarat ja prosessit

3.3.1 Palvelumuotoilun tavoitteet

Palvelumuotoilulla pyritdan vaikuttamaan palvelun kayttokokemukseen eli pal-
velun kayttotarkoitukseen, toiminnallisuuteen, kaytettavyyteen, haluttavuuteen,
ergonomiaan seka ekologisiin ja ekonomisiin seikkoihin seka esteettiseen miel-
lyttavyyteen. Tavoitteena on tuottaa palveluja, joilla erotutaan markkinoilla.
Kaikkien kontaktipisteiden, joita asiakas palveluprosessin aikana kokee, tulisi
valittda asiakkaalle organisaation strategian mukaista viestia ja tehda asiakas

tyytyvaiseksi. (Koivisto 2007, 69.) Palvelumuotoilun avulla organisaatio voi ha-
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vaita palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassaan. Palvelumuotoilu
auttaa myos innovoimaan uusia palveluja ja kehittamaan jo olemassa olevia
palveluja. (Tuulaniemi 2011, 24.) Liséksi palvelumuotoilun keskeisinad tehtéavina
on kehittdd asiakas- ja kayttajakeskeisten palvelujen tuotantoprosesseja seka
tuotteistaa palveluja (Koivisto 2007, 68). Miettisen (2010,3) mukaan "palvelu-

muotoiluajattelu antaa prosessille suunnan”.

3.3.2 Palvelumuotoiluprosessi ja vaiheet

Palvelumuotoilu pohjautuu inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden ja motii-
vien kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen. Palvelumuotoilussa asiakkaan rooli
on aktiivinen, perinteisen vastaanottajaroolin sijaan. Tarkeita termeja palvelu-
muotoilussa ovatkin asiakas, asiakasymmarrys, kayttaja ja kayttgjatieto. Asia-
kasymmarryksen avulla voidaan tuottaa uusia palveluinnovaatioita. (Palvelu-
muotoilu tuo kayttdjan nakokulman palvelujen kehittdmisen keskioon, hakupaiva
6.3.2012.)

Palvelumuotoilussa kayttajat ovat aktiivisesti mukana kehitystydssa, he keraa-
vat tietoa ja kertovat palvelukokemuksistaan. Tutkijoiden tehtavand on seurata
kayttajien ja tarjoajien toimintaa huomaamattomasti ja havainnoida sita. Tyypil-
listd palvelumuotoilulle on, ettd ideat kuvataan visuaalisesti esimerkiksi kuvien,
videoiden ja piirrosten avulla. Tama helpottaa palvelujen kehittgjia ymmarta-
maan, mista palvelussa on kysymys. Palveluideaa testataan nayttelemalla pal-
velutilanteita tai antamalla digitaalisia prototyyppeja kayttdjien testattavaksi.
Muotoilun tutkimus- ja visualisointimenetelmat ovat apuna eri nédkemysten koh-
taamisessa. Keskeisia palvelumuotoilun siséaltdja ovat palveluliiketoiminnan ar-
von luominen ja vuorovaikutusprosessit. (Palvelumuotoilu tuo kayttajan nako-

kulman palvelujen kehittdmisen keskioon, hakupaiva 6.3.2012.)

Yhteissuunnittelussa seké asiakas etta kayttaja osallistuvat palvelun kehittami-
seen yhteistydssd muotoilutimin kanssa. N&ain saadaan kayttajapalautetta ja
vietya kayttajatieto nopeasti palvelun kehittdmiseen. Kun suunnitteluprosessin
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lahtokohtana ovat kayttajien tarpeet ja odotukset, niin tuotteen tai palvelun kay-
tettdvyys varmistetaan. Asiakas muokkaa palvelua osana palvelukokemusta ja
rakentaa yhdessa yrityksen kanssa palvelukokemuksen, joka sopii hdnen toi-
mintaymparistdonsa ja tarpeisiinsa. (Palvelumuotoilu tuo kayttajan nakokulman

palvelujen kehittdmisen keskioon Hakupdiva 6.3.2012.)

Palvelumuotoiluprosessista on tehty useita kaavioita, jotka poikkeavat hieman
toisistaan mutta paaperiaatteet ovat kuitenkin samanlaiset eri toteutusmalleissa
(Tuulaniemi 2011, 126). Seuraavassa esitetaan Juha Tuulaniemen (2011, 127)

palvelumuotoiluprosessikaavio.

KUVIO 1. Palvelumuotoiluprosessin osat. (Tuulaniemi 2011, 127.)

Maarittelyvaiheessa mietitddn, mita ongelmaa ollaan ratkaisemassa ja mitk&
ovat suunnitteluprosessin tavoitteet tilaajan kannalta. Maarittelyvaiheessa on
tavoitteena luoda ymmarrys palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoit-
teista. Tutkimusvaiheessa haastatteluilla, keskusteluilla ja asiakastutkimuksilla
rakennetaan ymmarrys kehittamiskohteesta, toimintaymparistosta, resursseista
ja kayttajatarpeista. Tassd vaiheessa tarkennetaan myos palvelun tuottajan
strategiset tavoitteet. Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan vaih-
toehtoisia ratkaisuja ja testataan niitd asiakkaiden kanssa seka maaritelladn
mittarit palvelun tuottamiseen. Tuotantovaiheessa palvelukonsepti vieddan
markkinoille asiakkaiden testattavaksi ja kehitettavaksi sekd suunnitellaan pal-
velun tuottaminen. Arviointivaiheessa arvioidaan kehitysprosessin onnistumis-
ta sekd mitataan palvelun toteutumista markkinoilla. Arviointivaiheessa myo6s
hienosaadetdan palvelua saatujen kokemuksien perusteella. (Tuulaniemi 2011,
127 - 128.)

Edella esitettyd prosessikuvausta voidaan kayttdaa tdydessa laajuudessaan

suunniteltaessa uutta palvelua. Kun kehitetddn olemassa olevaa palvelua, pro-
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sessia voidaan kayttdd soveltuvin osin. Prosessin laajuus ja toteutus riippuvat
suunnittelukohteesta sekd kaytettavissd olevista resursseista. (Tuulaniemi
2011, 129))

3.4 Palvelumuotoilun hyodyt

Kun yritys suunnittelee liikketoimintansa ja palvelujensa kehittdmistd, on tarjolla
monia erilaisia keinoja tdhan. On kuitenkin olemassa my6s useita perusteluja
sille, miksi yrityksen kannattaa valita nimenomaan palvelumuotoilun keinot kayt-

toonsa.

Markkinat muuttuvat jatkuvasti. Palveluntuottajat tarvitsevat entista tarkempia
menetelmid, saadakseen selville, mita kuluttajat odottavat ja arvostavat. Palve-
luun liittyvien taitojen ja ominaisuuksien kehittaminen seké innovaatiokyky ovat
todella tarkeita palveluntuottajille entisten asiakkaiden pitdmiseksi ja uusien
saamiseksi. Palvelumuotoilu on tydntekijoiden ja asiakkaiden inhimillisen kayt-
taytymisen seuraamista. Koska suuri osa palveluista tuotetaan vuorovaikutuk-
sessa palveluntarjoajan ja asiakkaan kesken, on asiakkaan kayttaytymisen
ymmartamisella suuri merkitys sille, onnistuuko vai epaonnistuuko palvelu.
(Palvelumuotoilu tuo kayttajan nékokulman palvelujen kehittdmisen keskioon,
hakupéaiva 6.3.2012.)

Palvelumuotoilu antaa loogisen toimintamallin ja yhdistda poikkeuksellisen kiin-
tedlla ja toimivalla tavalla liiketoiminnan tavoitteet asiakkaan nédkdkulmaan. Pal-
velumuotoilussa kovat ja pehmeat arvot ovat tasavertaisessa asemassa. Tama
monikulmainen lahestymistapa on nousemassa entista tarkeammaksi liiketoi-
minnassa, kun asiakkaiden kasvavien tarpeiden ja vaatimusten myota ollaan
siirtyméssa tarve- ja asiakaslahtbiseen arvoajatteluun. (Tuulaniemi 2011, 95.)
Palvelumuotoilun myéta asiakkaan kokeman palvelun arvo lisdéntyy ja suositte-
luhalukkuus kasvaa. Palvelumuotoilu myds nopeuttaa palvelujen kehittamista ja
se paljastaa mahdolliset epdkohdat asiakkaan kokemassa palvelun laadussa.
(Aava & Bang, hakupaiva 6.3.2012.)
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Palvelumuotoilu tarjoaa menetelmia kilpailukykyisempaan palveluosaamiseen ja
tarjoaa yrityksille liketaloudellista hyotya (Miettinen 2011, 14-15). Palvelumuo-
toilu auttaa havaitsemaan uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja luomaan strate-
gisesti jarkevia palveluita, jotka luovat arvoa asiakkaille. Palvelumuotoilun avulla
voidaan tunnistaa myo6s ne liiketoimintapaikat, joissa palvelut tukevat seka or-
ganisaation ettd asiakkaan arvonmuodostusta. Palvelumuotoilu antaa organi-
saatiolle keinoja tehda palvelunsa arvokkaammaksi seka asiakkailleen etta it-
selleen (Tuulaniemi 2011, 96.) Tuulaniemi (2011,95) toteaa, ettd "Palvelumuo-

toilu onkin likketoiminnalle kaksoisvoitto.”.
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4 YHTEISOVIESTINTA JA JULKAISUN TUOTTAMINEN

Viestintd on yhteisélle keino saavuttaa tavoitteensa. Viestinta ei siis ole itsetar-
koitus, vaan yhteisoviestinnén avulla rakennetaan yhteisbkuvaa ja varmistetaan
vuorovaikutteinen tiedon valitys. Onnistunut viestintd antaa hyvan tuen yhteisén
pitkajanteiselle toiminnalle. (Siukosaari 1999,11.) Yhteisolla on valittavanaan
useita keinoja hoitaa viestintdansa. Tassa opinnaytetydssa perehdytdan tar-

kemmin julkaisuun yhteisdviestinnan keinona.

4.1 Yhteiso viestii

Sana viestinta tulee latinankielen sanasta "communicare” ja tarkoittaa "tehda
yhdessa” (Juholin 2006, 30). Viestinnassa sanomat kulkevat lahettajalta vas-
taanottajalle ja takaisin. Viestinta on siis kaksisuuntaista. Viestinndn perimmai-
nen tavoite on vaikuttaa: muuttaa, lisdta tai vahvistaa vastaanottajan tietoja,
mielikuvia ja mielipiteitd. Usein tavoitteena on vaikuttaa myo6s kayttaytymiseen
ja asenteisiin. (Siukosaari 1999, 11.) Ikavalkon (1999, 10) mukaan "liman vies-

tintdd mik&an yhteiso ei pysty toimimaan.”.

Yhteistviestintéa on jaettu usein ulkoiseen ja sisdiseen viestintaan. Tassa opin-
naytetydssa viestinnan osuus on rajattu koskemaan ulkoista viestintaa eli sita
viestintdd, joka suuntautuu koskemaan asiakkaita tai muita ulkoisia kohderyh-

mi& ja yhteistydkumppaneita.

Mitd paremmin yhteisé pystyy huomioimaan sidosryhmiensa toiveet ja tarpeet,
sitd paremmin yhteis6 menestyy. Yrityksen toiminnan jatkuvuus voi olla asiak-
kaiden kasissa, silla edellytys toiminnan jatkuvuudelle on tuotteiden ja palvelui-
den kysynnén jatkuminen. My@s julkisyhteisdjen toiminnan edellytykset maaray-
tyvat siita, miten hyodyllisind ihmiset niita pitavat. Tosin julkisyhteisdjen kohdalla
tama yhteys kayttgjien tyytyvaisyyden ja toiminnan oikeutuksen vélilla ei ole niin
yksinkertainen kuin yritysten kohdalla. (Juholin 2006, 35.) Viestinndn keinoin
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yritys tai yhteisO voi kertoa asiakkailleen ja yhteistybkumppaneilleen tuotteis-
taan ja palveluistaan ja edesauttaa ndin kysynnan jatkumista tai sen lisaanty-

mista.

Yhteisoll& on tarve kertoa itsestddn ja ymparistostaan, toisaalta silla on myoés
tarve kuunnella, mita ymparistd haluaa sille kertoa. Yhteis6 haluaa myo6s kes-
kustella ja olla vuorovaikutuksessa, silla se voi synnyttaa jotain sellaista, mita
yhteison sisalla ei olisi itse keksitty. Yhteistydkumppanit voivat myés haluta vai-
kuttaa yhteison asioihin, ja vastaavasti yhteis6 haluaa vaikuttaa ymparistoonsa.
Yhteison taytyy pystyd saattamaan asiansa, tehtavansa, tavoitteensa tai toimin-

tansa tulokset tarkeiden sidosryhmiensa tietoisuuteen. (Juholin 1999, 36.)

Juholin (2006, 48) on maaritellyt viestinnan tehtavien jakautuvan seitsemaan
padkategoriaan:

1. tiedonkulku ja tiedon saatavuus, jonka tavoitteena on, etta ihmiset saavat
tarvitsemansa tiedon tai se on helposti saatavilla ja etsittavissa
sitoutumisen edellytysten luominen

kuuntelu ja vuoropuhelu henkiléston ja sidosryhmien kesken
yhteis6kuvan rakentaminen, maineen / brandin hallinta

yhteiskunnallinen vaikuttaminen ja yhteiskunnallinen keskustelu
tuotteiden ja palveluiden kiinnostavuuteen (markkinointiviestinta) vaikut-
taminen

7. sisainen ja ulkoinen luotaus, arviointi ja tutkimus.

oahkwn

Nama alueet saavat erilaisia painoarvoja organisaation eri kehitysvaiheissa ja
tilanteissa. Viestinnan eri tehtavien rooli ja painotus vaihtelevat tilanteiden ja
ajankohdan mukaan. (Juholin 2006, 49.)

Yhteis6illa on useita keinoja hoitaa viestintddnsd muun muassa kirje, henkilo-
kohtainen edustus, vierailut, asiakaslehti ja niin edelleen. Tassa opinnaytetyos-
sa perehdytaan tarkemmin julkaisuun, ja sen tuottamiseen, yhtena yhteisovies-
tinndn keinona. Opinnaytetytssa tuotettavan julkaisun tulee olla p&&osiltaan
tiedotustyyppista sidosryhmaviestintaa, jolla annetaan tietoa ammattikorkeakou-
lun tarjoamasta palvelusta mutta samalla julkaisussa taytyy olla my6s hieman

markkinoinnillista otetta, jotta yritykset saadaan kiinnostumaan yhteistydsta.
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Maariteltdessa sidosryhmien viestintatarpeita, ensimmaisena taytyy miettia mik-
si. Taytyy tarkastella, mikd on kohderyhman suhde yhteis6on ja mistad syysta
ryhma tarvitsee tai haluaa tietoa yhteisdsta ja sen toiminnasta. (Juholin 2006,
208.) Tassa opinnaytetytssa kohderyhmana toimivat paikalliset pienet ja kes-
kisuuret palveluyritykset, jotka tarvitsevat tietoa ammattikorkeakoulun tarjoamis-
ta palveluista ja yhteistyomahdollisuuksista, jotta osaavat hyddyntaa niita ja
hankkiutua yhteistydhon koulun kanssa. Toinen tarkea kysymys on mita ja se
koskee sisaltbd. On vaarin tukahduttaa vastaanottaja liialla ja heidan kannal-
taan turhalla tiedolla, vaarin on myds jattaa kertomatta heita koskevia ja kiinnos-
tavia tietoja. (Juholin 2006, 209.) Tassa tyossa kerrotaan palvelumuotoilusta,
sen mahdollisuuksista yrityksille ja yhteistyémahdollisuudesta toteuttaa palve-
lumuotoilua yhteistydssad Oulun seudun ammattikorkeakoulun kanssa. Kolmas
merkittava kysymys on miten. Se koskee keinoja ja kanavia, joita viestinnassa
kaytetaan. Sidosryhmaviestinnan suoria keinoja ovat muun muassa henkilékoh-
tainen yhteydenpito, tapaamiset ja avointen ovien paivat. Valillisia keinoja ovat
esimerkiksi internet, sahkoposti, tiedotteet, kirjeet, esitteet ja julkaisut seka mai-
nonta eri muodoissaan. (Juholin 2006, 210.) Tassa opinnaytetydssa keskitytaan

julkaisuun ja sen tekemiseen.

Informointi on kaikkea sita tiedonvalitysta, jota organisaatiossa suunnitelmalli-
sesti hoidetaan. Kyse on neutraalista uutisoinnista, jonka pyrkimyksena ei ole
myyda mitd&n. Sen tarkoituksena on kertoa ajankohtaisista ja tarkeista asioista
laajasti ja samanaikaisesti. Informaatio on aina sidoksissa vastaanottajaansa ja
se tarkoittaa toimintaa, jonka ansiosta yhteison jasenet ja sidosryhmat saavat
tarvitsemansa tiedon. (Juholin 2006, 39-40.)

Markkinointiviestinta on yrityksen ulkoisiin sidosryhmiin kohdistuvaa viestintaa,
jonka tarkoituksena on liséata kysyntaa. Markkinointiviestinta on erilaista yrityk-
sessa ja ei-voittoa-tuottavassa organisaatiossa. Yrityksen markkinointiviestinta
kohdistuu tuotteisiin ja palveluihin, kun taas julkinen organisaatio pyrkii vaikut-
tamaan ihmisten kayttaytymiseen. Markkinointi ja markkinointiviestinta ovat osa
yhteisdviestintaa ja perinteinen PR ja markkinointi menevatkin paljon paallek-
kain. Yhtena erona PR:n ja markkinoinnin valilla pidetaan sitd, ettd markkinoin-

tiviestintakasitetta kaytetaan, kun puhutaan liikeyrityksista. Sita ei niinkdan kay-
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tetd puhuttaessa julkisyhteisoista. PR:n kohteena ovat organisaatio ja sen toi-
mintaympariston valiset suhteet kokonaisuudessaan, kun taas markkinointivies-
tinnan tavoitteena on yrityksen tuottamien hyédykkeiden kysynnan lisdaminen. (
Juholin 2006, 217.)

Aiemmin viestinta ja markkinointi on haluttu pitaa tiukasti erilladn. Nykyaan vies-
tintd ja markkinointi ovat kuitenkin lahentyneet toisiaan ja jyrkkaa rajanvetoa ei
enda tehda, vaan pyritaan ajattelemaan, etta ne taydentavat toisiaan (Juholin
2006, 42.)

4.2 Kohderyhman maarittely ja tavoitteiden asettami  nen

Kun ollaan luomassa uutta julkaisua, on oleellista miettid, mille kohderyhmalle
ja mihin tilanteeseen julkaisu on tarkoitettu (Ikdvalko 1995, 23). Myos julkaisun
tavoitteet on hyva olla selvilla jo julkaisuprosessin alussa. Julkaisun tavoite
kannattaa asettaa realistisesti mutta my6s sopivan vaativaksi ja optimistiseksi
(Ikavalko 1995, 25). Kohderyhma ja asetetut tavoitteet vaikuttavat siihen, millai-
nen julkaisusta ja sen sisallosta tulee. Julkaisun tavoitteiden asettaminen lahtee
likkeelle julkaisun tarpeen maarittelysta. Usein tarve syntyy siita, etta jokin uusi
tai tarkea asia pitdd saada kohderyhmien tietoon. Tarpeen maarittelyssa on siis
tarkeaa tiedostaa julkaisun kohderyhma ja tarkoitus. (lkévalko 1995, 37-38.)
Kun julkaisun tarve on selvilla, on sen pohjalta helppo maaritella julkaisun ta-
voitteet.

Kilpailuetua palvelumuotoilun keinoin -hankkeen pidempi aikainen tavoite on
siis perustaa ammattikorkeakouluihin klinikka, jonka avulla voidaan siirtda pal-
velumuotoiluosaamista paikallisille yrityksille. Suurilla yrityksilla on yleensé omat
markkinointiosastonsa ja ammattilaiset, joten he eivét ole potentiaalisia yhteis-
tyokumppaneita ammattikorkeakouluille. Tastd syystd ammattikorkeakoulujen
tarjoamaa yhteistyota pyritddn tuomaan tutuksi pienille ja keskisuurille paikalli-
sille palveluyrityksille, joilla oma osaaminen markkinoinnin osalla ei ole niin vah-

vaa, kuin suurilla yrityksilla. Suurimmalle osalle néista pienista ja keskisuurista
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yrityksista kasite palvelumuotoilu on varmasti outo seké sen tuomat hyodyt hei-

kosti tunnettuja.

Ammattikorkeakoulut tunnetaan usein pelkéstaan koulutuslaitoksina mutta yh-
teistydmahdollisuudet, joita ne yrityksille tarjoavat ovat usein tuntemattomia yri-
tysten keskuudessa. Yrityksissa ei osata ajatella ja ei tiedeta, ettd ammattikor-
keakoulujen toimintaa ja opiskelijoita on mahdollista hytdyntaa yrityksen toi-
minnassa ja sen kehittamisessa. On siis tarpeen tehdd ammattikorkeakoulujen
toimintaa tunnetuksi naille yrityksille. Yhteistyd ammattikorkeakoulujen ja yritys-
ten valilla hyodyttad molempia osapuolia: yritykset saavat mahdollisuuden kehit-
taa toimintaansa pienillda investoinneilla ja ammattikorkeakoulujen opiskelijat
saavat mahdollisuuksia tehda tytelamalahtdisia opinnaytetditd. Projektien ja
opinnaytetdiden kautta ammattikorkeakoulut voivat tehda toimintaansa tutuksi.
Yhteistyd on my6s mahdollisuus siirtdd osaamista yhteiskunnassa ja auttaa

nain pienia ja keskisuuria yrityksia menestymaan paremmin.

Opinnaytetyossa tuotettavan julkaisun tavoitteena on tehda tunnetuksi paikalli-
sille pienille ja keskisuurille palveluyrityksille palvelumuotoilua seka Oulun seu-
dun ammattikorkeakoulua ja sen tarjoamia yhteistydmahdollisuuksia. Tavoittee-
na on, etté yritykset kiinnostuvat yhteistydsta koulun kanssa ja haluavat hyddyn-
taa koulun tarjoamia mahdollisuuksia kehittaa yritysten toimintaa palvelumuotoi-
lun keinon. Tavoitteena on siis tehda tunnetuksi koulun toimintaa, yhteistyo-
mahdollisuuksia ja luoda positiivista mielikuvaa seka saada paikalliset yritykset

kiinnostumaan yhteistydsta ja nain 16ytaa yhteistydkumppaneita.

4.3 Julkaisuprosessi

Julkaisun suunnittelu ja tuottaminen on monivaiheinen, pitka ja vaativa prosessi,
joka maksaa myds aikaa ja rahaa. Tasta syysta julkaisun tekemiselle pitéaa olla
perustelut ja tavoitteet. Ennen varsinaisen prosessin kaynnistamista on hyva

miettid seuraavia kysymyksia:
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- Kuka tai mik& on julkaisun taustaaani? Vastaus tahan kysymykseen on
monesti itsestdan selva eli yritys tai yhteisd. Julkaisu saatetaan kuitenkin
tuottaa myos yksittaista asiaa tai tapahtumaa varten.

- Keille julkaisu on tarkoitettu? Taytyy miettid, onko julkaisu tarkoitettu kai-
kille yhteisbn sidosryhmille vai ainoastaan joillekin niista. Mitéa rajatumpi
ryhma on, sitéa erikoistuneempi julkaisu voi olla.

- Mika on julkaisun tarkoitus tai keskeinen viesti? Yhden teeman julkaisulle
voidaan maaritella yksi perusviesti. On myo6s tarpeen miettia, onko julkai-
sun tarkoitus informointi, yrityksen ja tuotteiden profilointi vai markkinointi
ja mita tuloksia julkaisulta odotetaan.

- Milloin? Julkaisun ilmestymisajankohta vaikuttaa sen sisaltoon.

- Miten paljon? Kohderyhmén koko ja kaytettavissa oleva raha viitoittavat
julkaisun suunnittelua.

- Millainen on julkaisun graafinen ulkoasu ja kieli? Julkaisun ulkoasua tay-
tyy miettia. Tehdaanko siitd esimerkiksi esite tai lehti. My6s typografinen
tyyli, kaytettavat kuvat, tekstin kieli ja yrityskulttuuri vaikuttavat siihen,
millainen julkaisusta lopulta tulee.

- Millainen teknologia? Kaytettavissa oleva teknologia vaikuttaa seka kus-
tannuksiin etta aikatauluun. (Loiri & Juholin 1998, 9-11.)

Kun ndma asiat on mietitty ja kayty lapi, paastaan varsinaiseen julkaisun tuot-

tamisprosessiin.

Valmistelu

Julkaisun valmistelu alkaa taustoittamisella. Taustoittamisella tarkoitetaan
suunniteltavan tuotteen vertaamista yhteison viestintatavoitteisiin ja suunnitel-
miin. Myds taloudellisista syista joudutaan arvioimaan julkaisun tarpeellisuutta
ja tehokkuutta. Kun luodaan uuttaa julkaisua, on oleellista mietti& mille kohde-
ryhmille ja mihin tilanteeseen julkaisu on tarkoitettu ja miten tarkeasta kohde-

ryhmasta on kysymys. (lkavalko 1995, 22-23.)

Julkaisulla taytyy olla myos tarve. Tarpeen maarittely perustuu taustoittamisvai-
heessa hankittuun tietoon, eli on tiedettava: kenelle, mitd, miksi ja milloin on
tarkoitus tehda. Jos samaan tarkoitukseen on tehty aiemmin jo jotain, sen Kkritii-

kistd on hyva aloittaa. Nain valtetaan samojen virheiden toistaminen. Toisaalta
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hyvin toimivat asiat voidaan ottaa uudelleen kaytt6on ja jalostaa niitd nykyhet-
keen sopiviksi. Tarve kannattaa muotoilla mahdollisimman tarkkaan, silla siita

on hyo6tya suunnittelun toimeksiannossa. (lkavalko 1995, 23-24.)

Julkaisun tavoitteen asettamisessa on kolme tasoa: tekninen, laadullinen ja
strateginen. Tekninen tavoite voi olla esimerkiksi lukumuotoinen, kuten 2000
asiakaslehtea on jaossa messuilla marraskuussa 2012. Laadullinen tavoite voi
olla esimerkiksi korkeatasoinen kansainvélinen esite. Laadullisten kriteerien
tavoitteena on, ettd mahdollisimman moni kiinnostuisi julkaisusta ja perehtyisi
siihen. Hyva laatu muodostuu julkaisun siséallosta ja ulkoasusta. Strategiset ta-
voitteet puolestaan johdetaan viestinnédn tavoitteista ja tavoitteeksi voidaan
asettaa esimerkiksi potentiaalisten asiakkaiden kiinnostuksen lisddminen. Ta-
voite tulee asettaa realistisesti mutta sopivan haastavaksi ja optimistiseksi. (l1k&-
valko 1995, 25 ja 41.)

Valmisteluvaiheessa tulee selvittdd myds se, onko kaytettavissa valmiita tai
muokkausta vaativia teksteja ja mitd teksteja taytyy laatia alusta alkaen. Myds
kuvien osalta tulee selvittdd, mitd kuvia on valmiina tai saatavilla. (Ikavalko
1995, 44-45.)

Valmisteluvaiheeseen kuuluu myds tarjouspyynnon lahettamiset kirjapainoille.
Tassa vaiheessa on hyva olla selvilla kappalem&aran lisaksi myos julkaisun
ulkoasu paapiirteittain, jotta saadaan mahdollisimman totuudenmukainen tarjo-
us. Ainakin tekstien ja kuvien méaara ja koko on hyva olla selvilla kuten myds
itse julkaisun koko, laajuus ja kaytettava paperi. Tassa opinnaytetydssa tarjous-
vaihetta ei ole, koska Viestintapalvelut on Oulun seudun ammattikorkeakoulun
yhteistybkumppani, jonka kautta kirjapainopalvelut hoidetaan. Tassa julkaisussa
siis ulkondkd ja muotoseikkojen ei ole valttamatonta olla selvilla jo valmistelu-

vaiheessa mutta niiden taytyy kuitenkin olla selvilla ennen toteutusvaihetta.

Suunnittelu
Suunnittelulla tarkoitetaan kaytannon tyéhon ryhtymista ja konkreettista teke-
mista (lkavalko 1995, 28). Suunnittelun pohjana on toimeksianto, joka on ty6-

maarays tai tilaus, jossa kerrotaan tyolle asetettavat tavoitteet ja maaritellaédn
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budjetti, aikataulu ja vastuut. Oleellisena osana suunnitteluvaihetta ovat myos
tyéryhméan kokoontumiset. (Ikavalko 1995, 60—63.)

Tekstin laatiminen

Tekstisuunnittelun alussa mietitaan, kenelle tai keille, julkaisu suunnataan ja
mitka ovat sen tavoitteet. Julkaisulla voi olla myds useampia tavoitteita, jolloin
on hyva maaritelld julkaisun ensisijainen padmaara. Tekstin sisalto ja tyyli maa-
raytyvat tavoitteiden mukaan (lkavalko 1995, 71-72.)

Tiedotustekstit voidaan ryhmitella erilaisiin ryhmiin. Puolueeton, neutraali ja
kantaa ottamaton tekstilaji kertoo asioista, tapahtumista ja tuotteista uutismai-
sesti eli niin, etta kirjoittajan tai kustantajan mielipide ei tule tekstista ilmi. Paa-
kirjoitukset, kolumnit ja mielipidetekstit puolestaan ovat kantaaottavia ja niista
kay ilmi kirjoittajan ndkemys asiaan. Myyva, vetoava ja markkinointihenkinen
teksti taas on puhtaimmillaan mainonnallista tekstia, missa keskitytaan yhtei-
son, tuotteet, tapahtuman tai jonkin ilmién hyvien ominaisuuksien korostami-
seen ja sen lopullisena tavoitteena on saada vastaanottaja ostamaan tuote tai
kayttamaan palvelua. Journalistisen tekstin tavoitteena on jakaa oikeaa ja
olennaista tietoa ja sen tunnusomaisia piirteitd ovat kriittisyys ja riippumatto-
muus tiedon tuottajasta. (Ikdvalko 1995, 74-76.) Monesti tekstityylit eivat ole
helposti erotettavissa toisistaan ja kirjoitus saattaa sisaltaa useita eri tekstityyle-

ja.

Tekstin laatimisen tulisi olla prosessi, missa teksti hahmottuu, jasentyy ja jalos-
tuu vahitellen. Tiedottavan kirjoittamisen paamaarana on tuottaa niin valmista
tekstia, ettd se aukeaa lukijalle ensilukemalta. Mita laajempi teksti on, sitd
enemman tulisi jattda aikaa suunnittelulle, prosessoinnille, kirjoittamiselle ja
tekstin hiomiselle. (Ikavalko 1995, 77.)

Kuvitus

Kuvalla on julkaisussa useita tehtavia. Se kiinnittdd huomiota, houkuttelee ja
orientoi lukijaa, helpottaa viestin perille saamista, taydentaa tai savyttaa teksti-
siséltdéd. Kuva voi olla informatiivinen, jolloin se tuo uutta tietoa tai taydentaa

tekstin tietoa. Kuva voi olla myos dekoratiivinen eli koristeellinen, jolloin se luo
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julkaisulle ilmetta ja tunnelmaa. Hyva kuvitus on molempia, se valittaa tarpeelli-
sen viestin ja samalla jasentdd ja rikastuttaa julkaisun ulkoasua. Kuvan tulee
sopia aina mahdollisimman hyvin tarkoitukseensa ja silla tulee olla tehtava. Jul-
kaisuntekijan taytyy miettia, millaisia kuvia kaytetdédn. Kuva on paikallaan, kun
se selkeyttad ja tiivistaa tekstin asian ja kun se herattaa lukijan mielenkiinnon ja
elavoittaa julkaisua. (Pesonen & Tarvainen 2003, 46-47.)

Toteutus

Kun aineisto on valmis, kaynnistyy viimeinen vaihe eli yhteisty0 kirjapainon
kanssa. Ennen julkaisun lahettamista kirjapainoon, taytyy tekstit tarkistuttaa ja
hyvaksyttaa. (lkavalko 1995, 149-151.)

Arviointi

Julkaisuprosessin viimeinen vaihe on arviointi. Arviointi on hyva tehda arviointi-
palaverissa, missa tyéryhma arvioi aikaansaannostaan. Keskustelu, mielipiteet
ja parannusehdotukset tulee dokumentoida. (Ikavalko 1995, 33.) Arvioinnissa
kaydaan lapi, kuinka hyvin julkaisu on tayttanyt sille asetetut tavoitteet, miten
julkaisuprosessi on edennyt ja kuinka hyvin on pysytty asetetussa aikataulussa

seka budjetissa.
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5 JULKAISUN SUUNNITTELU, TOTEUTUS JA ARVIOINTI

Julkaisun suunnittelu ja tekeminen kaynnistyi toimeksiantajan tarpeesta kertoa
palvelumuotoilusta ja toimeksiantajan eli Oulun seudun ammattikorkeakoulun
toiminnasta siihen liittyen. Kaynnisséa ollut palvelumuotoilu hanke on paattynyt
mutta hankkeen pidemman aikavalin tavoitteeksi on kirjattu palvelumuotoilukli-
nikan perustaminen, jonka avulla palvelumuotoiluosaamista siirretaan pienille ja
keskisuurille yrityksille. Tavoitteen tayttaminen edellyttada, etta toimeksiantaja
tekee paikallisille pienille ja keskisuurille yrityksille tutuksi kasitetta palvelumuo-
toilu ja kertoo mahdollisuuksista, jota Oulun seudun ammattikorkeakoulu voi
palvelumuotoilun osalta tarjota. Tahan tarpeeseen toimeksiantaja halusi laadit-
tavan julkaisun, jota on mahdollista jakaa erilaisissa tilanteissa yrittgjille ja yh-

teistykumppaneille.

Julkaisun laatiminen lahti siis liikkeelle toimeksiantajan tarpeesta ja sen pohjalta
mietittiin kohderyhma ja runko julkaisun sisallélle. Koska paattyneen hankkeen
aikana oli Oulun seudun ammattikorkeakoulussa valmistunut useita opinnayte-
toitd ja muita julkaisuja hankkeeseen liittyen, niin paatettiin naita téita ja julkai-
suja hyddyntdaa myos taman opinnaytetyon julkaisun tuottamisessa. Kaytetta-
vissa oli myo6s valokuvia, joita hankkeen aikana oli otettu. Julkaisun tavoitteiksi
asetettiin, etta se olisi valmis vuoden 2012 kevatlukukauden aikana ja ettd sen
avulla pystytaan lisdamaan paikallisten yrittdjien tietoa palvelumuotoilusta ja
herattamaan mielenkiintoa yhteistydsta Oulun seudun ammattikorkeakoulun
kanssa. Alustavaksi painosmaaraksi arvioitiin noin 200 kappaletta. Opinnayte-
tyd rajattiin niin, ettd julkaisuun tehd&an opinnaytetydprosessissa sisaltd. Jul-
kaisun ulkondkd ja tekninen toteutus rajattiin tuotettavaksi yhteistyossa Viestin-

tapalveluiden kanssa.

Varsinainen julkaisun tekeminen alkoi silld, ettd kavin [&pi toimeksiantajalta
saadut materiaalit: opinnaytetydt, lehdistdtiedotteet ja posterit seka valokuvat ja
mietin, mita niistd on mahdollisuus hytdyntdd. Taman jalkeen taytyi paattaa

julkaisun rakenne eli se, mita asioita, missa laajuudessa ja missa jarjestyksessa
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haluan julkaisussa kasitella. Valitsin julkaisuun nelja paaaihetta: palvelumuotoi-
lu, palvelumuotoilun hy6dyt, opinnaytety6t, jotka hankkeen aikana olivat valmis-
tuneet seka jo paattynyt palvelumuotoiluhanke. Palvelumuotoilusta ja sen tuo-
mista hyodyista pyrin kertomaan selkokielisesti, ilman vaikeita kasitteita ja ter-
meja niin, ettd asia on ymmarrettavissa vaikka palvelumuotoilu ei olisi entuu-
destaan tuttu kasite. Painottamalla palvelumuotoilun hy6tyja yritykselle, pyritaan
herattamaan yrittdjan mielenkiinto. Nama kappaleet paatin sijoittaa julkaisun
alkuun, jotta lukija saa heti tiedon siitd, mita palvelumuotoilu on. Kuvaamalla
opinnaytetyoprosesseja ja niiden lopputuloksia, voidaan esimerkein osoittaa
yrittajille, mita palvelumuotoilu on ja miten yhteisty0 koulun kanssa kaytannossa
toimii. Paattynytta hanketta kuvaan julkaisun teksteissa lyhyesti, koska julkaisun
tarkoituksena on keskittya menneisyyden sijaan enemman tulevaisuuteen. Tas-
ta syysta sen on sijoitettu julkaisussa viimeiseksi varsinaiseksi tekstiksi. Julkai-

sun lopussa esitetaan kaytetyt lahteet.

Vaikka kaytettavissa oli useita teksteja hankkeesta, paadyin siihen, etta valmiita
teksteja en sellaisinaan suoraan ota julkaisuun, vaan poimin niista asioita ja
kirjoitan julkaisun tekstit niiden pohjalta. Tekstien rajauksen jalkeen alkoi itse
kirjoittaminen. Vaikka julkaisun tavoite on markkinoida Oulun seudun ammatti-
korkeakoulua ja sen palveluja palvelumuotoilun osalta, niin julkaisun tekstilajiksi
valitsin kuitenkin informatiivisen tekstin, koska se sopii toimeksiantajan tyylin ja
imagoon paremmin kuin puhtaasti markkinoinnillinen teksti. Yhtena nakokulma-
na julkaisussa on kuitenkin kertoa palvelumuotoilun hyddyista yrittgjille ja herat-
tdaa mielenkiinto, joten vaikka tekstit padosin ovatkin tiedotustyyppistd, niin
markkinoinnillinen puoli tulee esiin niin, etta julkaisussa keskitytaan palvelumuo-

toilun hyoétyihin ja pyritddn tuomaan ne selkedasti esille.

Kun kirjoittamani tekstit olivat valmiit, toimitin ne luettavaksi ja kommentoitavak-
si toimeksiantajalle. Toimeksiantajan kanssa kavimme keskustelua teksteista ja
julkaisuun valittavista kuvista. Toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskustelujen
pohjalta muokkasin tekstit lopulliseen muotoonsa ja esitin nakemykseni siita,
mit& valokuvia julkaisun tekstien yhteydessa voitaisiin kayttaa. Ajatuksena kuvia
valitessani oli, ettd ne havainnollistaisivat palvelumuotoiluun liittyvaa visuaali-

suutta. Kuvat on otettu opinnaytetyoprosessien yhteydessa jarjestetyissa palve-
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lumuotoilutyOpajoissa. Koska kuvissa esiintyviltd henkil6iltd ei ollut lupaa kéayt-
taa kuvia julkaisussa, niin kaytin ainoastaan sellaisia kuvia, joissa ei esiinny ih-
misid. Tastd syysta julkaisussa ei ole kuvia palvelumuotoilutytpajojen ryhma-
tyoskentelyista. Yhdessa toimeksiantajan kanssa paatimme, ettéa yhdesta opin-
naytetyotapauksesta ei tule tekstia julkaisuun. Kyseisen opinnaytetyon toimek-
siantajalta el saatu lupaa julkaista yrityksen nimed, ja koska muut yritykset
esiintyvat julkaisussa nimellaén, niin tekstien yhtenevaisyyden vuoksi tama yri-

tys jatettiin julkaisusta pois.

Alun perin tarkoituksena oli ollut, ettd julkaisu olisi valmiina ja painettuna sa-
maan aikaan opinnaytetydn kanssa kevaalla 2012. Toimeksiantaja halusi kui-
tenkin siirtaa julkaisun painamista syksyyn 2012, jolloin he painavat my6s muita
julkaisuja samaan hankkeeseen liittyen. Siirtamalla julkaisun painoajankohtaa,
toimeksiantaja voi painaa kaikki julkaisut samaan aikaan ja saman ilmeen mu-
kaiseksi. Toimeksiantaja haluaa myds odottaa keséalla 2012 hankkeeseen liitty-
van palvelumuotoilun kasikirjan valmistumisen, ennen kuin painaa omat julkai-
sunsa. Koska julkaisu ei ole valmiina samaan aikaan opinnaytetyon kanssa,

ovat valmiit tekstit ja kuvaehdotukset opinnaytetyon liitteena (liite).

Koska julkaisu ei ole viela valmis, on sen arviointi tdssa vaiheessa hankalaa.
Uskon kuitenkin, ettd julkaisun tekstit tayttavat niille asetetut tavoitteet. Kuvituk-
sen osalta jaa viela toimeksiantajan paatettavaksi, halutaanko julkaisussa kayt-
taa hankkeen aikana otettujen kuvien lisdksi my6s niin sanottuja yleisia kuva-
arkistokuvia. Luonnos julkaisusta valmistui suunnilleen aikataulussa, ainoastaan
muutaman viikon alkuperéistd suunnitelmaa myohemmin. Lopullinen arvio siita,
ettd tayttaako julkaisu sille asetetut tavoitteet, ja& toimeksiantajan arvioitavaksi.
Arviointi on mahdollista tehd&, kun julkaisu on painettu ja sitd on ehditty jakaa

yrityksille ja yhteistydkumppaneille.
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6 POHDINTA

Jaadessani opintovapaalle tydstani tammikuussa 2012 tuli opinnaytety6n teke-
minen ajankohtaiseksi. Aikataulu opinnaytetytlle oli alusta alkaen kiireinen,
koska opinnaytetyon tulisi olla valmiina jo toukokuussa, silla paivatyéhoni palai-
sin jo kesakuussa. Opinnaytetyoni aloittamista viivastytti aiheen puuttuminen.
Opinnoissani olin keskittynyt taloushallintoon ja etsin aihetta, joka olisi liittynyt
siihen. Sopivaa aihetta ei kuitenkaan l6ytynyt ja paatin kysya myds muiden ai-
neiden opettajilta, jos heilla olisi tiedossa vapaita opinndytetydaiheita. Tata
kautta sain tietooni, ettd opettaja Paivi Arolla olisi aihe ja tarve opinnaytetydlle.
Kavin keskustelemassa Aron kanssa ja selvisi, ettd aiheena olisi julkaisun te-
keminen Kilpailuetua palvelumuotoilun keinoin -hankkeelle. Aluksi hieman epéi-
lin, onko minusta tekemaan markkinoinnin piiriin kuuluvaa opinnaytetyota, kos-
ka markkinoinnin opintoja en ole juuri suorittanut. Myos ké&site palvelumuotoilu
oli itselleni vieras. Tutustuttuani hieman kasitteeseen selvisi, ettd kysymyksessa
on suhteellisen uusi ala, josta ei yleisestikaan ole viela kovin paljon tietoa. Ta-

ma rohkaisi siihen, etté uskalsin tarttua aiheeseen ja tehda opinnaytetyoni siita.

Helmikuu oli jo loppupuolella, kun sain hyvaksynnan aiheelle ja paasin opinnay-
tetyotad varsinaisesti tekemaan. Hyvaksyntaa odottaessani olin jo tutustunut pal-
velumuotoilun teoksiin ja miettinyt rakennetta tyolle. Keskustelu ohjaavan opet-
tajan kanssa selkeytti viela rakennetta ja ajatusta siitd, mita tietoperustassa ka-
sittelisin. Koska olin asiaa mielesséni jo useamman viikon tyoéstanyt ja perehty-
nyt lahdekirjallisuuteen, sujui itse kirjoittaminen suhteellisen nopeaa varsinkin
palvelumuotoilun ja hankkeen osalta. Yhteisoviestintadn ja etenkin julkaisun
tuottamiseen liittyvan lahdekirjallisuuden valinta oli hieman vaikeampaa.

Itselleni opinnaytetydprosessi oli kaikilta osin opettavainen. Aiheet, joita tietope-
rustassa kasittelen, olivat itselle kaikki vieraita. Palvelumuotoilusta on vasta sen
verran vahan teoksia, ettd siihen perehtyminen oli kohtuullisen helppoa mutta
yhteisdviestinnasta ja julkaisuprosessista teoksia oli tarjolla niin paljon, etta ol

vaikeaa |6ytaa ne sopivat lahteet ja poimia oleellinen tieto. Kun tietoperusta oli
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valmis, oli sité ja valmiita teksteja hyodyntaen helppo koota itse julkaisuun tule-
vat tekstit. Tekstityylin valinta kuitenkin mietitytti. Koska tarkoituksena on saada
uusia yhteistybkumppaneita, olisi markkinoinnillinen teksti ollut perusteltua mut-
ta koska toimeksiantaja on julkisyhteisd, niin katsoin paremmaksi valita tiedotta-

vamman tekstityylin, joka sopii paremmin toimeksiantajan imagoon.

Suurimpana haasteena itselleni koin palvelumuotoilun hyétyjen ymmartamisen
muihin menetelmiin verrattuna. Erityisen vaikeaa oli sisdistaa, mita palvelumuo-
toilulla voidaan saavuttaa sellaista, mitd muilla menetelmilla ei saavuteta. Tata
vaikeutti myos se, ettd olen suorittanut vain vahan markkinoinnin opintoja ja
tietdmys muista menetelmista on suppeaa. My6s aikataulu aiheutti jonkin verran
ongelmia. Vaikka opinnaytetyé valmistui nopealla aikataululla, olin alun perin
suunnitellut, ettd tyo olisi ollut jo aiemmin valmis. Osittain aikataulusyista julkai-
sua ei myoskaan paineta heti, vaan vasta syksylla. Syksylla painetaan myo6s
muita hankkeeseen liittyvid julkaisuja ja toimeksiantajan tahto on painaa kaikki
julkaisut samaan aikaan ja yhtenevaisella ulkoasulla. Myds kesalomien lahes-
tyminen vaikuttaa osaltaan siihen, etta painoaikataulusta tulisi liian kiireellinen.
Alun perin tarkoituksena oli, ettd julkaisu olisi painettu opinnaytetyOprosessin
paatteeksi. Painoaikataulun muutoksen takia minun yhteistyoni Viestintapalve-
luiden kanssa jaa prosessista pois ja toimeksiantaja paattaa lopullisen ulkoasun
Viestintdpalveluiden kanssa, kun my6s muut hankkeeseen liittyvat julkaisut me-
nevat painoon. Tekstit julkaisua varten sekd ehdotukseni tekstien yhteydessa
kaytettavista kuvista (liite) olen toimittanut toimeksiantajalle syksylla tapahtuvaa

julkaisua varten.

Vaikka julkaisu ei viela ole valmis ja painettu, olen kuitenkin saanut toimeksian-
tajalta positiivista palautetta julkaisun teksteista. Toimeksiantajan mukaan luon-
nos julkaisusta vastaa sita tarvetta, johon se tehtiin. Toimeksiantajalla on myds
tiedossa useita tapahtumia, jossa julkaisua voidaan hyddyntaa eli opinnaytetyo

valmistui todelliseen tarpeeseen.
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Julkaisun sisaltoé

Mita on palvelumuotoilu?

Palvelujen ja palveluyritysten maara yhteiskunnassa on kasvanut ja kasvaa edelleen mutta
palvelujen suunnittelu ei ole kehittynyt samassa tahdissa. Nykypaivan asiakkaat kuitenkin ha-
luavat ja vaativat hyvaa palvelua. Tahan tarpeeseen on syntynyt palvelumuotoilu.
Palvelumuotoilu on uusi ja vasta kehittymassa oleva lahestymistapa. Palvelumuotoilulla tarkoi-
tetaan jo olemassa olevien palveluiden kehittamistd ja uusien palveluiden luomista muotoilus-
ta tutuilla menetelmilla. Palvelumuotoiluprosessi hyddyntaa samaa kehittamisprosessia, mita
perinteiset tuotemuotoilijat hyodyntavat tydssaan. Palvelumuotoilun paamaarana on tuottaa
asiakkaalle mahdollisimman positiivinen palvelukokemus.

Palvelumuotoilussa suunnitellaan asiakkaan palvelukokemus hyddyntamalla kayttajakokemuk-
sia. Palvelumuotoilussa huomioidaan kaikki ne asiat, mita asiakas voi aistia palvelua kayttaes-
sadn ja ne motoillaan mahdollisimman asiakasystavallisiksi. Palvelumuotoilu pohjautuukin asi-
akkaan kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen. Jotta asiakkaiden toimintaa ja tarpeita ymmarret-
tdisiin mahdollisimman hyvin, otetaan palvelun kayttdjat eli asiakkaat mukaan kehittamaan
palvelua aktiivisesti yhdessa muotoilutiimin kanssa. Palvelumuotoilua voidaan hyédyntaa yri-
tysmarkkinoinnin (B-to-B) ja kuluttajamarkkinoinnin (B-to-C) lisdksi myos julkisyhteisdjen toi-
minnassa.

Tyypillista palvelumuotoilulle on, etta siina kdytetdan paljon visuaalisia keinoja. Palvelumuotoi-
luprosessissa voidaan kadyttaa apuna esimerkiksi kuvia, piirroksia ja videoita. Havainnollistamal-
la palvelutilanne visuaalisilla keinoilla voidaan helpottaa palvelujen kehittdjia ymmartamaan,
mistd palvelussa on kysymys.
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Palvelumuotoilun hy6édyt

Markkinat muuttuvat jatkuvasti ja kilpailu kovenee. Palvelutuottajan on tarkeda tietda, mita
kuluttajat todella odottavat ja arvostavat. Uusien innovatiivisten palvelujen luominen seka
olemassa olevien palveluiden kehittdminen ovat tarkeita asioita, jotta yritys pystyy kilpailuti-
lanteessa pitdmaan entiset asiakkaansa ja saamaan uusia. Asiakkaan kayttaytymisen ymmar-
tdminen on avainasia sille, onnistuuko palvelu. Palvelumuotoilussa palvelut tuotetaan vuoro-
vaikutuksessa asiakkaan kanssa, joten palveluiden rakentamisen perustana toimii asiakasnako-
kulma ja asiakasymmarrys.

Palvelumuotoilun tavoitteena on erottua markkinoilla kilpailijoista luomalla ja kehittamalla
palveluja, jotka vastaavat mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita. Vaikka asiakas onkin pal-
velumuotoilun keskipisteend, niin huomioidaan siind myods palveluntuottajan ndakoékulma. Pal-
velumuotoilun tavoitteena ei ole ainoastaan tuottaa kayttajaystavallisia palveluja, vaan tuottaa
myos yritykselle liiketaloudellista hyotya.

Palvelumuotoilu auttaa yritystd huomaamaan palvelujensa strategiset mahdollisuudet mutta
se myos auttaa huomaamaan palveluprosessissa sellaiset vaiheet, jotka eivat tuota lisdarvoa
asiakkaalle eivatka yritykselle. Sen avulla voidaan myds tiedostaa epakohdat palvelussa ja no-
peuttaa palveluiden kehittamistd. Palvelumuotoilulla voidaan kehittda jo olemassa olevia pal-
veluja mutta myos luoda kokonaan uusia palveluja. Palvelumuotoilun tehtdvdana on kehittaa
palvelujen tuotantoprosesseja seka tuotteistaa palveluja.

Palvelumuotoilu tarjoaa vélineita kilpailukykyisempdan palveluosaamiseen ja se auttaa huo-
maamaan uusia mahdollisuuksia liiketoiminnassa ja luomaan jarkevia palveluja. Tata kautta
asiakkaan tyytyvaisyys saamaansa palveluun kasvaa ja suositteluhalukkuus lisdantyy.

E‘ﬂwﬂu KetytTal A nathokuimass

Mit han tokee? .....
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Opinnaytetoita palvelumuotoilusta

Uuden palvelun kehittaminen urheilukeskukselle

Nallisport on vuonna 1989 perustettu oululainen liikuntakeskus, jossa on mahdollista harrastaa
monipuolisesti eri liilkuntalajeja. Opinndytetyoprojektissa pyrittiin 16ytamaan vastaus kysymyk-
seen, miten lisata yrityksen palveluiden kayttda hiljaisimpina aikoina.

Tyon tavoitteena oli kehittdd Nallisportille uusi palvelukonsepti, jolla lisattdisiin yrityksen aa-
mu- tai kesakayttod. Tyon kohderyhmaksi valittiin Oulun seudun korkeakouluopiskelijat ja
tyossa selvitettiin opiskelijoiden tarpeita ja liikuntaan liittyvid ongelmia palvelumuotoilun me-
netelmia kayttden. Asiakasymmarryksen saavuttamiseksi jarjestettiin kolme ryhmahaastatte-
lua, joihin jokaiseen otti osaa kuudesta yhdeksaan opiskelijaa. Ryhmahaastatteluissa keskustel-
tiin opiskelijoiden liikuntatottumuksista ja toiveista seka pidettiin ideointiosio, jossa opiskelijoi-
ta pyydettiin ideoimaan Nallisportille uusia houkuttelevia palveluja. Lisaksi kaytettiin hyvaksi
aiheesta saatavilla olevaa tutkimusaineistoa.

Yhteiskehittelyn ansiosta tunnistettiin kohderyhman ongelmat ja tarpeet, joita ovat ohjauksen
tarve, liikkuntakaverin I6ytaminen, rennon lajin harrastamismahdollisuus ja uusien lajien kokei-
lu. Tulosten perusteella syntyi idea uudesta opiskelijoille suunnatusta palvelusta, joka tehostai-
si urheilukeskuksen viikonloppukayttda. Yhteistyossa yrittajan kanssa kehiteltiin ajatus hohtoil-
loista, joissa tennikseen, sulkapalloon ja pingikseen lisdtaan hohtoelementti. Palveluideassa on
siis yhdistetty perinteiset palloilulajit uuteen ymparistéon.

Opinnaytetyoprojektin jo paatyttya jarjestettiin sen tulosten pohjalta palvelumuotoilutytpaja,
jossa kehitettiin palveluja naisille. Opinndytetydssa oli selvinnyt, etta erityisesti naiset ovat
kiinnostuneita Nallisportin palveluista mutta naisten osuus palveluiden kayttdjista oli ainoas-
taan 20 prosenttia. Tyopajassa kehitettiin muun muassa Facebook-ryhma, jonka avulla on
mahdollista |6ytaa itselleen pelikaveri.
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It-alan palvelutuen kehittaminen asiakaslaht6isemmaksi

Netox Oy tarjoaa valtakunnallisesti it-palveluita eri asiakasyrityksille. Yrityksen paatuotteita
ovat it-hallintapalvelu, Service Desk-palvelu, konesali- ja palvelinratkaisut, kdyttajaratkaisut,
ohjelmistosopimukset, tietohallinto ja tietoturvaratkaisut.

Tyon tavoitteena oli 16ytaa vastaus kysymykseen, miten saada yrityksen Service Desk eli asia-
kaspalvelu asiakaslahtdisemmaksi. Kehitystyon kohteena olivat suomalaiset ja ruotsalaiset
business-to-business asiakkaat. Tydssa selvitettiin my6s, mitd asiakkaat haluavat ja mitd ovat
asiakkaiden toiveet ja tarpeet. Lisdksi pyrittiin tunnistamaan asiakkaiden piilevia tarpeita. Tut-
kimusta varten haastateltiin it-tukipalvelua kayttavia asiakkaita ja haastatteluiden avulla selvi-
tettiin asiakkaiden kokemuksia palvelun kaytosta seka kartoitettiin asiakkaiden toiveita ja tar-
peita palvelumuotoilun ndakdkulmasta. Lisdksi jarjestettiin palvelumuotoiluty6paja, jossa pyrit-
tiin tunnistamaan tekijoita, jotka vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Palvelumuotoilu-
tyopajaan osallistui yrityksen henkilokuntaa, Oulun seudun ammattikorkeakoulun henkilokun-
taa, opinnaytetyon tekija seka palvelumuotoilun ammattilainen Kuopion Muotoiluakatemiasta.
Haastattelujen ja tyOpajan tulosten perusteella selvisi, ettad asiakkaalle palvelussa on tarkeinta
nopeus seka asiantuntevuus. Lisdksi palvelumuotoilun tydpajassa tunnistettiin asiakkaiden
palvelussa kokemat ongelmakohdat, joihin on syyta kiinnittaa erityista huomiota.
Opinndytetyoprosessissa selvisi, ettd asiakkaan arvostavat henkilokohtaista palvelua ja asian-
tuntemusta. Asiakkaiden ongelmat liittyvat tavoitettavuuteen, osaamisen henkiléitymiseen ja
eri prosessien vdliseen yhteistydhon. Palvelun laadun kannalta on tarkeaa, etta palvelupyynto
saadaan valitettya nopeasti henkildlle, joka kykenee ratkaisemaan ongelman. Asiakkaat myds
arvostavat sitd, ettd saavat valiaikatietoja prosessin tilasta. Haastateltavat kokivat myoés, etta
verkkopuhelupalvelu Skype sopisi tukemaan palvelun kayttoa ja tekisi toiminnasta nakyvam-
pad, mika saattaisi parantaa asiakkaan kokemaa palvelukokemusta.
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Hammashoitopelkoisen potilaan asiakaskokemuksen parantaminen

Hammasladkariasema Aaria Oy on Oulun Rotuaarilla sijaitseva hammaslaakaripalveluita tarjoa-
va yritys. Aaria tarjoaa laajan valikoiman hammashoidon eri palveluita sekd nukutushoitoa sen
omissa hammassairaalan tiloissa. Opinndytetydn avulla kehitettiin Aarille palvelukaytanteita
hoidettaessa pelkoasiakkaita.

Tyon avulla haluttiin selvittda, milla tavoin voidaan vahentaa henkilén kokemaa hammashoito-
pelkoa palveluprosessin eri vaiheissa niin, ettd asiakaskokemus paranee. Asiakasymmarryksen
saavuttamiseksi hyodynnettiin tyossa useita menetelmia, kuten hoitohenkilokunnan ja pelko-
potilaiden haastatteluja ja tilojen havainnointia. Haastatteluilla haettiin vastauksia siihen, mis-
ta pelko on syntynyt ja mitka asiat hammashoidossa erityisesti pelottavat. Haastattelujen avul-
la saatiin my0s kasitys asiakkaan palvelukokemuksesta. Lisaksi tutustuttiin aiempiin tutkimuk-
siin hammashoitopelosta sekd keskustelupalstoihin, joissa aiheena oli hammashoitopelko.
Opinnaytetyoprosessin aikana jarjestettiin myos palvelumuotoilun tydpaja, joka oli paivan
kestava tilaisuus, jossa harjoiteltiin palvelumuotoilun tyokaluja. Tydpajaan osallistui Aarian
henkilokuntaa seka potentiaalisia pelkopotilaita. Tyopajassa tuotettiin kuvaus pelkoasiakkaan
palvelupolusta seka tunnistettiin asiakkaan palvelukokemuksen kriittiset pisteet, joita ovat
ajanvaraus ja konsultaatiokdynnin jalkeinen aika ennen varsinaista nukutushoitoa.

Tyo6ssa selvisi, ettd eri henkilot pelkddavat hammashoidossa eri asioita, jonka vuoksi ei ole yhta
yksittaista keinoa, jolla pelkoa voitaisiin vahentda. Jokaisen henkilokohtainen pelko on huomi-
oitava ja sen pohjalta suunniteltava pelon hoito. Tydon myota saavutettiin kuitenkin hyva asia-
kasymmarrys, jonka pohjalta pystyttiin luomaan paremmin pelkoasiakkaita palvelevia kehitta-
misideoita. Tydssa esiin nousseita konkreettisia kehittdmisideoita ovat muun muassa sahkoi-
nen esitietolomake ja blogin perustaminen. Yrityksen Internet-sivuille voidaan koota pelko-
asiakkaille suunnattua tietoa hoitovaihtoehdoista ja listata yleisimmat pelkoa aiheuttavat ja
lieventavat tekijat. Myos kurssia tai tapahtumaa hammashoitopelkoisille pidettiin tarpeellisena
kuten myos nimettya pelkopotilaiden hoitoon erikoistunutta |dakaria ja tekstiviesti vahvistusta
hoitoajasta. Merkittavaa lisdarvoa yritykselle tuo myo6s jatkuvan kehittamisen kohteena oleva
nukutuspotilaan palvelupolku selkeasti kuvattuna ja palvelupolun kriittisten pisteiden tunnis-
taminen.
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Kilpailuetua palvelumuotoilun keinoin -hanke

Kilpailuetua palvelumuotoilun keinoin -hanke oli vuoden kestanyt yhteistyéhanke, jossa muka-
na oli Oulun seudun ammattikorkeakoulun lisdksi Yrkeshdgskolan Novia, Humanistinen am-
mattikorkeakoulu sekd Savonia ammattikorkeakoulu. Hanke keskittyi pienten ja keskisuurten
yritysten palveluliiketoiminnan osaamisen kehittamiseen palveluliiketoiminnan avulla.

Yhtend osana hanketta kartoitettiin osallistuvien korkeakoulujen alueilla sijaitsevien PK-
yritysten palveluosaamisen nykytilaa. Kartoituksen tarkoituksena oli selvittda muun muassa se,
missd maarin yritykset hyodyntavat asiakkaita liikketoiminnan kehittamisessa. Hankkeen yhtena
pyrkimyksena oli kasvattaa ammattikorkeakoulujen roolia yritysten palveluosaamisen, kilpailu-
kyvyn ja kannattavuuden kasvattamisessa. Tavoitteena oli, ettd ammattikorkeakoulut voivat
auttaa yrityksia laajentamaan osaamistaan tuotekeskeisesta liiketoiminnasta asiakaslahtoisen
palveluliiketoiminnan suuntaan. Pitkdn tahtdimen tavoitteena on rakentaa ammattikorkeakou-
luihin palvelumuotoilun klinikka ohjaamaan osaamisen siirtoa.

Hankkeen myota yritysten tietoisuus ja osaaminen palvelumuotoilusta on lisddntynyt. Hank-
keessa mukana olleille yrityksille ideoitiin uusia palvelutuotteita, joita yritykset ovat alkaneet
toteuttaa.

Hankkeen aikana Oulun seudun ammattikorkeakoulussa valmistui nelja opinndytetyots, joissa
kehitettiin kohdeyritysten liiketoimintaa palvelumuotoilun keinoin. Hankkeesta julkaistiin
opinndytetodiden lisdksi myds muita julkaisuja.

Hankkeen projektipdallikko: Pdivi Aro

Hankkeeseen liittyvat julkaisut

Opinndyetyot:

Ala-Ketola Marek: It-alan palvelutuen kehittdminen palvelumuotoilun keinoin

Huttula Samuli ja Turpeinen Kati: Uuden palvelun kehittdaminen urheilukeskukselle palvelu-
muotoilun keinoin

Lamsa Jenni: Palveluprosessin kehittaminen palvelumuotoilun keinoin

Tantarinmaki Laura: Hammasladkariaseman pelkopotilaiden palvelukonseptin kehittaminen
palvelumuotoilun keinoin

Muita julkaisuja:

Paivi Aro & Taina Vuorela: Palvelumuotoilu tirkedan rooliin Oulun seudulla. Julkaistu sanoma-
lehti Kalevassa 3.11.2011

Palveluosaamisen kvantitatiivinen kartoitus. Oulun seudun ammattikorkeakoulu, 2011.
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