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Opinndytetyon tarkoituksena oli suunnitella ja laatia palvelumuotoiluopas Juvenes-
Yhtiot Oy:n tuotekehitysorganisaatiolle, palveluiden suunnitteluprosessin avuksi. Op-
paan tavoitteena oli varmistaa kayttajalahtdisen nakdkulman huomioiminen prosessissa,
tarpeellisten tahojen tietoisuus omista tehtavistaén ja vastuistaan prosessin aikana seka
tuotteiden ja konseptien tuotteistaminen projektimaisesti. Erityinen painotus oppaassa
oli graafisen ilmeen ja brandin huomioimisessa.

Pirkanmaalla kesakuussa 2013 kaynnistetty muotoiluhanke Pirkanmaan Design Net-
work, toimi opinnéytetyon lahtokohtana. Hanke tdhtd44 muotoilun juurruttamiseen osak-
si alueen pk-yritysten toimintaa ja ajoittuu vuosille 2014-2017. Osallistuin kesalla 2013
hankkeen esiselvitysvaiheessa yrityshaastattelujen toteuttamiseen. Haastattelut toteutet-
tiin teemahaastatteluina, ja haastateltavina oli Pirkanmaan alueen yritysjohtajia. Tulok-
sista voitiin todeta yritysten kiinnostus muotoilua ja erityisesti palvelumuotoilua koh-
taan.

Aihe palvelumuotoilun opinndytety6std syntyi hankkeen esiselvitysvaiheen aikana. Ju-
venes-Yhtiot Oy oli yksi haastatelluista yrityksista ja tat4 kautta kiinnostunut palvelu-
muotoilusta.

Koska palvelumuotoilu ei ole kovin tunnettu késite yritysten keskuudessa, opinnéyte-
tyon tavoitteena oli selventad yleisesti palvelumuotoilun kasitettd ja sen merkitysté seka
sitd, mitd mahdollisuuksia se voi tarjota yritysten liiketoiminnalle. Tavoitteena oli myds
kuvata palvelumuotoiluprosessin kulku seka esitelld palvelumuotoilun tydkaluja.

Opinnaytety6d aloitettiin perehtymalld teoriatietoon. OpinndytetyOn teoria kasittelee
asiakaskokemusta seka yrityksen ettd asiakkaan nékokulmista. Palvelumuotoilun teo-
riaosuudessa keskitytddn palvelumuotoilukésitteen madritelmaan ja siihen liittyviin ka-
sitteisiin. Liséksi esitelladn palvelumuotoiluprosessin kulku.

Opinnaytetyon lopputuloksena valmistui palvelumuotoiluopas yrityksen kayttoon. Ju-
venes-Yhtiot Oy:n suunnitelmissa on ottaa palvelumuotoiluoppaasta osia kaytantoon ja
avuksi toiminnan suunnitteluun. Jatkossa opasta voidaan kehittdd yrityksen toiminnan
mukaan haluttuun suuntaan.

Opinndytetyon luku 7 ja liitteet ovat luottamuksellista tietoa.

Asiasanat: palvelumuotoilu, asiakaskokemus, opas, pirkanmaan design network -hanke
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The aim of this bachelor’s thesis was to make a service design guide for the Juvenes
Company’s research and development organization, to assist with the design process for
their services. The objectives were to take the customer-oriented perspective into ac-
count in the process, to clarify the responsibilities and duties of everybody involved in
the process, and to facilitate productisation of products and concepts. Special emphasis
was placed on the graphic image and brand.

Pirkanmaa Design Network, a design project launched in June 2013, was the starting
point of the thesis. The project is taking place during the years of 2014-2017; it aims to
incorporate design into the operations of small and medium-sized companies. In sum-
mer 2013, preliminary research was carried out in the form of company interviews. The
interviewees were company directors in the Pirkanmaa region. The results showed that
companies were interested in design and especially in service design.

The idea of service design as the topic of my bachelor’s thesis developed during the
project’s preliminary research phase. One of the interviewees came from the Juvenes
Company, and became interested in service design.

Because service design is not such a familiar concept among companies, the aim of this
thesis was to clarify the concept of service design in general, its importance and what
opportunities it can offer to companies business” operations. The goal was also to de-
scribe the service design process and present service design tools.

The thesis begins with a theory section, which covers customer experience both from
the company’s and customer’s perspective. Service design theory focuses on defining
the service design concept and its main ideas. Additionally, the service design process is
explained.

The outcome of the thesis was a service design guide for the Juvenes Company. The
company is planning to utilise parts of the guide to assist with its design operations. In
future, the guide can be developed according to the company’s interests.

Chapter 7 of the thesis and the appendices are confidential, and not for general publica-
tion.

Key words: service design, customer experience, guide, Pirkanmaa design network
project
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1 JOHDANTO

Yritysten on nykyddn haastavaa kilpailla pelkéstédan tuotteilla. Suomessa palveluiden
osuus bruttokansantuotteesta on jo 66 prosenttia ja noin 70 prosenttia (250 000) yrityk-
sista toimii palvelualalla. Palveluiden parissa tydskentelee 70 prosenttia (1,7 miljoonaa)
tydssakayvista. Toimialasta riippumatta, palvelujen merkitys on tirke&é ja panostami-

nen niihin on yrityksille tulevaisuudessa vélttamatonta. (Tuulaniemi 2011, 21, 55.)

Palvelumuotoilu on Suomessa vield kohtuullisen uusi ilmid, mutta selkeésti nouseva
trendi. Suomen Muotoilusdatio kaynnisti kesakuussa 2013 Pirkanmaalla Design Net-
work -hankkeen, jonka avulla on tarkoitus juurruttaa muotoilu pirkanmaalaisiin pk-
yrityksiin. Hankkeen tavoitteena on edistéa yritysten kilpailukykyd muotoilun keinoin.
Tyoskentelin hankkeen esiselvitysvaiheessa yrityshaastattelijana ja tyoni myota kiinnos-
tuin palvelumuotoilusta, joten halusin perehtya aiheeseen tarkemmin. Koin, ettd opin-
naytetyo tarjoaisi tdéhan hyvan mahdollisuuden. Ajatus liiketalouden ja muotoilun yhdis-
tdmisesta kiehtoi, ja myds aikaisempi muotoilijan koulutustaustani tuki aihevalintaa.

Juvenes-Yhtiot Oy oli yksi hankkeen esiselvitysvaiheessa mukana olleista yrityksista.
Yrityksen johto oli kiinnostunut palvelumuotoilun antamista mahdollisuuksista toimin-
nan tukemiseen. Syksylld 2013 neuvottelimme opinndytetyon tekemisestd yrityksen
kahvila- ja ravintolapalveluiden tarpeisiin ja ajatukseni palvelumuotoiluoppaan tekemi-

sestd opinndytetyona varmistui.

1.1 Tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetydn tavoitteena on selventéa yleisesti palvelumuotoilun kasitetta ja merkitys-
t& seka sitd, mitd mahdollisuuksia se antaa yrityksille liiketoiminnan saralla. Tavoitteena
on my6s kuvata palvelumuotoiluprosessin kulku seka esitella palvelumuotoilun tyokalu-

ja.
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Tarkemassa tarkastelussa on Juvenes-Yhtiét Oy:n ravintola- ja kahvilapalveluiden
suunnitteluprosessin kehittdminen. Tarkoituksena on kartoittaa ja selvittad, miten ravin-
toloiden ja kahviloiden palveluprosessi voitaisiin suunnitella ja toteuttaa kayttajalahtoi-
semmin palvelumuotoilua hyddyntden ja siten, ettd kokonaisuus nakyy asiakkaalle sel-
kedsti ja yksinkertaisesti.

Opinnaytetydn lopputuloksena on palvelumuotoiluopas yrityksen tuotekehitysorgani-
saatiolle suunnitteluprosessin avuksi. Oppaan sisallossé on otettu huomioon suunnitte-
luprosessissa mukana olevat tuotekehitysorganisaation tahot ja mita niiden tulisi huomi-
oida eri suunnitteluvaiheissa, jotta palvelu- ja asiakaskokemus olisivat toimivia ja tar-

koituksenmukaisia.

Oppaan tavoitteena on varmistaa kayttajalahtéisen nakékulman huomioiminen eri vai-
heissa, aina markkinoinnista kohteen esillepanoon ja asiakaspalveluun. Tavoitteena on
my0s varmistaa uusien tuotteiden ja konseptien tuotteistaminen projektimaisesti. Lisaksi
pitdd huomioida, ettd tarpeelliset tahot ovat alussa ja projektin aikana tietoisia omista
vastuistaan. Erityisend painopisteend oppaassa on graafisen ilmeen ja bréndin huomioi-

minen.

Liséksi opinndytetyon aikana tehdyt havainnot yrityksen toiminnasta, on Kirjattu ha-
vaintoraporttiin. Havaintoraportin tarkoituksena oli koota tyon aikana tulleet ideat ja
ehdotukset yhteen, joita Juvenes-Yhtiot voivat hyddyntédd toiminnassaan niin halutes-

saan. Havaintoraportti on opinnaytetydn oheistuote.

1.2 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetydraportti koostuu teoriaosuudesta ja kdytannén tyén osuudesta (kuvio 1).
Raportissa esitelladn tyon ldhtokohtana ollut Pirkanmaan Design Network — hanke ja
hankkeen esiselvitysvaiheen tuloksia muotoilun kdytostd pirkanmaalaisissa yrityksissa.
Hankkeen esittelyn yhteydesséd maaritelladn muotoilun késitettd, jotta sen moninainen

merkitys ja laajuus ymmarrettaisiin.
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Hankkeen esittely tydssa tukee opinnédytetyon palvelumuotoilundkékulmaa yrityshaas-
tatteluista saatujen tuloksien perusteella. My6s hankkeen jatkuminen seuraavien vuosien
ajan yritysyhteistyon kautta pitaa aiheen ajankohtaisena. Opinnaytetydraportti voi tarjo-

ta hankkeeseen osallistuville yrityksille tietoa palvelumuotoilusta.

PIRKANMAAN
ASIAKASKOKEMUS

DESIGN JUVENES - YHTIOT OY

NETWORK
PALVELUMUOTOILU

PROSESSIMALLI

PALVELUMUOTOILUN
PROSESSIVAIHEET

PALVELUMUOTOILUN
OPAS

KUVIO 1. Opinnéytetydn rakenne

Pirkanmaan Design Networkin kautta opinndytetyon toimeksiantajaksi paatynyt Ju-
venes-Yhtiot Oy esitelldén raportissa lyhyesti yrityksen toimintatavan ja arvojen osalta.

Lis&ksi kerrotaan yrityksen prosessiajattelusta.

Raportin teoriaosuudessa késitelld&n asiakaskokemusta seka yrityksen ettd asiakkaan
nakokulmista. Lisaksi késitelldan palvelumuotoilua, sen peruskasitteita ja kdydaan lapi
palvelumuotoiluprosessi. Teoriaosuudessa esitellaan tyypillisia palvelumuotoilun tydka-
luja, kéyttdjatiedon hankkimisen ja palveluprosessin suunnittelun avuksi. Teoriaosuuden
tarkoituksena on osoittaa palvelumuotoilun moninaiset keinot yrityksen liiketoiminnan
kehittdmisessa ja esittdaa vastauksia siihen, miten yritys hyotyy liiketoiminnassaan pal-

velumuotoilun k&ytosté.
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Asiakkaan nékokulma ja asiakaskokemus ovat tarkeitd tekijoita palvelumuotoilussa.
Opinnaytetydssa késiteltya teoriaa hyddynnetdan kéytannon tydssa ja teoria ohjaa myos

palvelumuotoiluoppaan rakentamista.

Kéytannon tyd on Juvenes-Yhtiot Oy:lle tehty palvelumuotoiluopas, jonka laatimisessa
kaytettiin eksploratiivista, kehittelevaa tydotetta. Tyon rakentaminen aloitettiin kokoa-
malla prosessimalli palvelumuotoilun nédkdkulmasta. Prosessimallia tarkennettiin ja ja-
lostettiin palvelumuotoilun prosessivaiheisiin. Tastd muodostui palvelumuotoiluoppaan
runko. Tyon teossa kdytettiin myds hermeneuttista 1&hestymistapaa, jossa keskustelujen,
osallistuvan havainnoinnin, avoimien haastattelujen ja jatkuvan vuoropuhelun kautta
prosessia ja palvelumuotoiluopasta voitiin kehittdd syvemmalle yrityksen tavoitteita

palvelevaksi.
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2 PIRKANMAAN DESIGN NETWORK -HANKE

Suomen Muotoilusdatio edistdd ja tukee muotoilun tieteellistda tutkimusta, koulutusta
seka kehittdmistyota. S&&tio on perustettu vuonna 2009 ja se toimii yhteisty0ssé yliopis-
tojen, ammattikorkeakoulujen, muotoilutoimijoiden ja elinkeinoeldmén kanssa. Tavoit-
teena on edesauttaa yrityksia parantamaan kilpailukykyé, yhdistamalla kayttajalahtoista
muotoilua ja teknologiaa, ja néin saada parempia tuotteita sek& palveluita markkinoille.
(Design Foundation. Tietoa s&&tiosta 2013.)

Kesélld 2013 Suomen Muotoiluséatio kaynnisti Pirkanmaalla Design Network (PDN) —
hankkeen, jonka tarkoituksena on saada muotoilu juurrutettua Pirkanmaan alueen pk-
yrityksiin. Hankkeen tavoitteena on parantaa yritysten kilpailukykyd muotoilun avulla
ja perustaa pysyva muotoiluverkosto Pirkanmaalle. Hankkeen yhteistydssa ovat muka-
na, mm. Tampereen Kauppakamari, Tampereen elinkeino- ja kehitysyhtio Tredea ja
Pirkanmaan Ely-keskus. Lisédksi mukana ovat Tampereen ammattikorkeakoulu ja Tam-
pereen yliopisto sekd Tampereen teknillinen yliopisto. PDN-hanke ajoittuu kokonaisuu-
dessaan vuosille 2014-2017. (Design Foundation. Hankeen taustat ja tavoitteet 2013.)

2.1 Muotoilu

Suomen Muotoilusédation asiamies Pekka Koiviston mukaan, nykyisellddn muotoilu
mielletddn ulkonédkoseikaksi, vaikka muotoilun késite on moninaisempi ja paljon laa-
jempi. (Koivisto, P. 2013.) Muotoiluajattelussa keskeistd on ihmiskeskeisyys ja kéytta-

jatiedon hyodyntdminen (Miettinen 2011, 27).

Muotoilu liittyy tuotteiden, palveluiden ja kayttokokemusten suunnitteluun seka tuke-
miseen. Se on ongelmien ratkaisua. Tarkoituksena on parantaa tuotteiden ja palveluiden
haluttavuutta, Kilpailukykya, hinta-laatu-suhdetta, tuotantoa seka kaytettdvyytta. Tuot-
teissa tai palveluissa, se voi tarkoittaa esimerkiksi laadun parantamista tai uusien tuotan-
tomenetelmien etsintad. Haasteena muotoilussa on seka kayttajan, tuotteiden ettd palve-
lujen valisen vuorovaikutuksen toimivuuden rakentaminen. (Tuominen & Koivisto
2013, 1; Design Foundation. Hankkeen taustat ja tavoitteet 2013.)
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2.2 Hankkeen esiselvitysvaihe

Keséllad 2013 kéaynnissé olleessa esiselvitysvaiheessa, kartoitettiin pirkanmaalaisten pk-
yritysten muotoilun ké&yttokokemuksia ja muotoilun tarpeita tulevaisuudessa. Kartoitus-
tyoté tehtiin yrityshaastatteluin ja haastattelut toteutettiin mééarallista ja laadullista tut-
kimusta hyvaksikayttaen. Osallistuin tutkimuksen toteuttamiseen haastattelijana ja tut-

kimuksen raportoinnista vastasivat hankkeen projektipaallikko ja koordinaattori.

Kesé-elokuun aikana haastateltiin 50 pk-yritysten johtajaa teollisuuden ja palvelun aloil-
ta. Liséksi hankkeen puitteissa jarjestettiin yritystilaisuuksia, joissa yritysten edustajille
kerrottiin, mitd muotoilu on ja miksi yritysten kannattaisi kayttdd muotoilua liiketoi-
minnassaan. Yritystilaisuudet saivat myonteisen vastaanoton pirkanmaalaisten yritysten
keskuudessa ja osanotto oli runsasta. Hankkeen puitteissa Kkartoitettiin myds Pirkan-
maalla toimivat muotoiluyritykset ja heidan toiveensa yritysten ja muotoilutoimistojen
yhteistyodlle. (Tuominen & Koivisto 2013, 1.)

2.3 Hankkeen prosessin kulku

Esiselvitysvaihe paattyi lokakuussa 2013 ja vaiheen tulokset koottiin loppuraporttiin.
Hankkeen toinen vaihe kdynnistyy vuoden 2014 aikana, jolloin ensimmaiset yritykset,
jotka esiselvitysvaiheessa ilmaisivat kiinnostuksensa aloittaa muotoiluhanke, aloittavat
hankkeeseen liittyvét tydpajat (kuvio 2). Tydpajoissa yritykset yhdessd Suomen Muo-
toilusaation tiimien kanssa ideoivat mahdollisia muotoilukohteita, joita yrityksessa voi-
taisiin kehittdd. Naitd muotoilukohteita voivat olla, mm. kayttoliittyméa-, tuotanto-, pal-
veluiden tai tuotteiden suunnittelu. TyOpajavaiheen jalkeen muotoiluhankkeet siirtyvat
muotoilutoimistoille tyostettaviksi, yhdessa yrityksien kanssa. Yrityksilld on mahdollis-
ta neuvotella pankin rahoituksesta muotoiluhankkeeseen. Pitkdn ajan téhtdimend on

saada osa muotoiluhankkeista Tekes rahoituksien piiriin.
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Suomen
TEKES
Muotoilusaatio
YRITYS
Muoto ke
Pankki Muotoilutoimisto

KUVIO 2. Pirkanmaan Design Network prosessin kulku.

2.4 Yrityshaastattelujen tuloksia

Muotoilun kysynt&a kartoitettiin tekemélld haastattelu 50 yrityksessa ja muotoilun tar-
jontaa selvitettiin haastattelemalla 16 paikallista muotoilutoimistoa. Noin 20 yhteisty6-
kumppania haastateltiin muotoilun toimintaympaériston kartoittamiseksi. (Tuominen &
Koivisto 2013, 1.)

Yleisend tutkimustuloksena oli, ettd suuri osa pk-yrityksistd, ei osaa tai ei pysty hyddyn-
tdmaan liiketoiminnassaan tuote- ja palvelukehityksen kautta saavutettavia Kilpailuetuja.
PDN-hanke tahtdd myds tdmén nakokulman parantamiseen ja pyrkii saamaan yritykset
hyodyntdmaan tuote- ja palvelukehityksen kilpailuetuja paremmin. (Tuominen & Koi-
visto 2013, 1.)
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Yrityshaastattelut toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluina. Haastattelut oli-
vat valmiiksi jasenneltyja, mutta haastateltavalla oli mahdollisuus vieda keskustelua
haluamaansa suuntaan. Haastattelut keskittyivét pk-yrityksiin, mutta mukana otannassa
oli my0s suuryrityksié ja mikroyrityksia. Otannasta 50 % edusti pk-yrityksia (kuvio 3).
(Tuominen & Kaoivisto 2013, 2.)

KUVIO 3. Yritysjakauma (Tuominen & Koivisto 2013)

Tavoitteena oli saada mahdollisimman monipuolinen otanta Pirkanmaan eri kunnista ja
eri toimialoilta. Suurin osa yrityshaastatteluista (74 %) keskittyi teknologiateollisuuden
yrityksiin, 26 % haastatelluista oli muilta toimialoilta (kuvio 4). Tata seikkaa selittaa

Pirkanmaalla valitseva vahva teollisuuskeskittyméa. (Tuominen & Koivisto 2013, 2.)

® Teollisuuden ala Muut alat

KUVIO 4. Yritysten toimialajakauma (Tuominen & Koivisto 2013)



14

Esiselvitysvaiheen tulokset vahvistivat késitystd, ettd vain noin kymmenen prosenttia
yrityksista kéyttdd muotoilua liiketoiminnassaan tai ovat halukkaita kayttdmaan sit,
joka vastaa erilaisissa tutkimuksissa esiin tullutta kantaa. Tosin esiselvitysvaiheessa
haastatelluista yrityksista 60 % ilmoitti kdyttdvansa muotoilua liiketoiminnassaan. 36 %
ei ollut kayttanyt muotoilua lainkaan (kuvio 5). Muotoilua kayttédneiden yritysten osuus
on korkea ja tahén voi vaikuttaa se, ettd yritysjohtajat kasittavat muotoilun kasitteena eri
tavoilla. (Tuominen & Koivisto 2013, 3-4.)

m Kylla
Ei

KUVIO 5. Onko yritys kayttanyt muotoilua (Tuominen & Koivisto 2013)

Kysyttédessa miten muotoilu liittyy yrityksien toimintaan, vastaukset olivat vaihtelevia.
Suurin osa haastatelluista kertoi sen olevan olennainen osa yrityksen toimintaa. Moni
kertoi muotoilun liittyvén tuotteiden ulkonddn muokkaamiseen ja pakkausten muotoi-
luun. Se liitettiin myds brandin kehittdmiseen ja palveluiden muotoiluun. (Tuominen &
Koivisto 2013, 3.)

Kysyttdessa mitd muotoilu mielestdnne on, suurin osa vastaajista liitti muotoilun tuot-
teen ulkonakddn, mutta muotoilun liittyminen tuotteen kéytettdvyyteen, oli myds monen
vastaajan nakemys. Naiden liséksi muotoilun késitteeseen saatiin useita erilaisia vasta-
uksia. Se liitettiin mm. kayttajalahtoisyyteen, mielikuviin, ergonomiaan, innovointiin,
taiteeseen, kilpailukykyyn, kauneuteen ja erottautumiseen. Palveluihin muotoilu yhdis-
tettiin vain muutamassa tapauksessa. Ainoastaan kerran muotoilu liitettiin kokonaisval-

taiseen kehitystyohon. (Tuominen & Koivisto 2013, 3.)
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Kokemukset muotoilun kaytosta yrityksissa olivat pd&osin myonteisia. 34 %:lla vastaa-
jista kokemukset olivat olleet myonteisid, kun 12 %:lla kokemukset muotoilun kéytostéa
olivat olleet kielteisia. Huonot kokemukset liitettiin yhteisen kielen puuttumiseen eri
tahojen valilla, esimerkiksi insindorien ja muotoilijoiden vélilla (kuvio 6). (Tuominen &
Koivisto 2013, 3.)

H Positiivisia
® Ei kokemuksia
Neutraaleja

Negatiivisia

KUVIO 6. Kokemukset muotoilun kéaytdsta (Tuominen & Koivisto 2013)

Yrityshaastattelujen tuloksena, yrityksissa esiin tulleita muotoilutarpeita olivat tuote- ja
palvelumuotoilu. Myds pakkausmuotoilulle ja kayttoliittymamuotoilulle 16ytyi kysyn-
t&&. (Tuominen & Kaoivisto 2013, 3.)

Kéyttajalahtdinen tuote- ja palvelukehitys kuuluivat yrityksien strategiaan valtaosalla
(noin 90 %). Vain kymmenella prosentilla yrityksistéd se ei kuulunut strategiaan. Arvioi-
taessa kuinka tarkeana yritykset pitavat kayttajalahtoista tuote- ja palvelukehitystd, saa-
tiin keskiarvoksi 4,84 asteikolla 1-5, 5 ollessa erittdin tarked. Yritykset arvostat kaytta-
jalahtoisyyden tarkedksi seikaksi menestymisen kannalta. (Tuominen & Koivisto 2013,
3)

2.5 Esiselvitysvaiheen johtopaatoksia

Esiselvitysvaiheen tulosten perusteella, yritykset voidaan jakaa neljadn ryhméan niiden
muotoilun kiinnostuksen perusteella (kuvio 7). Muotoilupioneereilla (17 kpl) on vankka
kokemus muotoilun kéytdstd. Muotoiluinnokkaat (22 kpl) yritykset ovat kiinnostuneita
muotoilun kdytodsta ja ovat kédyttaneet sita aikaisemmin pienissa maarin tai eivéat ollen-

kaan. Muotoiluepéilevaiset (10 kpl) eivat koe, ettd muotoilu olisi osa heidan yrityksen
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toimintaa, mutta ovat avoimia ajatukselle ja ovat kiinnostuneita kuulemaan aiheesta
lisad. Muotoiluvastaiset (1 kpl) yritykset eivat ole ollenkaan kiinnostuneita muotoilusta.
(Tuominen & Koivisto 2013, 4.)

MUOTOILU MUOTOILU

PIONEERIT INNOKKAAT

MUOTOILU MUOTOILU

EPAILEVAISET VASTAISET

A\

KUVIO 7. Yritysten jako ryhmiin muotoilun kiinnostuksen mukaisesti
(Tuominen & Koivisto 2013, muokattu)

Yrityshaastatteluissa oli edustettuna monenkokoisia yrityksid. Kokonaisuudessaan kiin-
nostus muotoilua kohtaan oli hyvin laajaa ja muotoilun kaytdsta voisivat tulevaisuudes-
sa hyotya kaikenkokoiset yritykset. My0s toimialasta riippumatta muotoilun kaytto
kiinnosti yrityksi4, erityisesti palveluyritysten keskuudessa herdsi kiinnostus muotoilua
kohtaan. (Tuominen & Koivisto 2013, 4.)

Yhteisty0 ja verkostoitumismahdollisuuksien parantaminen nousivat oleellisena tekijana
esille yrityshaastatteluissa. Yritykset halusivat lisata yhteistyotad pirkanmaalaisten yri-
tysten valilla ja yli toimialarajojen. Yhteisty6 yritysten ja oppilaitosten seka insindorien

ja muotoilijoiden valilla koettiin myos tarkeédksi. (Tuominen & Koivisto 2013, 4.)

Yksi tarkeimmisté esiselvitysvaiheen havainnoista oli, ettd muotoiluymmaérrysta on li-
sattdva. Muotoilu liitetddn edelleen kiinte&sti tuotteen ulkon&koon. Muotoilukasitteen
moninaisuuden ymmartadminen, on saatava yritysten keskuuteen, jotta he ymmartavat

muotoilun kayton mahdollisuudet litketoiminalleen. (Tuominen & Koivisto 2013, 4.)
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3 JUVENES-YHTIOT OY

Juvenes-Yhtiét Oy oli yksi PDN-hankkeen haastatelluista yrityksista ja tata kautta paa-
tyi opinndytetyon toimeksiantajaksi. Juvenes-Yhtiot Oy on monitoimialainen palvelu-
yritys, joka tarjoaa ravintola-, kahvila-, kauppa-, ja kioskipalveluita. Liséksi yhtion tar-
jontaan kuuluvat kokonaisvaltaisesti juhla-, kokous- ja saunapalvelut sekd paino- ettd
julkaisupalvelut. Yhtion omistavat Tampereen yliopiston ja Tampereen teknillisen yli-
opiston ylioppilaskunnat. Juvenes-Yhtitssa tydskentelee 140 henkil64 ja liikevaihto oli
16 miljoonaa euroa vuonna 2012. (Juvenes. Laatua, osaamista ja vastuullisuutta 2013.)

Yhtion toiminta-ajatuksena on jarjestdd laadukkaita opiskelijapalveluita ja tukea omis-
tavien yhteisOjen padmadrid kannattavalla liiketoiminnalla. Toimintatapa on Kiteytetty

arvoihin, joita ovat laatu, osaaminen ja vastuullisuus. (Juvenes. Toiminta-ajatus 2013.)

3.1 Toimintatapa ja arvot

Juvenes-Yhti6t on asiakaslahtoisesti johdettu yritys. Yrityksen toiminnassa panostetaan
jatkuvaan palveluiden kehittdmiseen ja kehitysty®d perustuu asiakkaiden kuuntelemiseen
sekd heidan toiveidensa huomioimiseen. Kehitystyota tehdaan johdonmukaisesti ja ko-
konaisvaltaisesti. Kaiken tavoitteena on olla asiakkaan Luottokumppani, tuottaa moni-
puolisia ja asiakkaan toiveita vastaavia palveluja. Toiminta-ajatukseen kuuluu myos
tavoite tuottaa elamyksia korkealla tasolla. (Markkula 2013; Juvenes. Laatua, osaamista

ja vastuullisuutta 2013.)

Vastuullisuus heijastuu koko yrityksen toimintaan. Jatkuvaa toiminnan parantamista
tehdaan ympéristopolitiikan ja ympadristétavoitteiden mukaisesti. Tavoitteiden saavut-
tamisessa auttaa sertifioidut laatujarjestelmat, jotka Juveneksen ravintolapalvelut taytta-
vat. Ymparisto ja laatu otetaan myds huomioon valittaessa tuottajia ja toimittajia seka
mahdollisuuksien mukaan tuotannossa kdytetadn myos l&hi- ja luomutuotteita. (Juvenes.
Ymparistopolitiikka 2013.)
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Vastuullisuus ndkyy myds henkildston kehittdmisessa. Henkilostod kuunnellaan ja kan-
nustetaan oman osaamisen kehittdmiseen. Liséksi henkildstod kannustetaan aloitteelli-
suuteen ja aktiivisuuteen kaikessa toiminnassaan. (Juvenes. Laatua, osaamista ja vas-
tuullisuutta 2013.)

Juvenes-Yhtididen toiminnassa huomioidaan kaiken ldhtevan ihmisista ja heidan osaa-
misestaan. Tama péatee niin asiakkaisiin kuin yrityksen henkilokuntaakin. Toiminnan

l&htokohtana on kayttaja.

3.2 Prosessiajattelu

Juveneksen toiminnan vahvuuksia ovat pitkalle viety prosessiajattelu ja jatkuva toimin-
nan kehittdminen seké eteenpdin vieminen. Halu tehda ja kokeilla erilaisia ratkaisuja,
kuten palvelumuotoilun kayttamista liiketoiminnan tukena, tekevat yrityksestd menes-
tyvén tulevaisuudessakin. Juveneksen toiminnassa korostetaan palvelua yhtend menes-
tystekijand. Palveluun panostetaan ja siita viestitdan ja pyrkimyksend on saada tuotettua

asiakkaalle elamyksia.

Juveneksen liiketoiminnan prosessit ovat omina kokonaisuuksinaan tarkasti ja vaiheiste-
tusti suunniteltu ja toimivat hyvin. Ongelmana saattaa olla, ettd prosessit ajatellaan liian
tuotantolahtoisesti ja kayttajanakokulma jaa tasta syystd véhemmélle huomiolle. Palve-

luprosessin kokonaisuus ja viesti, eivét valttamatta vality asiakkaalle saakka.

Tama vaatii toiminnan kohdentamista ja viestin selkeyttdmistd sekd yksinkertaistamista.
Prosessiajattelussa taytyy katsoa asioita myo6s asiakkaan ndkdkulmasta, mité han tarvit-
see palvelun kuluttamiseen. Nain asiakkaalle saadaan tunnistettua ja valitettyd suunni-
teltujen ideoiden ja palveluiden viesti. Asettumalla asiakkaan saappaisiin ja kokemalla
palvelu asiakkaan silmin, ndhdd&n missé kohtaa prosessissa ongelmat mahdollisesti syn-

tyvat.
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4  ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemuksesta (Customer Experience Management, CEM) puhutaan paljon
asiakastyytyvéisyys- ja asiakaspalvelukasitteiden rinnalla. En&a ei riitd, etta yritykset
tarjoavat asiakkailleen tuotteita ja palveluita, vaan yritysten pitdd tuottaa asiakkailleen
kokemuksia ja elamyksia. Asiakaskokemus eroaa kahdesta muusta késitteestd, koska se
késittelee paéasiassa mielikuvia ja tunteita, joita asiakkaalle muodostuu. Nama mieliku-
vat ja tunteet syntyvét asiakkaan ja yrityksen vélisissa kohtaamisissa. (Flykt 2013.)

Ohjelmistoyritys Digiumin asiakaskokemuksesta vastaava johtaja Janne Loytana painot-
taa, ettd pelkalla palvelulla eivat yritykset endd pérjaa kilpailussa kovin pitk&an, vaan
yritysten pitd4 luoda asiakkaille elamyksid ja kokemuksia. Asiakaskokemuksen tuotta-
minen eroaa pelkasta palvelusta siing, ettd kokemus on asiakkaan omaa tulkintaa. Pel-
kassa palvelussa asiakas on vain passiivisena vastaanottajana ja kayttajana. (Loytdna &
Kortesuo 2011, 19.) Asiakaskokemusta pohditaan asiakkaan nédkokulmasta ja siitd mité
arvoa se tuottaa hénelle ja samalla myos yritykselle.

4.1 Yrityksen nakokulma asiakaskokemukseen

Myymiskulttuurista on siirrytty ostavien asiakkaiden palvelemiseen, eik& brandit pel-
kastaan riitd erottamaan yrityksié kilpailijoistaan. (LOytdna & Kortesuo 2011, 155). Ta-
voitteena asiakaskokemuksessa on selvittda, mita arvoa ja millaisia kokemuksia yritys
tuottaa asiakkailleen. Td&mé todentuu siind, mité aitoa hyotya yrityksesta on asiakkaalle
ja minké tarpeen se tyydyttdd. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 168.) Néaihin kysymyksiin

vastaaminen on asiakaskokemuksen ldht6kohta ja perusta.

Yrityksen nékokulmasta asiakaskokemusta katsotaan laajasti kaikista eri toiminnoista
kasin. Asiakaskokemuksen hallinta liittyy kiintedsti, mm. yrityksen asiakastiedon hyo-
dyntdmiseen. (ASML 2013.) Yritykselld on CRM-tietokannoissaan laajasti tietoa asiak-
kaistaan. Hyodyntamalla tata tietoa tehokkaammin ja monipuolisemmin, yritys voi 10y-
td44 uusia nékokohtia palveluiden kehittdmiseen ja asiakaskokemuksen johtamiseen.
Esimerkkejé tiedosta voivat olla aiemmat ostokayttaytymiset. Niitd hyodyntaméall voi-

daan réaatéaloida vield yksilollisemmin sopivia tuotteita ja palveluita asiakkaalle. Myds
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saadut palautteet aiemmista kokemuksista, auttavat yksilollistaméan asiakkaalle tarjot-
tavia tuotteita ja palveluita asiakaskohtaisesti. Odotusten ylittdmiseen ei tarvita kovin

suuria toimenpiteitd, riittdd kun asiakas huomioidaan pienilla eleilld.

Yrityksen nakokulmasta Loytand kiteyttdd hyvin tavoitteen asiakaskokemuksen johta-
misessa. ”Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on maksimoida yrityksen tulos
maksimoimalla yrityksen asiakkaalle tuottama arvo” (Loytdana & Kortesuo 2011, 129).
Kun yritys keskittyy sen oleellisimpaan toimintaan eli tuottamaan asiakkaalleen arvoa,

se saa samalla vastinetta liiketoiminnalleen ja menestyy.

4.2 Odotusten ylittdmisen tasot

Asiakaskokemukseen liittyy odotusten ylittdminen. Odotusten ylittdmista voidaan kuva-
ta kolmelta eri tasolta, ydinkokemus, laajennettu kokemus ja odotukset ylittava koke-
mus (kuvio 8). Ydinkokemus on yrityksen ydintoimintaa ja perusedellytys asiakasko-
kemuksen toteutumiseen. Ydinkokemus on se hy6ty ja arvo, jonka asiakas saa ostaes-
saan yrityksen tuotteen tai palvelun. Tama pitdisi aina olla kunnossa yrityksen toimin-
nassa. (LOytand & Kortesuo 2011, 60-61.)

Ydinkokemus

Laajennettu kokemus

Odotukset ylittava kokemus

KUVIO 8. Odotusten ylittdmisen tasot (LOytana & Kortesuo 2011, muokattu)

Laajennettu kokemus tuo jotain lisad ydinkokemukseen. Se voi olla ydinkokemuksen
ympadrille rakennettu lis, joka tdydentad sitd ja luo lisdarvoa. Odotukset ylittdva koke-
mus tarkoittaa, ettd ydinkokemuksen laajentumiseen listdan odotukset ylittavia ele-
menttejd, joita voivat olla, mm. yksil6llisyys, raataloitavyys, aitous tai tunteisiin vetoa-
minen. (LOytdna & Kortesuo 2011, 62-64.)
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Juveneksella asiakaskokemuksen odotuksen ylittdmisen tasot voidaan méaéritellda seu-
raavalla tavalla (kuvio 9). Ydinkokemus on asiakkaalle lounasruokailu. Asiakas ostaa,
koska hén saa taytettyd nélén tunteensa ja energian saannin. Laajennettu kokemus voi
olla tuotteiden ja palveluiden korkea laatu. Asiakkaalle tuleva lisdarvo voi olla, mm.
laadukkaiden ja terveellisten lounasruokien monipuolinen valikoima, josta asiakas voi
valita mielekkdimméan. Odotukset ylittavalla tasolla, voidaan esimerkiksi ravintolan
ymparistoon ja sisutukseen panostamalla, tuottaa elamyksié asiakkaille ja néin erottua

muista lounasravintoloista.

Ydinkokemus

naldn tunteen tayttaminen
energian saanti

maistuva lounasruoka

Laajennettu kokemus

mahdollisuus "parempaan" lounaaseen
tuotevaihtoehtojen monipuolisuus
palvelun ja tuotteiden laatu
terveellisyys

makueldmykset, makujen yhdistelma

Odotukset ylittdva kokemus

konseptit: mm. fusion kitchen ja take away
kotimaisuus, vastuullisuus
tuote- ja ravintoselosteet ruokien yhteydessa (nettisivuilla)

ravintoloiden yksil6llisyys, persoonallisuus

KUVIO 9. Juveneksen odotusten ylittdmisen tasot
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4.3 Asiakkaan nakodkulma asiakaskokemukseen

Asiakkaalle asiakaskokemus muodostuu erilaisista kosketuspisteistd yrityksen kanssa,
joihin vaikuttavat kokonaisuudessaan se, mitd yritys on, mita yritys edustaa ja tekee.
(Loytand & Kortesuo 2011, 21). Asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tun-
teiden summa, jonka asiakas muodostaa ollessaan yhteydessa yritykseen. Tdma koke-
mus on jokaisella kerralla ainutkertainen. (LOytdnd & Kortesuo 2011, 11.)

Kosketuspisteet ovat tilanteita ja ympéristojd, joissa yritykset ja asiakkaat kohtaavat.
Kosketuspisteitd voivat olla mm. johto, myynti, asiakaspalvelu, markkinointi ja tuote-
kehitys (kuvio 10). Kaikki kosketuspisteet ovat yhtd tarkeitd ja ne pitdd huomioida asia-

kaskokemuksen johtamisessa. (Loytdna & Kortesuo 2011, 74-75.)

Johto

Lakiasiat HR
Tuotanto Rant!
Asiakas
Tuotekehitys Asiakaspalvelu
Talous Markkinointi

ITC

KUVIO 10. Asiakkaan kosketuspisteet (LOytand & Kortesuo 2011, muokattu)

Jokaisen kosketuspisteen toimintaa pitéé tarkastella asiakaskokemuksen ndkdkulmasta
ja sen arvon merkitysté asiakkaalle. Ndin voidaan maarittdd, miten kosketuspisteita voi-
daan muuttaa, jotta ne palvelisivat paremmin yrityksen liiketoimintaa ja asiakaskoke-
musta. (LOytdna & Kortesuo 2011, 26.)

Asiakas on toiminnan keskipisteessd. Yrityksen pitda kaikella toiminnallaan onnistua
luomaan arvoa asiakkaalle ja parhaassa mahdollisessa tapauksessa saada asiakas koke-
maan jotain uniikkia (LOytana & Kortesuo 2011, 19). Tallaisella toiminnan erilaistami-

sella, yritys pystyy vastamaan asiakkaan tarpeisiin yli odotusten, kun tunnistetaan asi-
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akkaan tarpeet jo ennen hdanen omaa tiedostamistaan. Palvelutilanteessa erinomainen
palvelu tai asiakkaan erityinen huomioiminen, voi tuottaa asiakkaalle wau-kokemuksia.
(ASML & Dagmar 2013, 6.)

Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen laaja nakokulma, strategia, jonka perusteella
yritys toimii ja voi kilpailla. Yrityksen (kilpailu)strategia voi olla asiakaskokemusten
johtaminen, joka toteutetaan palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuotoilu keskittyy sel-
kedsti palvelujen parantamiseen ja siind toiminnan laht6kohtana on kayttajalahtoisyys,

kuten asiakaskokemusten johtamisessa.
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5 PALVELUMUOTOILU

5.1 Palvelu

Palvelu on palveluntarjoajan (yrityksen) ja asiakkaan (kdyttajan) valinen vuorovaiku-
tusprosessi, jossa pyritadn ratkaisemaan jokin asiakkaan ongelma. Asiakasymmarrys
vaikuttaa palveluun kiintedsti, joten asiakkaan tarpeiden ja toiminnan ymmartaminen,
on olennaista suunniteltaessa palvelua. Palvelukonsepti on laaja palveluiden ja tavaroi-
den kokonaisuus, johon liittyvét tilat, ymparistot ja ihmiset. (Tuulaniemi 2011, 59, 66—
67; Gronroos 2003, 81.). Palvelun taustalla vaikuttavat yrityksen liiketoiminnalliset
strategiat, resurssit ja ymmarrys asiakkaasta ja asiakkaan tarpeista. (Tuulaniemi 2011,
103-104.)

Palveluita suunniteltaessa, on ymmarrettdva palvelun tuottama arvo ja sidosryhmien;
ihmisten, asioiden ja organisaatioiden, véliset merkitykset. (Stickdorn & Schneider
2010, 51.) Palvelut tuotetaan palveluekosysteemeissd, jotka koostuvat fyysisté ja virtu-
aalisista ympdristoistd. Naiden liséksi palveluihin vaikuttavat erilaiset jarjestelmat ja
ihmisten vélinen vuorovaikutus. Itse palvelun kuluttamiseen vaikuttavat asiakkaat, asia-
kaspalvelijat ja palveluun liittyvat esineet ja ymparistot. (Tuulaniemi 2011, 66; Gron-
roos 2003, 79-80.)

5.2 Palvelumuotoilun maaritelméa

Palvelumuotoilulle ei ole vakiintunut yhtd ainoata méaaritelméa. Tama voi johtua siita,
ettd palvelumuotoilu yhdistaa toiminnassa monen alan eri osaajia ja sen vaikutusalue on
laaja. Katsottaessa eri nédkokulmista, voidaan muodostaa moninaisia tulkintoja siit,
mité palvelumuotoilu on. Yhteisté kaikille maaritelmille kuitenkin on, ettd palvelumuo-

toilu tdhta4 asiakkaan asiakaskokemuksen parantamiseen palvelussa.

Muotoilija Elina Jarvisen mukaan palvelumuotoilu on kokonaisvaltaista, kayttdjalah-
toista kehittamista ja suunnittelua, jossa kéytetddn apuna muotoilun keinoja. Muotoilun
keinoin pystytddn visualisoimaan palvelu ja sen eri vaiheet sek& kertomaan misté palve-

lu koostuu ja mihin silla tahdataan. (Jarvinen 2013.)
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Service Design Network on kansainvalinen alan johtava verkosto, joka tekee kehitys-
tyotd palvelumuotoilun parissa. Verkoston mukaan, palvelumuotoilu on monialaista ja
monimerkityksellistd. Se on kayttajalahtoinen lahestymistapa, joka keskittyy asiakasko-
kemukseen ja palvelun laatuun. Nama seikat ovat avaintekijoitd yrityksen menestymi-
selle. Suunnitteluprosessina palvelumuotoilu on iteratiivinen ja jarjestelméllinen, jossa
yhdistyy kayttajalahtoinen ja tiimipohjainen tydskentelytapa eri alojen osaajien kanssa.
(Saco & Goncalves 2010, 161.)

Yrityksen nakdkulmasta palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittéa liiketoimintaa
(Tuulaniemi 2011, 27). Perehtymalla yrityksen strategiaan ja toimintamalleihin, voidaan
I0yta4 yrityksen ja asiakkaan yhteiset tavoitteet kayttajalahtoisemman palvelun kehitta-
miselle, joilla tuotetaan arvoa seka yritykselle ettd asiakkaalle.

Palvelumuotoilussa keskeistd on toimintaympariston haasteiden ymmartdminen, ym-
marrys kayttajan toiminnasta ja yrityksen liiketoiminnan tavoista seka tarpeista. Lisaksi
tarvitaan kykya pystyd kayttdmé&an apuna teknologiaa ratkaisuissa, jotka palvelevat
kayttajaa. (Miettinen 2011, 34.)

Palvelumuotoilussa kéyttaja ei ole endé pelkastaan vastaanottajan roolissa, vaan rooli on
aktiivisempi. Perinteisen palvelun kehittdmisessa hyodynnetddn markkinatutkimuksia ja
asiakaspalautteita, jotka eivat valttamatta kerro asiakaskokemuksesta. Ne enemmaénkin
tarjoavat tietoa myynnillisista tuloksista ja asiakkaiden yksittaisista palautteista. Palve-
lumuotoilun keinoin, tietoa haetaan ja tutkitaan kéayttajan lahtokohdista ja juuri asiakas-

kokemuksesta, joka painottaa asiakkaan odotuksia ja tarpeita. (Miettinen 2011, 13.)

Palvelun kayttaja, eli asiakas, on palvelumuotoilun keskiossa ja tarkeda on asiakkaan
aito ymmartaminen, mitd hén haluaa ja tarvitsee palvelulta. Yrityksen kannalta on tér-
kedd ymmartad, mihin arvoihin asiakkaiden paatokset perustuvat ja mitkd ovat heidan
tarpeensa ja odotuksensa; Mista tekijoista arvo muodostuu asiakkaalle palvelun aikana?
Néité tekijoita voivat olla, mm. tarpeet, odotukset, tottumukset, toisten ihmisten mielipi-
teet, palvelun hinta tai ominaisuudet. (Tuulaniemi 2011, 71-72.) Tama tarkoittaa, etta
palvelua suunniteltaessa, tdytyy ottaa huomioon, mm. asiakkaiden kulttuuriset ja sosiaa-
liset tekijat ja taustat, kuin myos asiakkaan motivaatiot (Stickdorn & Schneider 2010,
36-37).
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Palvelumuotoilussa on térkedd tutkia ihmisten toimintaa. Tarkkailemalla ihmisten toi-
mintaa normaalitilanteissa, havainnoidaan todelliset tarpeet ja odotukset seké pystytaan
ennakoimaan jopa tarpeita, joita ihmiset eivat ole vield itse tiedostaneet. Perentymalla
asiakkaan toimintaymparistoon ja kayttajakokemukseen, voidaan minimoida epéonnis-
tumisen riskia itse palvelun tuotannossa, koska suunnitteluvaiheessa on kiinnitetty pe-
rusteellisesti huomiota asiakkaan tarpeiden ja odotusten tayttdmiseen. (Tuulaniemi
2011, 72-73.)

Palvelumuotoilun lopputulos, itse palvelu, on ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Palvelu on
asiakkaalle kaikenkattava kokonaisuus ja kokemus. Palveluprosessin aikana asiakas
kuulee, ndkee, haistaa, maistaa ja kokee kaikkea mitd ympéristossa tapahtuu. (Stickdorn
& Schneider 2010, 44-45.)

Palvelumuotoilussa asiakaskokemus yhdistyy palvelun tuottamisen kanssa. Palvelumuo-
toilu on keino, jolla voidaan toteuttaa asiakaskokemuksen tavoitteita. Se tdhtdd samaan

kuin asiakaskokemuksen johtaminen, asiakkaalle luotavaan arvoon.

5.3 Palvelumuotoilun kasitteita

Palvelumuotoiluprosessin suunnittelussa ja testauksessa, tarkeitd menetelmié ovat kéyt-
tajien havainnointi ja profilointi sekd empatia kayttdjid kohtaan, eli kyky osata asettua
heidan asemaan. Yhteissuunnittelu kéyttdjien kanssa ja palveluideoiden ja -ratkaisujen

visualisointi, tuovat apua kokonaisuuksien hahmottamiseen. (Miettinen, 2011, 34.)

Palvelu nékyy kéayttdjélle yhtena kokonaisuutena. Se kuitenkin rakentuu useasta osasta,
kontaktipisteistd ja palvelutuokioista. Koska palvelu koostuu eri osista, on tarkeéa, ettd
kokonaisuus toimii ja on tehokas, jotta kokemus asiakkaalle on miellyttavé ja helppo.
(Vaajakallio & Mattelméki 2011, 79.) Palveluprosessin kokoaminen aloitetaan kontak-
tipisteistd. Useat kontaktipisteet muodostavat yhdessa palvelutuokioita. Palvelutuokiois-

ta muodostuvaa kokonaisuutta kutsutaan palvelupoluksi.
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Késitteet auttavat hahmottamaan, mit& palvelu on ja misté osista se koostuu, koska itse
palvelu on pelkka prosessi ja aineeton. Aineettomuuden vuoksi se on vaikeasti hahmo-
tettavissa. (Koivisto 2011, 43; Grénroos 2003, 79.)

Kontaktipisteet

Kontaktipisteet ovat palvelupolun pienid osia ja ne jaetaan neljadn ryhméaan: esineisiin,
kanaviin, toimintamalleihin ja ihmisiin (kuvio 11). Kontaktipisteiden vélitykselld asia-
kas muodostaa kuvan yrityksestd ja kokee palvelun kokonaisvaltaisesti. Han nékee,
kuulee, tuntee, haistaa ja maistaa palvelun eri osa-alueet. Kontaktipisteet ovat suunnitel-
tava niin, ettd niistd muodostuvat kokonaisuudet, palvelutuokiot, vastaavat yrityksen
strategisia valintoja ja tavoitteita sekd ovat asiakkaan nédkokulmasta tarkeitd ja valtta-
mattomia palvelun toiminnalle. Kontaktipisteistd muodostuva kokonaisuus on suunni-
teltava kustannustehokkaasti, jarjestelmalliseksi ja selkedksi kokonaisuudeksi, joka tuot-
taa asiakkaalle arvoa. (Koivisto 2011, 51, 53.)

Lounasvaihtoehdot )
esine

Ruokailuvalineet
esine

Ruokalista

Siirtyminen

linjastoon  Jonottaminen
ihmiset ja toimintamallit

Asiakkaiden huomioiminen

Nayttotaulu, kayttéliittyms ————> kanavat ja toimintamallit

KUVIO 11. Kontaktipisteet

Kanavat

Kanavia ovat ymparistot, tilat ja paikat, joissa palvelu tapahtuu. Ruokaillessa ravintolas-
sa, asiakkaalle merkitsee, millaisessa ymparistossa han ruokailee. Internetin valityksella
han on voinut jo etukateen tutustua paivan ruokalistaan ravintolan sivuilla, ennen ravin-
tolaan saapumista. Yleensé palvelun tuottamisessa kdytetddn monikanavaisuutta; fyysi-

si4 (ravintola), digitaalisia (internet, mobiili) ja aineettomia kanavia (henkilokohtainen
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kohtaaminen), joten asiakas kokee palvelun useamman kanavan yhteissummana, mik&

tekee palvelun tuottamisesta haastavaa. (Koivisto 2011, 51.)

Toimintamallit

Toimintamalleilla mé&éritellddn palvelun tuotantotapaan liittyvid seikkoja (Koivisto
2011, 52). Ravintolassa tdma voi olla kohtaaminen henkilékunnan kanssa, kuinka he
tervehtivat, ottavat asiakkaan huomioon ja rahastavat asiakasta. Toimintamallit liittyvat
myos kayttoliittymiin, esimerkiksi jos asiakas katsoo etukateen internetista tietoa ravin-
tolasta ja paivan ruokalistaa. Tassa on merkityksellista ké&ytettavyys, kuinka helppo hé-

nen on loytaa tarvitsemansa tietoa ja onko sivut miellyttavéat kayttaa.

Esineet
Esineet ovat vélineitd, joita palvelun tuottamisessa kédytetddn, joko itse asiakkaan toi-
mesta tai henkilokunnan toimesta (Koivisto 2011, 52). Esimerkiksi ravintolamaailmassa

poydat, tuolit ja ruokailuvélineet ovat tarvittavia tavaroita, kuten hinnastot ja ruokalistat.

Ihmiset

Palvelumuotoilussa huomioidaan palvelun kayttajat ja myos henkilékunta, joka on mu-
kana palvelun tuotannossa. Tarkedd on saada jokaiselle henkilostostd oma keskeinen
rooli palvelun tuotannossa, joka vastaa omia vahvuuksia. Henkilokunnan avuksi voi-
daan luoda ohjeistuksia ja tyokaluja, esimerkiksi asiakkaista asiakasprofiilien muodos-
sa, joiden avulla asiakaspalvelua voidaan ohjata paremmin vastaamaan asiakkaiden tar-
peita. Asiakaspalvelua voidaan kehittdd myos miettimalla, milla tavalla asiakkaita puhu-
tellaan heidat kohdattaessa ja onko eri asiakasprofiilien valilla eroja palvelutavassa.
(Koivisto 2011, 53.)

Palvelutuokiot

Palvelutuokiot koostuvat erilaisista kontaktipisteista ja ovat
palvelun eri vaiheita. Esimerkkind yksittaisesta palvelu- Siirtyminen
tuokiosta on asiakkaan siirtyminen linjastoon ravintolassa

(kuvio 12).

linjastoon

KUVIO 12. Palvelutuokio
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Palvelupolku

Palvelupolku koostuu useista perakkaisistd palvelutuokioista. Palvelupolku (kuvio 13)
muodostaa palvelun kokonaisuudessaan, sen ensimmaisesta vaiheesta viimeiseen vai-
heeseen ja on asiakkaalle arvoa tuottava asiakaskokemus. (Koivisto 2011, 49.) Palvelu-
polku kuvaa, kuinka asiakas kokee ja etenee palvelun ajallisesti (Tuulaniemi 2011, 78).
Palvelupolkuja on erilaisia ja jokainen asiakas méaarittdd oman polkunsa. Omilla valin-
noillaan asiakas pééattadd, mitka palvelutuokiot han kay lapi, jotta palvelupolku palvelee
héanen tarpeitaan. Yritys tarjoaa td4han vaihtoehtoja eri palvelutuokioiden avulla.

Ruokalistan

Saapuminen Siirtyminen
ja hinnaston
ravintolaan linjastoon
tarkastelu
Ruoan Siirtyminen
Maksaminen
ottaminen poytadn
Astioiden
Ravintolasta
Ruokailu palautus ja

poistuminen
jatepiste

KUVIO 13. Palvelupolku

Palvelupolun muodostaminen ja jakaminen osiin, palvelutuokioihin ja kontaktipisteisiin,
auttaa suunnitteluvaiheessa pureutumaan tiettyyn osaan palvelua. Ositus pienempiin
kokonaisuuksiin, on muotoilun tyypillinen tydmuoto. Talloin pystytdan keskittymaan

tarkemmin ongelmanratkaisua vaativaan vaiheeseen. (Tuulaniemi 2011, 78.)
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5.4 Palvelumuotoilun merkitys yrityksen liiketoiminnalle

Palveluntuottamisen perusedellytys on, ettéd se on taloudellisesti kannattavaa yritykselle.
Seka yrityksen ettd asiakkaan kannalta palvelu on onnistunut, kun palvelu on taloudelli-
nen ja terveelld pohjalla, ja se on asiakasta ilahduttava. (Tuulaniemi 2011, 101.)

Palvelumuotoilu ottaa huomioon yrityksen liiketoiminnan tavoitteet, yhdessa asiakkaan
nakokulman kanssa. Tutkimalla ja havainnoimalla asiakkaita ja yrityksen henkilokun-
taa, voidaan ymmartaa heidan tarpeensa, ja suunnittelussa kohdentaa liiketoimintaa pa-
remmin vastamaan nditd tarpeita. Palvelumuotoilun avulla pystytddn kohdentamaan
yrityksen prosesseja asiakaslahtdiseksi ja keskittymaan arvoa tuottavien toimenpiteiden
ympadrille. (Tuulaniemi 2011, 95, 97.)

Palvelumuotoilun etuja yritykselle ovat siséisten prosessien kehittdminen, liiketoimin-
nan strateginen suuntaaminen ja toiminnan kohdentaminen asiakaslahtdisemmaksi. Pal-
velumuotoilun keinoin pystytédan kehittdméén myos bréndid ja syventdaméan asiakassuh-
teita. (Tuulaniemi 2011, 95.)

Palvelumuotoilussa suunnitellaan tila- ja esineymparistot, joissa asiakas on vuorovaiku-
tuksessa yrityksen kanssa. Yrityksen brandin kehittamista tehdédan huomioimalla kaikki
kanavat ja kontaktipisteet, joissa asiakas on yhteydessa yritykseen. Tarkeda on, ettd ne
valittavat samaa viestid. (Tuulaniemi 2011, 99.)

Palvelumuotoilun avulla pystytddn luomaan uusia palveluita ja kehittdméaan olemassa
olevia palveluita. Se antaa strategisia mahdollisuuksia liiketoiminnassa erottautua Kil-
pailijoista ja voi tarjota jopa kokonaan uusia liiketoimintamahdollisuuksia. (Tuulaniemi
2011, 18, 24.)

Jotta yrityksen pérjaavat kiristyvassa kilpailussa, pitdd asioita ajatella uudesta nédkokul-
masta kuin ennen. En&é ei riitd pelkastadn keskittyminen tuotanto- tai teknologial&htoi-
syyteen. Kéyttajaldhtdinen lahestymistapa on nykypdivaa ja asiakkaan edun laittaminen
ykkossijalle on valttamatonta. Ketd muuta varten yritys on olemassa, kuin asiakkaitaan
varten? Oleellista onkin liiketoiminnalla pyrkié tayttdméén asiakkaiden tarpeet ja odo-
tukset ja tuottaa heille arvoa. N&in yritys voi menestya kovassa kilpailussa ja saada kil-

pailuetua muihin yritykseen nahden. (Tuulaniemi 2011, 95.)



31

Palvelumuotoilu tukee eri alojen yhteisty6td, jonka avulla yritys voi menestyd. Asiak-
kaiden parantunut asiakaskokemus, yrityksen henkiloston tyytyvéisyys ja teknologisten
prosessien yhdistdminen prosessiin, auttavat yritystad saavuttamaan tavoitteensa palve-
lumuotoilun keinoin. (Stickdorn & Schneider 2010, 45.)

Muotoilija Elina Jarvinen kiteyttaa toimivan palvelun kriteerin. Kun palvelukokemus on
asiakkaalle huomaamaton, se on hyva palvelu. Kun koko prosessi sujuu jouhevasti ja
asiakas poistuu tyytyvaisend, palvelukokemus on onnistunut. (Jarvinen 2013.)
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6 PALVELUMUOTOILUPROSESSI

Palvelumuotoiluprosessissa lahdetdan liikkeelle syventymalld yrityksen strategiaan ja
toiminta-ajatukseen. Talldin prosessi tukee yrityksen liiketoimintastrategioita, jotta pal-

velusta saadaan suurin mahdollinen hyoty yritykselle ja kayttéjalle.

Olennaista palvelumuotoilulle on yhteiskehittdminen, jonka tarkoituksena on osallistaa
palveluun kytkeytyneet sidosryhmat. Naitd sidosryhmia ovat, mm. asiakkaat, palvelun
tuottava henkilostd ja palveluntuottaja. Ndin saadaan tiedon keruu- ja analysointivai-

heessa kaikkien nakdkulmat huomioitua. (Tuulaniemi 2011, 116.)

Palvelumuotoiluprosessi on vaiheistettu. Tuotemuotoilija Juha Tuulaniemi esittelee Kir-
jassaan, Palvelumuotoilu, prosessimallin, jota voidaan hyédyntaa yleisesti palvelumuo-
toiluprosesseissa (kuvio 14). Se ei méarittele tiettyja keinoja ja tyodkaluja, joita pitaisi
kayttad, vaan esittelee vaiheistetusti palvelumuotoiluprosessin, jota voidaan tarpeellisil-
ta osin hyodyntéa.

KONSEPTOINTI
TUTKIMUS . SUUNNITTELU . Prototypointi . ARVIOINTI

Lanseeraus

KUVIO 14. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, muokattu)

6.1 Maarittely

Palvelumuotoiluprosessi lahtee liikkeelle méaarittelemalla tavoitteet, joita prosessin l&pi-
viemiseen tarvitaan. Mill& tavalla palvelumuotoiluprosessi etenee, mitka ovat siina tar-
vittavat resurssit ja aikataulu, jonka puitteissa suunnittelu taytyy saada toteutettua. Tuu-
laniemi korostaa briefin tarkeyttd. Tiedot, joita yritys vélittdd palvelumuotoilijalle tai
suunnittelijalle, tdytyvat olla tarkkoja, tdsméllisia ja paikkansa pitavid. Mité yritys halu-
aa palvelumuotoiluprosessilta ja mihin ongelmaan halutaan ratkaisua. (Tuulaniemi
2011, 130, 132-133.)
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Tavoitteiden madrittelyn jalkeen, suunnittelija pureutuu yrityksen liiketoimintaan, mika
on yrityksen toiminta-ajatus, visio ja strategia. Tuntemalla tarkoin yrityksen toimintata-
vat ja padmadréat, pystytdén tutkimaan ja ymmaértamaan yrityksen asiakkaan toimintaa ja
kayttaytymista seka sitd, mihin suuntaan néitd halutaan kehittdd. Nain pystytaan tunnis-
tamaan oikea ongelma asiakkaan nédkokulmasta. Tassé vaiheessa kartoitetaan myds pal-

velun hyddyt yritykselle, mitéd arvoa se tuottaa. (Tuulaniemi 2011, 130, 136.)

6.2 Tutkimus

Tutkimusvaiheessa keskitytdaan asiakasymmarryksen luomiseen, asiakastiedon kerdami-
sella ja analysoinnilla. Mika on tdman hetkinen tilanne, katsottuna nykyisen asiakkaan
tai potentiaalisen uuden asiakkaan nédkokulmasta. (Stickdorn & Schneider 2010, 128.)
Tarkedd on miettia, mitd menetelmié asiakastiedon hankkimiseen kaytetaan. Menetel-
mat ovat mietittdva niin, ettd palvelun ideointi- ja luomisvaiheessa niist4 saatu tieto on

parhaiten ja tehokkaimmin hyddynnettavissa. (Tuulaniemi 2011, 143.)

Perinteisia menetelmid asiakasymmaérryksen kasvattamiseen, ovat asiakaskyselyt, asia-
kastyytyvaisyystutkimukset ja asiakaspaneelit. Tuulaniemi korostaa hiljaisen tiedon
merkitystd, niin yrityksen sisalla henkiloston keskuudessa, kuin asiakkailtakin saatavan
tiedon roolia. Haastattelujen avulla, saadaan kartoitettua henkilostdn ja nimenomaan
palvelun tuottamiseen osallistuvien ihmisten mielipiteitd ja odotuksia esiin vaadittavalta
palvelulta. Onhan henkilostd avainroolissa palvelun tuottamisessa. Asiakkailta hiljaista
tietoa saadaan, mm. havainnoimalla heitd palvelutilanteessa tai luotaimien avulla. Luo-
taimet ovat itsedokumentointimenetelmid, joissa asiakkaat tallentavat tietoa palvelusta
paivakirjamaisesti. (Tuulaniemi 2011, 144-146, 151.)

6.3 Suunnittelu

Madrittelyn ja tutkimusvaiheen jalkeen alkaa suunnittelu. Tarkoituksena on tuottaa ide-
oita ja kehittad ratkaisuja havaittuun ongelmaan, tutkimusvaiheessa kerétyn materiaalin
pohjalta. (Stickdorn & Schneider 2010, 130-131.) Keratyn materiaalin avulla, pystytdan

idecimaan ja kehittdméddn uusia malleja ja ndkokohtia palveluun kayttajalahtoisesti ja
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koko palvelu huomioiden. Ideoinnissa on hyva antaa mahdollisuudet kehittdd p&atto-
midkin ideoita. Mitd enemman ajatuksia saadaan esiin, pystytddn kehittdmaan ja yhdis-

tdmaan uudenlaisia ratkaisuja palveluun. (Tuulaniemi 2011, 180, 183.)

Suunnitteluvaiheessa hyodynnetddn yhteiskehittdmistd, jossa suunnitteluun osallistuu
monipuolisesti eri sidosryhmia. Naitd sidosryhmia ovat, mm. asiakkaat, tyontekijat, yri-
tyksen johto ja mahdolliset suunnittelijat tai muut alan asiantuntijat. (Stickdorn &
Schneider 2010, 130-131.) Yhteiskehittdmista kdytetadn aikaisessa vaiheessa, jotta si-
dosryhmét saadaan mukaan palvelun suunnitteluun ja tavoitetaan palvelumuotoilulle

tyypillinen monialainen tydskentelytyyli. (Tuulaniemi 2011, 130.)

6.4 Konseptointi

Kéayttokelpoisimmista ideoista tehdddn konsepteja. Konseptien avulla pystytdédn hah-
mottamaan palvelun kokonaiskuva, palvelupolku palvelutuokioineen ja kontaktipistei-
neen. Konsepti auttaa jatkokehittdmadn syntynyttd ideaa. Uusista ajatuksista voidaan

koota konsepteja, joita testataan jo varhaisessa vaiheessa. (Tuulaniemi 2011, 189-190.)

Prototypointi

Palvelua testataan k&ytdnndssé prototypoinnin avulla useita kertoja. Protypoinnit ovat
nopeita malleja, joilla pystytdan visualisoimaan ja kuvaamaan palvelua toiminnassa.
Talla saadaan selville mahdollisesti ne kohdat, jotka eivét toimi palvelussa tai havaitaan
asiat, joissa olisi vield parannettava. Palvelun toimivuutta voidaan testata oikeassa ym-
péristossa tai palvelulle voidaan lavastaa puitteet, jotka vastaavat oikeaa ymparistoa.
Menetelméana voidaan kayttaa roolipelid, jossa palvelu kdydéaan lapi ja testataan sen
toimivuutta. (Stickdorn & Schneider 2010, 132-133.)

Lanseeraus

Prototypoinnin ja hienosadadon jalkeen, palvelu on valmis lanseerattavaksi kohderyh-
malle, se otetaan kayttdon. Tuotantovaiheessa palvelu implementoidaan kéytantoon
opastuksen ja harjoittelun avulla. Ympaérist6t, tilat, esineet, toimintamallit, joita suunnit-
teluvaiheessa on luotu palvelupolulle, kdydaan lapi ja selvennet&én niiden tarkoitus kai-
kille osapuolille. Palvelun tuottamiseen liittyvien tydntekijoiden opastaminen ja heidan
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tyonkuvansa roolittaminen, jasentda tyontekijoille palvelun rakenteen ja heidén tehté-

vansé siind. Nain palvelu saadaan vastaamaan suunniteltua. (Tuulaniemi 2011, 228.)

Palvelua testataan markkinoilla pilotoinnin avulla. Térke&& palvelun pilotoinnissa, ja jo
itse suunnitteluprosessissa, on huomioida palvelun tuotantoon liittyva henkildsto, jotta
he ovat motivoituneita ja heillda on selked kasitys uudesta palvelusta seka mika heidan
roolinsa sen tuottamisessa on. Tama osaksi varmistaa implementoinnin onnistumisen ja
jatkon kannalta palvelun toimivuuden. (Stickdorn & Schneider 2010, 134-135.) Palve-
lumuotoilun koko prosessi tehdddn myos lapinakyvaksi yrityksen sisélla, jotta kaikki
ovat selvilla mita tapahtuu ja mahdollisuuksien mukaan voivat vaikuttaa prosessin kul-
kuun. (Tuulaniemi 2011, 228.)

6.5 Arviointi

Jatkuvalla palveluprosessin arvioinnilla, pidetddn palvelun laatu tasaisena ja vastataan
tarvittaessa kayttajien tarpeisiin tilanteiden muuttuessa (Miettinen 2011, 15). Jatkuva
palveluprosessin arviointi on térkead, jotta esiin tuleviin poikkeavuuksiin tai toimimat-
tomiin kohtiin, voidaan puuttua nopeasti ja tehokkaasti. Arvioinnilla varmistetaan myos

yrityksen palvelun kilpailukyky muihin ndhden. (Tuulaniemi 2011, 239.)

Arvioinnilla puututaan nopeasti ongelmakohtiin ja voidaan korjata niité. Palvelumuotoi-
luprosessi on iteratiivinen, joten sen jatkuva kehittdminen nékyy asiakkaalle laadukkaa-

na, toimivana ja arvoa tuottavana palveluna. (Stickdorn & Schneider 2010, 135.)

Palvelumuotoiluprosessiin on olemassa monia eri malleja. Malleja voidaan soveltaa
tapauskohtaisesti ja ammentaa jokaiseen projektiin hyddyllisimmat vaiheet. Esitellyn
suunnitteluprosessin eteneminen on myos helppo hahmottaa yrityksen nakokulmasta ja

tiedostaa joka vaiheessa oleva hyoty yritykselle.
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6.6 Palvelumuotoilun tydkaluja

Palvelumuotoiluprosessissa tydkalut valitaan prosessi-, resurssi- ja tavoitekohtaisesti.
Yhtd ainoata oikeaa tapaa prosessin lapiviemiseen ei ole (Saco & Goncalves 2010, 161).
Palvelumuotoilussa on erilaisten tuotteiden ja palvelujen kehittdmiseen lukuisia tyoka-
luja ja tapoja, joilla voidaan ottaa kayttdjat mukaan palvelumuotoiluprosessiin (Mietti-
nen 2011, 10-11). Tapauskohtaisesti mietitaan, mitka keinot soveltuvat kyseiseen pro-
sessiin parhaiten. Menetelmét ovat luovia ja kohdentuvat siihen, mitd kayttgja palvelulta
viime k&dessa odottaa ja tarvitsee. Seuraavassa on esiteltyna lyhyesti palvelumuotoilu-

prosessiin kaytettavia tyokaluja.

Havainnointiin 10ytyy useita menetelmid. VVoidaan itse kdytdnndssa kokeilla palvelua,
kuinka se toimii (palvelusafari) tai voidaan sivusta seuraamalla havainnoida (varjostus),
kuinka kayttajat toimivat palvelutilanteessa. Ndin voidaan tulkita millainen palvelun

laatu on.

Palvelusafarit ovat helppo keino osallistaa ihmisia suunnitteluun. Tdmé on helppo kei-
noa astua asiakkaan saappaisiin, kokemalla itse palvelu. Osallistujat tutustuvat eri toi-
mialojen palvelutilanteisiin ja kertovat mielestddn kokemuksia, jotka he ovat kokeneet
positiivisiksi. Hyvan kokemuksen tallentamiseen ei tarvita kovin erikoisia tyévalineita,
esimerkiksi kyn ja lehtio, johon voi kirjoittaa kokemuksensa. (Stickdorn & Schneider
2011, 154.) Alypuhelin on my6s hyva tahan kayttoon. Ottamalla kuvia ja tallentamalla
hetki& ja asioita, jotka on koettu myonteisiksi. Tietoja ja 16ydoksia voidaan kehittaa ta-

man jalkeen eteenpdin omassa palvelussa ja mahdollisesti uudeksi palveluksi saakka.

Varjostuksen avulla voidaan havainnoida asiakkaita ja henkilostod k&ytannossé palve-
lua kulutettaessa. Varjostuksen avulla ndhdaan palvelun ongelmakohdat ja ne pystytaan
dokumentoimaan ensikaden tiedon mukaan. Ongelmakohdat voivat olla sellaisia, joita
tyontekijat eivatkd asiakkaat valttamétta edes tiedosta. (Stickdorn & Schneider 2011,
156.)

Tarkeada tyokalujen kaytossé on visualisointi. Se auttaa hahmottamaan, mista on kyse ja
havainnollistaa tarkasti ja vaiheistetusti palvelua. Asiakkaan palvelupolusta luotu
kartta on visuaalinen tydkalu. Sen avulla voidaan hahmottaa asiakkaan kokemuksia eri
kontaktipisteissd. (Stickdorn & Schneider 2011, 158-159.) Palvelun blueprintissa esi-
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tetddn palvelun kaikki ulottuvuudet ja toimijat. Palvelupolun visualisointi auttaa koko-
naisuuden kartoittamisessa, mistd palvelu alkaa ja mihin se paattyy. (Stickdorn &
Schneider 2011, 204.)

Mobiilietnografia antaa kayttajille mahdollisuuden kertoa ja néyttdd omat kontaktipis-
teensd. Alypuhelimen avulla voidaan kertoa oma palvelupolku, danen, tekstin, kuvan tai
videon avustuksella. Menetelma voi tarjota oivaltavaa tietoa henkiloston prosessista,
kayttdjan kokemuksista ja mielipiteistd. (Stickdorn & Schneider 2011, 172.)

Persoonat (asiakasprofiilit) ovat kuvitteellisia profiileja ja ne usein kuvataan edusta-
maan suurimpia ja yleisimpia asiakasryhmid. Niiden avulla asiakkaat pystytdan jaka-
maan tunnistettaviin esimerkkiryhmiin. Materiaali persoonien muodostamiseksi saadaan
tutkimusvaiheen tiedoista, jota on keratty, mm. varjostuksen ja haastattelujen avulla.
(Stickdorn & Schneider 2011, 178.)

Ideoinnissa voidaan kayttad apuna esimerkiksi aivoriihtd, jossa miellekarttojen ja swot-
analyysien avulla ideoidaan uutta tai kehitettdvaa palvelua. Skenaarioiden avulla pys-
tytdan havainnollistamaan avainasiat, jotka liittyvat palveluideoihin esimerkiksi tarinoi-
den muodoissa. Storyboardit ovat tarinoita, mm. sarjakuvamuodossa, joilla voidaan
visualisoida konsepteja ja palvelun kayttoéa. (Stickdorn & Schneider 2011, 180, 184,
186.)
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8 POHDINTA

Opinnéaytetyolle asetetut tavoitteet saavutettiin. Raportissa esitellaan yleisesti palvelu-
muotoilua ja sen moninaista merkitysta. Lukija, joka ei tunne aihetta, ymmart&4 raport-
tiin tutustumisen jalkeen, mité palvelumuotoilu tarkoittaa. Ty0dssé osoitetaan asiakkaan
nakokulman térkeys ja sen ohjaavuus palvelumuotoiluprosessin kulussa. Esitellyt palve-
lumuotoilun tyokalut osoittavat menetelmien luovuuden ja monipuolisuuden. My0s yri-
tysmaailmassa palvelumuotoilun avulla voidaan vaikuttaa useaan liiketoiminnan osa-

alueeseen.

Myos kéytannon tyolle asetettuihin tavoitteisiin vastattiin. Palvelumuotoiluopas tarjoaa
Juvenekselle uuden tavan l&dhestyd kahvila- ja ravintolakohteiden suunnittelua ja kehit-
tdmistd. Se painottaa kayttajalahtoisyytta ja asiakaskokemuksen térkeyttd. Oppaaseen
valituilla tyokaluilla, palvelukokonaisuus saadaan tehtyd nakyvammaksi asiakkaalle
ravintolassa. Liséksi konseptien tuotteistamiseen luotu kokonaisuus auttaa mm. palve-

luiden markkinoinnissa ja tata tukevat myds graafisen ilmeeseen suunnitellut ikonit.

Palvelumuotoiluoppaassa hyddynnettiin luovaa otetta. Rakennetut palvelumuotoilun
prosessivaiheet ja sen lopputuloksena oleva palvelumalli, ovat raatéloity Juvenekselle
sopivaksi. Siihen liittyvat tyokalut tarjoavat luovia keinoja asiakastiedon kerd&miseen ja
hyodyntdmiseen. Vaikka prosessivaiheet ovat raataloity Juveneksen toimintaan, malli

on kuitenkin yleistettavissa ja voisi toimia erilaisten yritysten palvelumuotoilun apuna.

Ty0Ossd esiteltyd teoriapohjaa pystyttiin hyddyntdmaan monipuolisesti oppaan teossa,
erityisesti palvelumuotoilun osuutta. Asiakaskokemuksen teoria toimi laajempana aja-
tusmallina tyon takana, kun palvelumuotoilun osuus antoi konkreettisia keinoja oppaan
rakentamiseen. Esitelty Pirkanmaan Design Network —hanke ja sen loppuraportin tulok-
set yritysten kiinnostuksesta palvelumuotoilua kohtaan, antoivat vankat perustelut opin-
naytetyon aihevalinnalle ja viestitti aiheen ajankohtaisuudesta.

Opinnaytetyd onnistui hyvin, vaikka tyo oli haasteellinen ja laaja kokonaisuus. Alussa
tydn suuntaviivoista olisi pitanyt tehd& selkedmpi rajaus, koska tyo jakautui useaan pie-
nempédén osaan. Na&istd kuitenkin onnistuttiin kokoamaan ytimekas ja selked paketti

palvelumuotoilun kayttdmahdollisuuksista. Lopputuloksena saatiin opas yrityksen toi-
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minnan tukemiseen, joka tarjoaa tietoa yrityksen kayttéon ja sovellettavaksi halutulla
tavalla. Oppaasta saatujen ensimmaisten palautteiden perusteella, siitd ollaan ottamassa

osia Juveneksella kaytantoon.

Ennen palvelumuotoilun tydkalujen ja menetelmien ottamista kdytt6on Juveneksen toi-
minnassa, kannattaa huolellisesti miettia, miten ne toteutetaan, jotta ne palvelevat niille
tarkoitettuja padamaaria. Myos koko tuotekehitysorganisaation olisi hyvé tutustua palve-
lumuotoiluaiheeseen, jotta tiedostetaan menetelmien tarkoitukset ja mité niill4 tavoitel-

laan.

Projektinhallintaan suunniteltu gantt-kaavio jai pintapuoliseksi. Tdma johtui siitd, ettd
tyon puitteissa ei ollut mahdollista syventyd enempéé tehtévien jaotteluihin ja vastuu-
tuksiin. T&ssé olisikin jatkotutkimuksen ja -kehittelyn mahdollisuutta. Projektin hallin-
nan tyémenetelmat ovat yksi iso kokonaisuus, jonka kehittdmisté ja tutkimista kannattaa
pohtia. Opinndytetydssa oleva gantt-kaavio voi toimia tahan lahtokohtana. Aihetta olisi
hyva vieda pitemmalle, miettimalld tuotekehitysorganisaation tyota palvelevaa projekti-
hallintaohjelmaa. N&in tiedonjako ja viestintd projektien aikana sujuisi nopeasti ja hel-

posti.

Opinnaytetydn tekeminen on ollut padmaaratietoinen oppimisprosessi, ja aiheen tutki-
minen ja siihen perehtyminen on ollut mielenkiintoista. Kiitdn Juvenesta mahdollisuu-
desta tehda opinndytety0 yrityksen tarpeisiin. Ty6ta oli mieluisa tehdd, koska yritys oli
innokkaasti mukana ja kiinnostunut aihealueesta. Kiitokset tuotekehitysorganisaatiolle
ja ravintolapaallikoille keskusteluista ja siita, ettd 16ysivat aikaa kiireisista aikatauluis-
taan huolimatta ajatusten jakamiseen yrityksen toiminnasta ja omista ndkokulmistaan.
Kéydyt keskustelut ohjasivat tyon tekemista ja toimivat hyvéna pohjana palvelumuotoi-

luoppaalle.
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