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Kilpailukykyisten palveluiden kehittdminen ja tuotteistaminen B2B-ymparistdssa on haastavaa,
mutta valttamatonta, silla palveluiden osuus markkinasta kasvaa. Muuttuvassa liiketoimintaym-
paristdssa asiakaskokemus on noussut entistd merkittdvampaan rooliin, mika vaatii palveluiden
kehittdmiselta asiakaskeskeisempaa lahestymistapaa. Palvelumuotoilu mahdollistaa palveluiden
systemaattisen kehittamisen ja tuotteistamisen yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkaiden osallis-
taminen palveluiden kehittamisprosessiin luo yrityksille kilpailuetua. Palvelumuotoilun prosessi
tarjoaa tyokaluja palveluiden tuotteistamiseen ottaen huomioon seka asiakkaan aidot tarpeet,
etta palvelua tarjoavan yrityksen intressit.

Opinnaytety6 sai alkunsa toimeksiantajan tarpeesta kehittda palvelutarjpamaansa. Taman toi-

minnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli luoda toimeksiantajalle yritysmyyntiin keskittyva opas
B2B-palveluiden tuotteistamisesta palvelumuotoilun keinoin. Opas tarjoaa kaytannon tyodkaluja
ja ohjeita, jotka auttavat toimeksiantajaa luomaan ja kehittdmaan asiakaslahtdisia palveluita tu-
levaisuudessa.

Tyo toteutettiin kevaalla 2023 toimeksiantajan myyntijohtajan tuella. Tietoperustana kaytettiin
palvelumuotoilun ja tuotteistamisen kirjallisuutta, myyntijohtajan haastattelua ja toimeksiantajan
materiaaleja, kuten vuosikertomusta. Tietoperusta siséltdd myds asiakaskokemuksen teoriaa
seka palvelumuotoilun yleisimpien tyokalujen ja metodien kasittelya. Opinnaytetyd on rajattu ka-
sittelemaan ainoastaan palveluprosessien, -tuotteiden ja tarjooman kehittamista B2B-liiketoimin-
nassa. Rajauksen ulkopuolelle jaa yrityksen myynnin, markkinoinnin, sisaisen toiminnan ja liike-
toiminnan kehittaminen seka B2C-liiketoiminta.

Opas B2B-palveluiden tuotteistamiseen palvelumuotoilun keinoin sisaltaa tarkeimmat ja yleisim-
mat tydkalut ja metodit kaytdnndn esimerkkeineen erilaisten palveluiden tuotteistamiseksi. Sita
voivat hyddyntaa kaikki yritysmyynnin ja palveluiden parissa organisaatiossa tydskentelevat.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa opas palvelumuotoilun keinoin palveluiden tuotteista-
miseen B2B-toimintaan Verkkokauppa.com Oyj:lle (mydh. myds toimeksiantaja) siten, etta jatkossa
toimeksiantaja voi kayttda mallia uusien ja olemassa olevien palveluiden muotoiluun, kehittami-
seen ja tuotteistamiseen. Opinnaytety6 keskittyy IT-laitteiden jalleenmyynnin alalle verkkokaup-
paan ja niihin liittyvien palveluiden tuotteistamiseen yritysmyynnin nakékulmasta. Opinnaytetyd to-
teutetaan toiminnallisena, jossa lopputuloksena on produkti. Toiminnallisen opinnaytetyon tuotok-

sen on tarkoitus kehittda toimeksiantajan toimintaa.

Opinnaytetyd on tehty Verkkokauppa.com Oyj:n toimeksiantona, tarkennettuna B2B-myyntiorgani-
saation nakdkulmasta. Toimeksianto on syntynyt tarpeesta, jonka toimeksiantaja on tunnistanut ja
haluaa kehittda prosessejaan palveluiden kehittdmisen osalta. Verkkokauppa.com hyoédyntaa pal-
velumuotoilun malleja jo osittain B2C -toiminnassaan, mutta B2B-toiminnassa palvelumuotoilua ja

asiakasymmarrysta ei ole viela hyddynnetty halutulla tasolla.

Palvelumuotoilu on ajankohtainen aihe, silla yhd useampi yritys keskittyy asiakaskokemuksen pa-
rantamiseen. Palvelut ovat usein ekologisempi vaihtoehto tuotteen omistamiselle. Yritykset ovat
alkaneet kiinnittdmaan enemman huomiota tdhan ja sen seurauksena myos organisaation kulutus-
kayttaytymiseen. Ekologisuuden ohella palveluiden on huomattu usein vastaavan kayttajan tarpei-
siin seka mahdollistavan kannattavan liiketoiminnan. (Tuulaniemi J. 2011, 20.) Palvelumuotoilun
implementointi osaksi B2B-toimintaa on yleistynyt vahvasti ja jatkaa yleistymistdan. Taman opin-
naytetyon tietoperustassa perehdytaan kirjallisuuden kautta palvelumuotoiluun ja sen tyékaluihin
tuotteistamista unohtamatta. Naiden avulla syntyy produkti eli opas B2B-palveluiden tuotteistami-
seen palvelumuotoilun keinoin. Oppaassa kuvataan yleisesti, kuinka palvelu tuotteistetaan asia-
kasymmarryksen kautta hyddyntden palvelumuotoilusta tuttuja metodeja seka tydkaluja. Produktin
tarkoituksena on, etta toimeksiantaja kykenee jatkossa hyddyntamaan produktia palveluiden tuot-

teistamisessa seka luomaan palveluita asiakasymmarryksen avulla.

1.1 Toimeksiannon tausta

Olen toiminut vuodesta 2014 toimeksiantajan tydntekijana, jo ennen opiskelua Haaga-Helia am-
mattikorkeakoulussa. Aloitin myymalassa padosin myyntitehtavissa, jotka keskittyivat vahvasti B2C
-toimintaan. Alkuvuodesta 2019 siirryin B2B-tiimiin Key Account Managerin (suom. Avainasiakas-
paallikk®) rooliin, jossa toimin viela tdman opinnaytetydn kirjoitusvaiheessa. Toimeksiantaja on

kiinnittanyt huomiota palveluiden tuotteistamiseen kuluttajakaupassa, joten B2B:n palveluiden



kehittaminen on talle luonnollinen jatkumo. Toimeksiantaja pyrkii asiakaskeskeisempaan liiketoi-
mintaan ja ymmartdmaan asiakasta uudella tasolla: siksi on tarkeaa kayttaa ja hyddyntaa palvelu-

muotoilun tydkaluja asiakasymmarryksen rakentamiseen.
1.2 Tyon tavoitteet seka rajaukset

Tydn tavoitteena on tuottaa toimeksiantajalle opas palveluiden tuotteistamiseen palvelumuotoilun
keinoin niin, ettd toimeksiantaja voi tulevaisuudessa hyddyntaa palvelumuotoilua kaikkien yritys-
asiakkaille suunnattujen palveluidensa tuotteistamisessa. Opinnaytety6ssa keskitytaan palvelu-
muotoilun hyédyntadmiseen osana tuotteistusta erityisesti B2B-organisaatiossa. Opinnaytetydssa ei

nain ollen kasitella toimeksiantajan B2C-liiketoimintaa ja -malleja.

Rajaus opinnaytetydlle on tehty kuvan 1 mukaisesti. Vaikka opinnaytetyén produkti parantaa yrityk-
sen sisaista toimintaa, niin se keskittyy tuotteistamaan, eli kehittdmaan palveluprosesseja ja tule-

vaisuuden tarjpamaa.

Opinnaytetyon produkti keskittyy
edistAm&an toimeksiantajalle 1 ja 2

osa-aluetta.
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Kuva 1. Palvelumuotoilun tyypillisia kehittamiskohteita (mukaillen Koivisto ym. 2019, 57)



2 Palvelut ja tuotteistaminen

Tassa kappaleessa syvennytaan palveluihin ja tuotteistamiseen osana tietoperustaa. Palvelut seka
tuotteistaminen ovat molemmat olennainen osa palvelumuotoilua, jonka vuoksi molempien |api-
kaynti on produktin kannalta tarkeada. Palveluiden kehittdmista varten taytyy ensin ymmartaa mita
palvelut oikeastaan ovat, ja mitka ovat palveluiden yleisia ominaisuuksia. Tuotteistaminen on myds
tarkea osa palvelumuotoilua, koska kyseessa on lopputuloksen ja palvelun kayttdonoton kannalta

kriittinen toimi.
2.1 Palveluiden rooli nykypaivana

Palvelut ovat téarked osa nykypaivan taloutta. Talouden kehittyneisyyden on huomattu olevan mitat-
tavissa myds palveluiden osuudesta bruttokansantuotteeseen ndhden. Suomessa palvelut kattoi-
vat vuonna 2011 noin 66 prosenttia bruttokansantuotteesta. Yhdysvallat ovat tunnettuja kehitty-
neesta taloudestaan: siella kyseinen luku oli yli 80 prosenttia. (Tuulaniemi. J 2011, 21-22.) Palve-
lut ovat kasvattaneet osuuttaan jo 1970-luvulta asti. Myds Suomessa palveluiden osuus bruttokan-
santuotteesta kasvaa vahvasti. Tata kutsutaan teollisesta yhteiskunnasta siirtymiseksi jalkiteolli-
seen yhteiskuntaan. Jalkiteollisessa yhteiskunnassa tuotteiden ja palveluiden rajoja voi olla vaikea
erottaa, koska yritykset pyrkivat pysymaan muutoksen mukana ja palvelullistaa tarjontaansa. (Koi-
visto, M., Saynajakangas, J. & Forsberg, S. 2019, 17.) Voidaan siis todeta, etta palveluiden tarve
tulee kasvamaan Suomessa entisestaan, koska talouden kehittyessa palveluiden osuus kasvaa.
Ihmisten halu omistaa siirtda painopistettdan haluksi saada palveluita. Taman vuoksi onkin tarkeaa

kehittda palveluita.

Miten palvelu maaritellaan? Palvelun maaritelma on laaja, mutta Tuulaniemi (2011) listaa nelja
asiaa, jotka selkeyttavat palvelun maaritelmaa: palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman, palvelu on

prosessi, palvelu on kokemus, jota ei voi omistaa ja palvelu on ihmisten valista vuorovaikutusta.

Palveluita vertaillaan yleensa konkreettisiin tuotteisiin. Palvelut ovat kuitenkin erilaisia siina mie-
lessa, ettd ne eivat yleensa ole erillisia eria, jotka koostuvat omistuksista vaan paaosin aineetto-
mia, toisin kuin konkreettiset tuotteet. (Tilastokeskus 2022.) Palvelulle ominaista on, ettei sita voi
varastoida vaan palvelu on aikaan sidonnainen konsepti, joka suoritetaan asiakkaan kanssa yh-
dessa. Palvelulla on aina kaksi osapuolta — palvelun tuottaja ja palvelun kayttaja. (Rissanen, T.

2006, 17-18.) Taulukko 1 havainnollistaa konkreettisesti, minkalaisia eroja perinteiseen tuottee-

seen palvelulla on.



Taulukko 1. Tyypilliset erot palvelun ja konkreettisen tuotteen valilla (Mukaillen Tuulaniemi. J 2011,
17)

Palvelu Versus

Palveluymparistd Myymala, varasto, tuotantotila

Ei sido ja vaadi suurta padomaa Sitoo padomaa
Ekologisempi, ei suurta kulutusta Suuri luonnonvarojen kulutus
Vuokraus, leasing, lainaus Omistaminen
Vuorovaikutus Tuote, tavara
Kokemus Kasin kosketeltava

Dynaaminen Staattinen

Palvelun paaasiallisena tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle arvoa helpottamalla asiakkaan ongel-
maa niin, ettei asiakkaan tarvitse kantaa suurta riskia itse. Palvelut liiketoiminnassa parantavat
suorituskykya vahentamalla tai poistamalla rajoitteita. Palveluiden avulla parannetaan kannatta-
vuutta ja saadaan suuremmalla todennakoéisyydella onnistuneita tuloksia verrattuna paddomaa sito-
vaan omistamiseen. (Great Britain, Office of Government Commerce, 2007, 11.) Koska osakeyh-
tion tehtavana on tuottaa voittoa osakkeenomistaijille, yritykset lahtdkohtaisesti etsivat arvoa osta-
malleen palvelulle. Arvolla tarkoitetaan ostavan tahon kokemaa hydtya, joka on suhteellinen kasite.
(Tuulaniemi J, 2011, 30-31.) Vaikka palveluista puhutaan yleensa aineettomina, niin palvelut voi-
daan rakentaa tuotteiden ymparille. Vastaavasti tuotteiden ymparille voidaan rakentaa palveluita, ja
nain usein tehdaankin. (Tuulaniemi 2011, 19.) Arvon luonti on muuttunut asiakkaan suuntaan niin,
etta palvelutalouden kehittyessa on siirrytty tuotelahtdisesta ajattelusta enemman palvelulahtoi-
seen ajatteluun. Tuotelahtdinen ajattelu on perinteisesti tapahtuva ajattelumalli, jossa valmistusvai-
heessa luodaan arvo tuotteelle. Tuotteen arvon on ajateltu aiemmin siirtyvan asiakkaalle myynnin
tai luovutuksen yhteydessa. Palvelulahtbisessa ajattelussa painopiste kuitenkin siirtyy pois itse
tuotteesta ja yksittaiset tuotteet ndhdaan enemmankin palveluna osina. Palveluldhtdisessa ajattelu-
mallissa asiakkaalla on kuitenkin oma roolinsa seka arvon maarittamisessa, etta tuottamisessa.
Arvo nahdaan subjektiivisena asiana, joka syntyy asiakkaan ja tarjoajan valilla. (Koivisto. ym 2019,
18-19.)



Toimeksiantajan toimialalla hyvin yleisia palveluita ovat esimerkiksi laite palveluna (engl. Device as
a Service) -mallit, johon liittyy tietotekniikan vuokraaminen asiakkaalle niin, ettd asiakasyrityksen ei
tarvitse ostaa ja omistaa tydvalineitdan itse. Usein tdhan palveluun liitetdan vield enemman ele-

mentteja, kuten tietoturvaa, kayttéonottopalveluita, hallintapalveluita seka huoltolaajennuksia.

2.2 Palvelun tuotteistaminen

Tuotteistamisella tarkoitetaan tuotteen tai palvelun helposti ymmarrettavaksi ja selkeaksi muotoi-
lua. Termi "paketointi” kuvaa hyvin kokonaisuutta, jota tuotteistamisella tarkoitetaan. Tuotteistami-
sessa paketoidaan tuotteen tai asiantuntijuus niin, ettéd asiakkaan on helppo ymmartaa ja sita
kautta ostaa palvelua tai tuotetta. Tuotteistaminen on tarkea vaihe tuotekehittelyssa. Olennainen
osa tuotteistamista on dokumentaatio. Hyvin ja laadukkaasti dokumentoitu tuotteistus takaa sen,
etta henkilon, joka ei ole ollut suunnittelussa mukana, on mahdollista kayttaa tai jopa kehittaa toi-
sen tuotteistamaa palvelua tai tuotetta. Tuotteistaminen on kiteytettyna osaamisen monistamista.
Monistamisella tarkoitetaan toimintaputkea, jossa joku, jolla ei ole samaa asiantuntemusta tai ko-
kemusta kuin palvelun tai tuotteen tuotteistajalla, voi silti toteuttaa kyseisen palvelun tai tuotteen
myyntia. (Parantainen J. 2008, 12—17.) Tuotteistettu palvelu on helposti monistettavissa ja jalleen-
myytavissa (Sipila 1996, 12—13). Tuotteistaminen termina on kuitenkin hieman haastava, koska
sille ei ole yhta yleisesti hyvaksyttyd maaritelmaa. Usein tuotteistaminen on kuitenkin palvelun

standardoimista tai vakioimista. (Jaakkola E, Orava M, Varjonen V, 2009, 1.)

Jotta voi valttaa huonosti tuotteistetun palvelun virheita, on ymmarrettava niiden ominaispiirteita.
Yksi naista on hinnoittelun monimutkaisuus tai olemattomuus: palvelun hintaa kysyttdessa ei pys-
tyta vastaamaan. Hinta tai hinnan peruste tulisi aina voida esittda asiakkaalle, vaikkakaan sen ei
tarvitse olla vakio tai kiintea.

Toinen kulmakivi tuotteistamisessa on kuvaus palvelusta, eli seloste siitd, mita palvelu sisaltaa. Il-
man selkeda palvelukuvausta sitd on usein hyvin vaikea myyda asiakkaalle. Taman lisaksi hinnoit-
telu tapahtuu lahes aina tapauskohtaisesti, mika vaikeuttaa hinnoittelua ja skaalautuvuutta.
Huonosti tuotteistetun palvelun ominaispiirteena voidaan pitaa myds vastuuhenkildon puutetta. Mi-
kali kukaan ei vastaa palvelusta, niin kuka kehittaa palvelua tai hinnoittelee sitd? Taman vuoksi on

erityisen tarkeaa, etta palvelulle nimetdan vastuuhenkild. (Parantainen J. 2008, 25.)

Parantainen (2008, 38, 68, 81, 93) listaa nelja hyvin tuotteistetun palvelun ominaisuutta.
Ensimmaisena ominaisuutena on ostamisen helppous: hyvin tuotteistettu palvelu on tehty asiak-
kaalle helpoksi ostaa. Aina ei ole itsestaanselvyys, ettd ostaminen olisi tehty helpoksi ja kauppa

kaatuukin usein jopa siihen, ettei asiakas tieda miten tulisi edetd. Yksindan helppous ostaa ei viela



ole hyvin tuotteistettu palvelu.

Toisena on "ominaisuuksiltaan vakuuttava”: asiakkaan tulee kokea olevansa valmis maksamaan
palvelusta, jonka ostaa. Tahan paastaan tarjoamalla sellaista palvelua, jota asiakas ei saa muualta
tai konkreettisia hyotyja, joita palvelusta saa seka kiinnostavaa tarinaa, jolla luodaan asiakkaalle
mielikuva.

Kolmantena ominaisuutena palvelun tulee olla helposti myytava ja markkinoitava. Hyvin tuotteiste-
tulle palvelulle on ominaista, ettd kustannuksia on mahdollista pienentaa ja tata kautta saada hin-
taa houkuttelevammaksi. Tuotteistetulla palvelulla on selkea sisaltd. Kun palvelulla on selkea si-
salto, sitéd helpompi myyda ja markkinoida asiakkaalle. Selkeasti tuotteistettu palvelu auttaa hallit-
semaan kulurakennetta ja hinnoittelemaan tuotteistettua palvelua tai tuotetta. Hyvin kuvattu ja do-
kumentoitu palvelu helpottaa myyjien ty6ta ja markkinointia.

Neljantena ominaisuutena mainitaan skaalautuvuus ja monistettavuus. Kun edelliset kohdat ovat
tarkkaan mietittyja ja tuotteistaminen yrityksessa on hyvalla tasolla, paastaan palvelua monista-
maan yhta tehokkaasti kuin tuotteita. Kaikki palvelut kuvataan yrityksessa tarkasti ja tuotteistetaan
kannattaviksi.

Tuotteistaminen on onnistunut, kun se optimoi tydn tehokkuutta huonontamatta laatua seka luo
mahdollisuuden skaalautuvuudelle. Palveluprosessista tulee loppuvaiheessa palvelukuvaus ja Ser-
vice blueprint, joka visualisoi tydvaiheet selkeasti ja nopeasti. Service Blueprint kuvastaa koko pro-
sessin alusta loppuun asiakkaan palvelupolun avulla seka ottaa kaikki siina matkalla vaikuttavat
tekijat huomioon. (Sipila 1996, 18—19.) Tuotteistetusta palvelusta syntyy palvelupaketti, joka sisal-
taa kaiken palvelun sisallon. Palvelupakettiin sisaltyy esimerkiksi perustietojen maarittely, kuten
palvelun nimi ja asema yrityksen tarjoamassa, ydinpalvelun maarittely seka kuvaus, joka sisaltéa
palvelun ominaisuuksista kuvauksen ja kayttotarkoituksen sisaltden konkreettiset seka aineettomat
osat. My0s lisa- ja tukipalveluiden maarittely ja kuvaus, kuten mita valinnaisia lisdpalveluita palve-
luun on saatavilla tai mitka ovat valttamattdomat tukipalvelut ja niiden sisalto, kuuluvat palvelupaket-
tiin. (Jaakkola E, Orava M, Varjonen V, 2009, 12.) Palvelukuvaus tai palvelupaketti tehdaan

yleensa seka ulkoiseen, ettd sisaiseen kayttoon hieman erilaisina toisistaan.

Palveluiden kehittdminen ja tuotteistaminen on siis hyvin huomattavasti monimutkaisempaa kuin
teollisen fyysisen tuotteen. Taman vuoksi on alettu kartoittamaan erilaisia tapoja systemaattisesti
kehittaa palveluita ja tuotteistaa ne selkeiksi kokonaisuuksiksi. Yksi naista tavoista on palvelumuo-

toilu.



3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu (engl. service design) on prosessi ja ajattelutapa, jota hyédynnetaan luomaan ja
kehittdmaan palveluita seka strategioita. Palvelumuotoilu on saanut alkunsa muotoilun alalta, jossa
se on aiemmin kohdistunut vahvasti erilaisten kohteiden muotoiluun, kuten tilojen, fyysisten tuottei-
den, graafisen ja kuvallisen viestinnan suunnitteluun. Isoimpana kdannekohtana palvelumuotoilun
kehityksessa voidaan pitaa aineettoman suunnittelun syntya, jota kutsutaan vuorovaikutussuunni-
teluksi (engl. interaction design). Vuorovaikutussuunnittelu syntyi 1990-luvulla, jonka jalkeen muo-
toilua alettiin hyddyntamaan muissakin kuin konkreettisissa tuotteissa. Vuorovaikutussuunnitte-
lussa huomio kohdistetaan ihmisten, laitteistojen ja ohjelmistojen valisiin rajapintoihin. Nain paas-
tiin kehittamaan palveluita myés muotoilun keinoin. (Koivisto ym. 2019, 31-32.) Palvelumuotoilun
ja perinteisen muotoilun erottaa se, etta palvelumuotoilussa lopputuotteena syntyy palvelu ja muo-

toilun lopputuloksena syntyy design, muotoilua tai esimerkiksi tuote (Tuulaniemi 2011, 64).

Maailman ensimmainen palvelumuotoilutoimisto Live|Work on perustettu Lontoossa 2001 (Tuula-
niemi 2011, 62). Palvelumuotoilu on siitd Iahtien kasvattanut suosiotaan vahvasti 2000-luvun ai-
kana, ja noussut tarkedan rooliin palveluiden kehittdmisessa seka innovoinnissa (Koivisto, ym
2019, 16). Tietoisuutta palvelumuotoilusta ovat omalta osaltaan lisdnneet suuret yhtiot kuten Apple
ja Dyson, jotka ovat nayttaneet minkalaista lisdarvoa palvelumuotoilu tuottaa liiketoiminnassa
(Reason, Melvin Brand Flu, Lavrans Lavlie. 2015, 1). Suomessa esimerkkina suurista yhtioista voi-
daan mainita Kone Oyj, joka tuottaa suurimman osan liikevaihdostaan palveluilla ja hyédyntaa pal-
veluidensa kehittdmisessa palvelumuotoilua (Miettinen, 2011, 22). Palvelumuotoilu on myés ulko-
maiden tapaan ottanut Suomessa nopeasti jalansijaa isommissa yrityksissa seka julkisen sektorin
kehittamisessa. Koivisto ym. (2019) mainitsee Suomen olevan kulttuurillisesti hyvin sopiva palvelu-
muotoilun ideologiaan, jossa tasa-arvo ja yhdenvertaisuus ovat hyvin yleisiad arvoja. Suomalaisille
on siis helppoa lahestya tilannetta, jossa asiakkaat ja tyontekijat osallistuvat molemmat palvelu-

muotoiluprosessiin.

Palvelumuotoilun kasitteena on laaja ja palvelumuotoilusta on moneksi, eika taysin tarkkaa maari-
telmaa ole. Tama on palvelumuotoilun vahvuus, koska ilman tarkkoja rajauksia saadaan palvelu-
muotoilun ajatusmalli kaytettdvaksi moneen eri kohteeseen ja alaan. Palvelumuotoilu on prosessi
seka toimintatapa, jonka avulla pyritdan kehittdmaan kokonaisvaltaisesti olemassa olevia palveluita
seka luomaan uusia palveluita ja prosesseja palveluiden ymparille. Palvelumuotoilu ei kuitenkaan
rajoitu vain palveluihin, vaan voi toimia myds strategisena tyokaluna, jolla tunnistetaan ja visualisoi-
daan mahdollisuudet liiketoiminnassa. Visualisoinnilla saadaan nakyviksi ne osat palveluista, jotka

ovat aineettomia. (Tuulaniemi 2011, 25-26, 63.)



Vaikka palvelumuotoilulla kehitetaan palveluita ja palveluliiketoimintaa, on palvelumuotoilun tar-
keimpana elementting itse kayttajakeskeinen ajatusmalli palvelumuotoilun ymparilla. Palvelumuo-
toilun ajatusmalli on asiakas- ja kayttajakeskeinen palveluliiketoiminnan kehittdminen, jonka tavoit-
teena on asiakaskokemuksen seka asiakastyytyvaisyyden parantaminen. Tama ajatusmalli pakot-
taa ajattelemaan asiakkaiden tai kayttajien tarpeita seka nakokulmia. (Miettinen 2011, 11. Tuula-
niemi 2011, 26.)

Palveluiden suunnittelu on ollut yhta pitkdan olemassa oleva asia kuin ovat palvelutkin. Palvelu-
muotoilu eroaa palveluiden suunnittelusta konkreettisessa toteutustavassa ja asiakaslahtoisyy-
dessa: Palveluiden suunnittelu on vanhempi, organisaatiokeskeisempi toimintatapa kehittda palve-
luita. (Reason, ym 2015. 1. Tuulaniemi 2011, 61.) Kuva 2 havainnollistaa palvelumuotoilun ja pe-

rinteisen suunnittelun eroja.
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Kuva 2. Perinteisen kehittdmisen ja palvelumuotoilun erot (mukaillen Koivisto ym, 2019, 48)

Monet mieltavat palvelumuotoilun samana kuin tydkalut, joita palvelumuotoilussa kaytetaan.
Palvelumuotoilun tydkalut tukeutuvat kuitenkin vahvasti palvelumuotoilun ajattelutapaan ja
prosessiin. Siksi on tarkeaa, ettei palvelumuotoilua ajatella vain tydkaluina vaan

kokonaisvaltaisena ajattelutapana. (Sickdorn, Hormess, Lawrence, Schneider, 2018, 20.)

Palvelumuotoilu ei ole vain puhetta ja hienoja sanoja, vaan keskittyy konkreettiseen tekemiseen,
kuten tietynlaisten tyokalujen kayttdmiseen ja toimintatapoihin, jota ohjaa muotoiluprosessi (Tuula-
niemi J, 2011 25).

Palvelumuotoilun ydinelementti on asiakasymmarrys ja sita kautta kayttajakeskeisyys nakyy itse

toiminnassa. Olipa muotoiltavan palvelun kayttajana asiakas, tyontekija tai kuka tahansa, niin



palvelumuotoilun tydkaluilla pyritdan ymmartamaan kayttajan kokemusta. Kayttajan kokemuksen
kautta tunnistetaan asiakkaan tarpeet ja luodaan oikeaa arvoa asiakkaalle (Koivisto ym. 2019, 34—
35). Usein palvelumuotoilun prosessissa kayttajat tai asiakkaat pyritddn osallistamaan tekemiseen
konkreettisesti, mutta palvelumuotoilun tydkaluilla voidaan myoés pyrkia ymmartamaan asiakkaan
tarpeita kauempaa. Palvelumuotoilun yksi isoimpia eroja perinteiseen palveluiden kehitystydhodn on
se, ettd kayttajat osallistetaan itse kehitystydhdn ja pyritdan selvittdmaan asiakkaan oikeat tarpeet

niiden olettamisen sijaan. (Miettinen 2011, 10, 21.)

Palvelumuotoilu on tuotteistamista tukeva toimintamalli, joka tarjoaa tydkaluja palvelun tuotteista-
miseen mahdollisimman hyvaksi asiakaskeskeisesti. Palvelumuotoilu koostuu monesta asiasta,
joiden avulla luodaan systemaattinen lahestymistapa kehittaa palveluita ja liikketoimintaa (Tuula-
niemi. J 2011, 27-28). Suurin osa palvelumuotoilun menetelmista eivat ole uusia, mutta palvelu-
muotoilu yhdistdd monia vanhoja tapoja kehittda palveluita ja yhdistda ne muotoilusta tuttuihin me-

netelmiin, siksi palvelumuotoilun ideologia on tarkein osa palvelumuotoilua. (Tuulaniemi 2011, 24.)

Summauksena palvelumuotoilu koostuu kolmesta eri tasosta. Ylin taso on ajattelutapa palvelumuo-
toilun ymparilla, joka pohjautuu muotoiluajatteluun ja ihmislahtdisyyteen. Toinen taso taas on muo-
toilun prosessi, joka konkretisoi muotoiluajattelun organisoiduksi tekemiseksi. Kolmantena kahta

edellistd tasoa tukee menetelmat ja tydkalut. Tydkaluilla ja menetelmilla konkretisoidaan seka visu-

alisoidaan palvelumuotoilun periaatteet. (Torronen V, 2021, 7.)

Palvelumuotoilun kaytolla erilaiset organisaatiot voivat luoda palveluita, jotka ovat tehokkaita ja ta-
loudellisesti kannattavia sekd samaan aikaan ottaa huomioon asiakkaan kokemuksen, mika paran-
taa asiakastyytyvaisyytta. Palvelumuotoilu siis yhdistda asiakkaan tai kayttajan tarpeet palvelua
tuottavan organisaation intresseihin, mika luo molemmille osapuolille tehokkaammin arvoa kuin pe-

rinteinen organisaatiolahtdinen lahestymistapa.
3.1 Palvelumuotoilusta kilpailuetua

Palvelumuotoilun tehokkuus nojaa vahvasti asiakaskokemukseen. Asiakaskokemuksen parantami-
sella on tutkitusti I0ydetty olevan taloudellista hydtya. Watermark Consultingin Yhdysvalloissa te-
kema seurantatutkimus The Customer Experience ROI Study osoittaa asiakaskokemukseen kes-
kittyvien yritysten tuottavan jopa 80 prosenttia enemman verrattuna yrityksiin, jotka eivat panosta
asiakaskokemukseen. Asiakaskokemuksen huomiointi osana liiketoimintaa tuottaa siis positiivisia
hyotyja myds taloudellisesti. Asiakasymmarryksen kautta paremman asiakaskokemuksen tarjoami-
nen nakyy yrityksen taloudessa kahdella eri osa-alueella: tuottojen kasvuna ja kustannussaastoina.
Ensimmainen vaittdama toteutuu asiakkaiden kuluttaessa enemman ja useammin. Nykypaivana asi-

akkaat arvostavat parempaa asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen paraneminen johtaa
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hintaherkkyyden vahentymiseen, koska asiakkaat ovat usein valmiita maksamaan jopa 25 prosent-
tia enemman paremmasta asiakaskokemuksesta. Markkinat ovat muuttuneet, ja asiakkaat arvosta-
vat positiivista kokemusta enemman kuin ennen ja ovat jopa valmiita vaihtamaan paremman asia-
kaskokemuksen perassa palvelun toimittajaa. (Koivisto. ym 2019, 25-26.) Asiakaskokemuksen
merkitys on huomattu myds Suomessa, silla Kreapalin vuonna 2017 toteuttamassa Asiakaskoke-
muksen tila Suomessa -tutkimuksessa jopa 73 % yrityksista aikoi kilpailla asiakaskokemuksen ke-

hittdmiselld seuraavan 12 kuukauden aikana (Térrédnen, Salomaa 2017).

Palvelumuotoilua voidaan hyédyntaa kolmella eri tasolla liiketoiminnassa, jotka ovat kuvan 3 mu-
kaiset strateginen taso, systeeminen taso ja asiakasrajapinnan taso. Tama opinnaytetydn op-
paassa keskitytaan liiketoiminnan kehittamiseen systeemisella seka asiakasrajapinnan tasoilla.
Palvelumuotoilussa kuitenkin rajat eri tasojen valilla ovat hailyvia, ja siksi onkin tarkeda ymmartaa
eri tasojen merkitys.

Strateginen taso keskittyy laajempiin kokonaisuuksiin, kuten tulevaisuuden kehityskohteisiin tai in-
novaatioihin, joiden avulla saavutetaan kilpailuetua.

Systeemisella tasolla keskitytdan jo asiakkaan kokemukseen, mutta ei viela aivan ruohonjuurita-
solla. Esimerkkeina voisi olla palveluidentiteetin maarittely seka asiakaskokemuksen ja asiakaspal-
velun kasikirjat.

Asiakasrajapinnan taso kohdistuu asiakasta lahimpana olevaan vaiheeseen. Tama vaihe voi olla
yrityksen tarjoama palvelu tai jopa vain pieni osa sitd. Asiakasrajapinnan tasolla keskitytaan itse
asiakaskokemukseen, jonka on todettu tuottavan kilpailuetua. (Koivisto ym., 2019 55-57.)
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Kuva 3. Palvelumuotoilun hyédyntaminen yrityksen eri tasoilla (mukaillen Koivisto ym. 2019, 55)
3.2 Asiakasymmarryksen keraamisen keinot

Palvelumuotoilun tarkeimpia elementtejd ovat asiakkaan aitojen tarpeiden ymmartaminen, jonka
myota pyritdan ymmartamaan asiakkaalle tuotettavaa arvoa. Asiakkaalle on aina muodostunut
omanlaisensa ndkemys arvosta, jota odottaa palvelusta saatavan. Tama nakemys muodostuu mo-
nen tekijan kautta, kuten tarpeista, toiveista, yrityksen viestinnasta ja maineesta. Asiakkaan odo-
tuksien ymmartaminen helpottaa asiakkaalle arvon luomista. (Tuulaniemi 2011, 33.) Tieto ilman
jalostamista on vain tietoa, mutta muuttuu ymmarrykseksi, kun se prosessoidaan ja visualisoidaan
palvelumuotoilun tydkaluin. Asiakasymmarryksen rooli palvelumuotoilun prosessissa on myds tar-
kea ja koko palvelumuotoiluprosessin alku nojautuu asiakasymmarryksen seka kayttajakokemuk-

sen keraamiseen ja ymmartamiseen.

Asiakasymmarrykseen johtavan datan keraamiseen Stickdorn (2018a, 1.1) ehdottaa viitta eri ta-
paa: valmisteleva tutkimus, etnografiset Iahestymistavat, osallistavat [ahestymistavat, osallistama-

ton lahestymistapa seka tydpajat.

Valmisteleva tutkimus on ensimmainen osa palvelumuotoilun asiakasymmarryksen kerdamista.
Tavoite on saada tietoa muotoiltavan palvelun tai tuotteen toimialasta, organisaatiosta, kilpailijoista
seka vastaavista palveluista ja kokemuksista. Valmistelevan tutkimuksen tekemisella pyritaan sel-

vittdmaan laajoihin kokonaisuuksiin vastauksia, kuten ketka ovat kilpailijoita tai missa muualla
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taman tyyliset palvelut ovat kaytdssa. Yleensa valmistelevassa vaiheessa hyvia tiedonlahteita ovat
internet, aiheeseen liittyvat julkaisut, tieteelliset julkaisut seka kilpailijat. Jokaisessa vaiheessa on
tarkeaa kirjata ylés muistiinpanoja kiinnostavista 10ydoista seka tutkia niita lisada, kuten esimerkiksi
kilpailijan vastaavan palvelun kokeilu. Valmistelututkimuksen aikana on tarkeaa pysya avoimena,

mika auttaa I6ytamaan oikean tutkimiskysymyksen. (Stickdorn 2018a, 1.2.)

Etnografisen ja autoetnografisen |ahestymistavan tarkoituksena on tutkia jotain kokemusta tai pal-
velua ja dokumentoida sita. Palvelumuotoilussa autoetnografinen tutkimustapa on hieman va-
paampaa kuin perinteisessa akateemisessa tutkimuksessa, joka saattaa kestaa pitkiakin aikoja.
Autoetnografia on etnografian alasuuntaus, jossa tutkija asettuu mukaan tutkimukseen. Palvelu-
muotoilussa sita voidaan kayttaa lyhyempana aikajaksona kuin perinteisessa autoetnografiassa.
Kyseessa on alkuvaiheen metodi tutkia ja havainnoida asiakkaan tai kayttajien kayttaytymista. Et-
nografisen lahestymistavan avulla palvelumuotoilijat saavat kasitystd enemman siita, mihin osa-
alueisiin olisi kannattavaa syventya. Autoetnografian vastaavia tydkaluja ovat esimerkiksi mystery
shopping, jossa asiakasta esittava henkild asioi yrityksen kanssa ja arvioi miten yritys suoriutui en-
nalta sovitusta tehtavasta. Eroa osallistavaan lahestymistapaan on se, etta tarkkailu tehdaan tyon-
tekijan tai kayttajan ymparistdssa ilman, etta tarkkailtava usein tiedostaa asiaa. Etnografisia tutki-

mustapoja nimitetdan usein havainnoinniksi. (Stickdorn 2018a, 1.3.)

Osallistavassa lahestymistavassa tarkkailtava henkild tietaa tutkijan lasnaolosta. Tarkkailu keskit-
tyy tutkimuksen kannalta relevantteihin osa-alueisiin. Osallistavan |ahestymistavan tutkimuksessa
kiinnitetddan huomiota tutkittavan henkilén toimiin ihmisten seka koneiden kanssa. Tutkimus tapah-
tuu usein osallistujien tyopisteella. Tarkeaa on saada tietoa siita, miten ihmiset toimivat kyseisessa
ymparistdssa. Osallistavan tutkimuksen onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta tutkittavat henkilot
luottavat tutkijaan. Esimerkki metodista on seurata paiva tydntekijan tai kayttadjan elamaa. Osallis-
tavan lahestymistavan yksi metodeista on myds haastattelut tutkimukseen liittyvien kysymysten
kannalta olennaisista asioista. Kontekstihaastattelut tuovat syvyytta osallistavaan lahestymista-
paan, jolla pyritaan ymmartamaan tiettya ihmisryhmaa tarkemmin. Taman lisaksi Stickdorn (2018a,
1.4) nostaa syvahaastattelut tarkedan rooliin osallistavassa lahestymistavassa. Nailla haastatte-

luilla pyritddn usein saamaan lisaa tietoa kokemuksista ja odotuksista. (Stickdorn 2018a, 1.4.)

Osallistamaton lahestymistapa ottaa tutkittavaan etdisemman roolin kuin aiemmin luetellut Iahesty-
mistavat ja kayttaytyy enemman tarkkailevana osapuolena. Osallistamaton havainnointi usein ta-
soittaa tutkijan harhoja, joita syntyy toisissa menetelmissa. Osallistamattomalla Iahestymistavalla
nahdaan myos eroja siind, mitd ihmiset sanovat ja mitd he todellisuudessa tekevat, mika on hiljai-

sen tiedon kannalta olennaista. Osallistamatonta lahestymistapaa voidaan toteuttaa esimerkiksi
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mobiilietnografialla, jossa tutkittavat itse dokumentoivat omia paivittaisia rutiinejaan ja lahettavat
tiedot tutkijoille. (Stickdorn 2018a, 1.5.)

Viimeisena ovat tyopajat, jotka ovat hyvin tarkeitd palvelumuotoilussa. Ty6pajojen pitdminen usean
eri lahtékohdista olevan henkilén voimin luo hyvan pohjan osittain olettamuksiin perustuvien asioi-
den, kuten asiakaspersoonien kasittelyyn, asiakaspolun luomiseen ja prosessikuvausten tekoon.
Nama asiakkailta ja kayttajilta keratyn tiedon kanssa yhdessa luovat kattavan kokonaiskuvan. Tyo-
pajojen avulla pyritdan saamaan sanatonta tietoa, kuten kuva 4 osoittaa. Tydpajoihin kannattaa va-
lita asiantuntevat henkil6t, koska tydpajan onnistuminen riippuu vahvasti mukana olevista henki-
I6ista. (Stickdorn 2018a, 1.6.)

Stickdornin nakemyksen tueksi Koivisto ym. (2019, 44) ovat alla olevan kuvan 4 mukaiseen tapaan
visualisoineet menetelmat kolmeen eri ryhmaan. Ensimmaisena perustutkimus, johon kuuluu haas-
tattelut, rynmakeskustelut seka kyselyt. Nailld metodeilla saadaan niin sanotusti helposti pinnalla
oleva tieto. Toisena on kontekstuaalinen tutkimus, joka kertoo kuinka ihmiset todella toimivat ja
kayttavat esimerkiksi palvelua. Menetelmana toimii havainnointi. Kolmantena eksploratiivinen tutki-
mus, joka pyrkii [l6ytdmaan niin sanottua piilossa olevaa tietoa, kuten ihmisten tunteita ja unelmia.
Eksploratiivisen tutkimuksessa kaytetaan palvelumuotoilun tydkaluja kuten asiakaspersoonia ja
palvelupolkua. Yleensa palveluita kehittavilla yrityksilla on kdytdssaan vain perustutkimus, joka on

kuvainnollisesti vain jadvuoren huippu kayttdjan kokemuksesta.
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Kuva 4. Asiakas- ja kayttajaymmarryksen keruun menetelméat (mukaillen Koivisto, ym 2019, 45)

Palvelumuotoilussa kaytetdan monia eri tapoja kerata tietoa ja dokumentoida sita. Tietojen keraa-
minen ja dokumentointi mahdollistaa myéhaisemmissa vaiheissa erilaisten tydkalujen kayton, joilla
visualisoidaan ja konkretisoidaan keratty tieto helposti ymmarrettdvaan muotoon, jolloin pelkasta
tutkimuksesta syntyneesta raa’asta datasta syntyy konkreettisia ja helposti esitettavia kokonai-
suuksia. Taman vuoksi asiakasymmarryksen merkitysta palvelumuotoilussa ei voi korostaa tar-

peeksi.
3.3 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilu kaytdnnéssa on prosessinomainen tapa toimia. Prosessi ottaa vahvasti vaikutteita
muotoilun menetelmista. Muotoilun prosessissa pyritaan I6ytamaan innovatiivisia ja kayttajakeskei-
sia ratkaisuja iteratiivisen kehitysprosessin kautta. Kayttajakeskeisyyden avulla varmistetaan, etta
kehittamisen fokus on oikeassa paikassa. Palvelumuotoilun prosessi perustuu kehityssykleihin,
joita toistetaan Iyhyella aikavalilla. Lyhyilla kehityssykleilld saadaan heti prosessin alussa aikaiset
kokemukset kayttjjilta seka varhainen prototypointi. Avainasemassa ovat nopeat kokeilut: tAman
vuoksi alkuvaiheessa on tarkeaa pyrkia lyhyisiin sykleihin. Usein prosessin edetessa pidemmalle

iteratiivisuus hidastuu, mutta kuitenkin sailyy. Sykleista tulee kuitenkin pidempia kuin prosessin
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alkuvaiheessa. (Stickdorn, ym 2018, 20.) lteratiivisuus on tarkea pala osana palvelumuotoilun pro-
sessia. lteratiivisuus auttaa jatkuvalla tydvaiheen toistamisella I0ytdmaan ideoita ja ratkaisuja, jotka
luovat arvoa kayttajalleen niin, ettd ne ovat toteutettavissa seka teknisesti etta taloudellisesti (Koi-
visto, ym 2019, 38-39). Iteratiivisen ajattelun lisaksi palvelumuotoilussa hyddynnetaan laajempien

kokonaisuuksien pilkkomista pienemmiksi helpommin ymmarrettaviin osiin (Tuulaniemi 2011, 113).

Palvelumuotoilun prosessin vaiheita kuvataan kirjallisuudessa monella eri tavoin. Miettinen (2011
32-39) esittelee kirjassaan kolme eri tapaa toteuttaa palvelumuotoilun prosessia: ensimmaisena

Engine -palvelumuotoilutoimiston luoman kolmivaiheisen prosessin, joka sisaltaa:

1. Ymmartamisen vaihe, joka on kayttajien seka liiketoiminnan ymmartamista.

2. Luomisvaihe seka prototypointi, joka kiteytyy suunnitteluratkaisuiden mallintamiseen seka visu-
alisointiin.

3. Arviointi-vaihe, joka keskittyy selvittdmaan muotoiltujen palveluiden kannattavuutta seka arvoa

asiakkaalle.

Toisena Miettinen esittelee Magerin palvelumuotoiluprosessin, joka sisaltaa nelja vaihetta:

1. Palveluratkaisujen tutkiminen, joka ottaa huomioon palveluihin vaikuttavat tekijat ja kayttajien
tarpeet seka kokemukset.

2. Innovointivaihe, jossa luodaan uusia ratkaisuja kayttaen erilaisia tyokaluja kuten yhteissuunnitte-
lua tyontekijoiden ja kayttajien kesken.

3. Arviointi -vaihe, joka keskittyy kayttamaan prototyyppeja ja arvioimaan niiden toimivuutta. Arvi-
ointi -vaiheessa tyypillisesti tehddan vield asiakastutkimusta palvelun kayttamisesta.

4. Toteutus -vaihe minka tarkoituksena on saattaa muotoiltu ja testattu vaihe kayttédn. Toteutus -

vaihe vaatii usein teknisia ratkaisuja ja mahdollisesti henkildkunnan koulutusta.

Vaikka palvelumuotoilun prosessia kuvataan useammalla eri tavalla, peruselementit toistuvat.
Asiakasymmarrys, joka on palvelumuotoilun keskitssa, toistuu kaikissa malleissa. Asiakasymmar-
ryksen lisdksi palvelun konseptointi seka mallinnus ovat vahvasti esilla. Palvelun konseptointiin
kuuluvat visualisoinnin menetelmat, joilla palvelun vaiheet tehdaan nakyviksi. Mallinnuksessa luo-
daan koemallit seka toteutetaan yhteissuunnittelua asiakkaan ja sidosryhmien kanssa. Kuvan 5
mukaisesti prosessin alussa keskitytaan kasvattamaan asiakasymmarrysta. Toisessa vaiheessa
ideoista jalostetaan konsepteja, jotka visualisoidaan konkreettisiksi hyddyntaen erilaisia visualisoin-
nin menetelmia kuten kuvakertomusta.

Mallinnusvaiheessa tehdaan palvelun maturiteettia valmiimmaksi tekemalla prototyyppi, jonka tar-

koitus on olla edullinen ja kokeilua varten tehty versio. (Miettinen 2011, 36-37.)
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Asiakasymmarrys

» Asiakasymmarryksen
keraaminen eli tutkimus

Palvelun konseptointi
» Palvelumuotoilun

Lanseeraus ja yllapito visuallisoinnin menetelmét

Mallinnus (Prototypointi)

 Tarkoituksena tuottaa
mahdollisimman kevyt versio
lanseerattavasta palvelusta

Kuva 5. Palvelumuotoilun prosessin ydinalueet (mukaillen Miettinen 2011, 37)

Yksi prosessimalli toistuu kuitenkin |&hes kaikissa eri palvelumuotoilun prosessin kuvauksissa. Pal-
velumuotoilun prosessia ja ajatustapaa kuvataan hyvin usein Iso-Britannialaisen Design Counsilin
kehitteleman Tuplatimantti-mallin (engl. Double-Diamond model) mukaisesti. Prosessi kuvataan
kahtena timantin muotoisena kuviona, jotka seuraavat toisiaan, kuten kuvassa 6. Tuplatimantti-
malli koostuu neljasta eri kehityksen vaiheesta: 10yda, maarita, kehita ja tuota. Kuva 6 havainnollis-
taa, miten nama nelja vaihetta asettuvat tuplatimantti-malliin. Ensimmaisen timantin tarkoituksena
on tunnistaa oikea ongelma. Ensimmainen timantti on tutkimuksellinen ja analyyttinen. Toinen ti-
mantti keskittyy tunnistetun ongelman ratkaisemiseen oikein. Ongelman ratkaisussa peilataan
edellisen timantin tunnistettuun ongelmaan ja pyritdan I6ytdamaan paras ratkaisu. (Koivisto, ym.
2019, 43.) Timanttien sisalla on divergenssi- ja konvergenssivaiheet. Divergenssi tulee ensimmai-
sena, ja sen tarkoituksena on laajentaa tietoisuutta ja ideoida. Konvergenssin tarkoituksena supis-
tuvassa osassa timanttia on tehda analyysia, karsia tietoa ja jalostaa sita. Tarkoituksena on toistaa
naitd kahta osaa vuorotellen, jotta saadaan paljon ideoita ja ymmarrysta aiheesta, ja taman jalkeen

supistaa tieto hyodylliseksi. (Tuulaniemi 2011, 113.)
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Maarita

Oikean ongelman tunnistaminen, Ratkaisun kehittaminen ja
asiakasymmarrys konseptointi

Kuva 6. Design Councilin tuplatimantti-malli (mukaillen Koivisto ym., 2019, 43)

Tuplatimantti-prosessimalli koostuu kuvan 6 tapaan neljasta eri vaiheesta: |16yda, maarita, kehita ja

tuota, jotka kuvastavat prosessin eri vaiheita.

Loyda -vaiheessa tarkoituksena on kerata asiakasymmarrysta ja laajentaa tiedon maaraa, jotta
saadaan luotua pohja kehitystydlle asiakkaiden aidoista tarpeista. Palvelumuotoilussa tarkistelussa
ovat erityisesti kayttajan kayttaytyminen, motiivit ja unelmat. Tiedon hankkimisen tydkaluina toimi-
vat asiakasymmarryksen keraamiseen toimivat menetelmat, kuten aiemmin mainitut perustutki-
muksen menetelmat, kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmat seka eksploratiivisen tutkimuksen
menetelmat. (Koivisto ym, 2019, 45-46.)

Maarita -vaiheessa typistetaan 16yda-vaiheen keratty tieto ja analysoidaan se ymmarrykseksi. Kun
ymmarretdan asiakkaan tarpeita, |6ydetdan myos oikeanlaiset kipukohdat, joihin seuraavassa vai-
heessa lahdetaan innovoimaan ratkaisua. Maarita -vaiheessa etsitaan erityisesti mahdollisuuksia,
jotka voisivat olla liiketoiminnallisesti kiinnostavia samalla asiakkaan nakékulmaa ymmartaen.
Maarita -vaiheessa kaytetyt tyokalut pitdvat yleensa sisallaan asiakaspersoonat seka palvelupolun.
(Koivisto ym, 2019, 46.)

Kehita -vaiheessa ratkotaan kahdessa aiemmassa vaiheessa tunnistettuja ongelmia. Kehita -vaihe
keskittyy jalleen divergenssiin, eli laajentavaan ajatusmalliin, jossa tarkoituksena on synnyttaa ide-

oita ja kasvattaa tietoa. Aiempien vaiheiden tunnistettujen ongelmien ratkaisemiseksi ideoidaan
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uusia tapoja ratkaista 1dytyneet kipupisteet sekad ongelmat. Kehita -vaiheen tydkaluja ovat tyypilli-

sesti tyopajat ideointiin seka prototypointi. (Koivisto ym, 2019, 46.)

Tuota -vaiheessa jalleen analysoidaan ja rajataan kehitysvaiheessa tehdyt 16yddkset ideoinnin ja
prototypoinnin kautta. Nimensa mukaisesti vaihe pyrkii tuottamaan kayttéén otettavan ratkaisun tai
ratkaisuja. (Koivisto ym, 2019, 46—47.) Tuota -vaiheessa tuotoksena syntyy service blueprint seka
palvelukuvaus, joiden avulla voidaan tarkastella ratkaisua viela taloudellisesta nakdkulmasta.
Tuota -vaiheessa voidaan myds asettaa suorituskykymittarit, joilla palvelua arvioidaan tulevaisuu-

dessa. Tuota -vaiheen jalkeen lopputuloksena on siis markkinoille valmis palvelu.

Palvelumuotoilun prosessi on kayttajakeskeista ajatusmallia tukeva prosessi, joka ohjaa 16ytamaan
asiakkaan oikeat tarpeet. Prosessi perustuu iteratiiviseen kehitykseen, joka ohjaa lyhyisiin kehitys-
sykleihin, jotta saadaan tarkeaa asiakaskokemusta jo varhaisessa vaiheessa. Vaikka prosessia ku-
vataan useammalla eri tavalla, sen paapiirteet ovat |ahes aina samat. Palvelumuotoilun prosessi
pyrkii I6ytamaan ratkaisuja, jotka tuovat kayttajalle aitoa arvoa ottaen huomioon toteutettavuuden

seka palvelua tarjoavan yrityksen intressit.
3.4 Palvelumuotoilun tyokalut

Palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa kaytetaan erilaisia tydkaluja, jotka tukevat prosessin sen-
hetkista vaihetta. Palvelumuotoilijan ydinosaamista on naiden tydkalujen hallinta. Tyokalut eivat ole
ainoastaan spesifeja palvelumuotoiluun luotuja tydkaluja. Suuri osa tydkaluista on tuttuja liiketoi-
minnan kehittdmisen alalta, johon voi kuulua kilpailija- ja markkina-analyyseja, liiketoiminta- ja an-
saintamallien generointimenetelmia sek& kannattavuus- ja tuottolaskelmia riippuen siitd, mitd muo-
toillaan. (Koivisto ym 2019, 42.)

Palvelumuotoilun tydkalut ovat konkreettisia tekniikoita ja menetelmia, joita kaytetdan palvelumuo-
toilun prosessin tukena. Tallaisia tydkaluja on paljon erilaisia, joista tunnetuimpina ovat asiakas- tai
palvelupolku ja asiakaspersoonat. (Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider, 2018, 36-37.)
Koska palvelumuotoilun ajattelutapaa voi olla aluksi haastava ymmartaa, mieltavat monet palvelu-
muotoilun tydkaluiksi, joita palvelumuotoilussa kaytetdan. Palvelumuotoilussa taytyy kuitenkin
muistaa, ettd tyokalut ovat vain yksi osa kokonaisprosessia seka tukevat itse ajattelutapaa palvelu-

muotoilun takana eli asiakaskeskeisyytta. (Stickdorn ym, 2018, 20.)

Tassé osassa kuvataan palvelumuotoilun yleisimpia tydkaluja, joita tullaan kdyttdmaan opinnayte-

tyon produktissa.
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3.41 Asiakaspersoonat

Asiakaspersoonat tai kayttajapersoonat (eng. Customer personas) ovat mallinnuksia palvelun
mahdollisista kayttgjista. Asiakaspersoonia hyddynnetdan hahmottamaan palvelun kohderyhmaa
ja kayttajien tarpeita. Asiakaspersoonat luodaan alkuvaiheen tutkimuksiin seka osittain olettamuk-
siin perustuen. Asiakaspersoonien luominen on tarkea osa palvelumuotoilun prosessia, jolla visu-
alisoidaan aikaisen vaiheen tutkimuksista saatu tieto ja rajataan kohderyhmaa. (Stickdorn ym.
2018, 40—41, Tuulaniemi 2011, 154-155.)

Asiakaspersoonien tarkoituksena on auttaa suunnittelijoita ymmartamaan syvallisemmin asiakkai-
den tarpeita, odotuksia ja kayttaytymista. Kayttajaprofiilille luodaan kokonaan oma identiteettinsa,
jotka auttavat ymmartamaan palvelua kayttdjan nakokulmasta. Asiakaspersoonia luodessa teh-
daan kuvitteelliselle henkildlle demograafiset tiedot seka persoonan kuvausta ja kayttaytymistapaa,
kuten motiiveja ja elamantapoja. (Miettinen 2011, 59.) Yritysasiakaspersoonaa luodessa on tar-
keaa ottaa huomioon, ettéd motivaatioita ja kiinnostuksen kohteita tulee tarkastella ammatillisesta
nakokulmasta. Yritysasiakkaiden kohdalla on syyta luoda useampia asiakaspersoonia, silla yritys-
ten valisessa toiminnassa ostopaatokseen vaikuttavia henkilditd on usein useampia. (Reason,
2015, 130.)

Vaikka asiakaspersoona ei ole todellinen henkild, on asiakaspersoonan tarkoituksena kuvata oi-
keaa henkil6a. Asiakaspersoonia voidaan kayttaa palvelun segmentointiin ja ne luovat selkeita
segmentteja asiakkuuksista. Asiakaspersoonia kaytetdan yleensa koko palvelumuotoilun prosessin
ajan, jolloin ne auttavat pitamaan kayttajan tarpeet ja kokemukset mielessa. (Stickdorn, ym 2018,
40-41.)

Asiakaspersoonien kuvaus on tarkoitus toteuttaa sellaisessa muodossa, etta kaikki projektiin osal-
listuvat hahmottavat helposti mista on kyse. Luodessa asiakaspersoonia on suositeltavaa valttaa
julkisuuden henkildiden kuvia, koska julkinen henkil6 luo ihmisille ennakkoluuloja seka vaikeuttaa

asiakaspersoonan nakokulman saavuttamista. (Stickdorn, ym 2018, 40.)

Asiakaspersoonat ovat tarkeita apuvalineita suunnittelussa ja kehittamisessa, jotta voidaan varmis-

taa, ettd palvelu tai tuote vastaa asiakkaiden tai kayttgjien tarpeita ja odotuksia.
3.4.2 Palvelupolku

Palvelupolku (engl. customer journey) palvelumuotoilussa on asiakkaan lapikdyma vuorovaikutus-
ten ja kokemusten sarja, joka kuvaa kayttajan kokemuksen alusta loppuun. Palvelupolku tydkaluna
visualisoi sen, miten asiakas kulkee ja kokee palveluprosessin lapi. Palvelupolun avulla visualisoi-

daan koko palvelukokonaisuus asiakkaan nakokulmasta, joka alkaa ennen asiakkaan suoraa
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yhteytta palvelua tarjoavaan yritykseen ja jatkuu viela palvelun kuluttamisen jalkeen. Kuva 7 osoit-
taa tyypillisen mallin visualisoida palvelupolku. (Koivisto ym. 2019, 35.) Stickdorn ym. (2018, 43)
kuvaavat palvelupolkua elokuvamaiseksi, joka koostuu kohtauksista eli palvelutuokioista ja niiden
sisalla olevista kontaktipisteista. Palvelupolku on hyvin ihmiskeskeinen tapa 16ytaa avainkohdat
asiakkaan palvelukokemuksessa ja |0ytaa niihin vastaavat ratkaisut. Palvelupolulla saadaan jalleen
aineettomia kokemuksia nakyviksi ja ymmarrettaviksi, kuten palvelumuotoilun monilla muillakin tyo-
kaluilla. Nain kaikki kehityksessa mukana olevat henkil6t saavat selkedmman yhtenaisen kuvan

palvelun kulusta seka kayttajan tarpeista seka kipukohdista. (Stickdorn ym. 2018, 43.)

Palvelupolku tyypillisesti jaetaan kolmeen osaan:

1. Esipalveluvaihe, jonka aikana asiakas etsii tietoa palvelusta ja ottaa ensimmaisia kontaktipisteita
palveluntarjoajaan.

2. Ydinpalveluvaihe, joka tarkoittaa suurimman osan arvosta muodostavaa ydinpalvelua, kuten toi-
meksiantajalla ICT-laitteiden ymparille rakennetut palvelut.

3. Jalkipalvelu, joka tarkoittaa varsinaisen tapahtuman jalkeiseen aikaan sijoittuvaa kontaktia. Jalki-
palvelua voivat olla asiakaspalautteet, reklamaatiot tai huoltolaajennusten paivittaminen. (Tuula-
niemi 2011, 78-79.)

Palvelupolku tarkentuu palvelutuokioiden seka palvelun kontaktipisteiden kautta. Palvelutuokiolla
tarkoitetaan yksittaista vaihetta, jossa asiakas on vuorovaikutuksessa palvelutarjoajan kanssa. Pal-
velutuokioilla viitataan sellaisiin hetkiin, jotka tuottavat asiakkaalle arvon. Palvelutuokioita voivat
olla esimerkiksi vuorovaikutus henkilén kanssa tai digitaalisessa ymparistdssa tapahtuva interaktio.
Palvelupolku voi taman lisaksi pitaa sisallaan muitakin palvelutuokioita, kuten kavelya tai odotta-
mista. (Stickdorn 2018a, 56.) Toimeksiantajan prosesseissa esimerkkina odottamistuokiosta on
tarjouksen odottaminen. Palvelutuokiot koostuvat kontaktipisteistd. Kontaktipisteitd ovat kaikki ne
tilanteet, kun asiakas kokee, nakee tai aistii tarjottavan palvelun. Kontaktipisteet ovat havaintoja,
joita ihminen aistii kuulo-, naké-, maku-, haju- tai tuntoaistillaan. Kontaktipisteet voidaan jakaa nel-

jaan eri ryhmaan: kanavat, esineet, toimintamallit ja ihmiset. (Miettinen 2011, 51.)
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Kuva 7. Yksinkertainen esimerkki palvelupolusta
3.4.3 Service blueprint

Service blueprint on samankaltainen kronologisesti eteneva tyokalu kuin palvelupolku, mutta silla
on oma paikkansa palveluiden kehittamisessa. Service blueprint on palvelupolkua yksityiskohtai-
sempi tapa visualisoida palveluprosessin eri vaiheita palvelun aikajanalla. Erona service blueprintin
ja palvelupolun valilla on se, etta service blueprint yhdistda asiakkaalle nakyvan osan taustalla ole-
viin prosesseihin yksityiskohtaisemmin kuin palvelupolku. Tyypillisesti tukiprosesseja, jotka ovat
muun organisaation tai ulkopuolisten kumppanien toteuttamia, ei oteta ollenkaan tai kovin syvalli-
sesti huomioon palvelupolussa, mutta service blueprintin tarkoituksena on yhdistaa ja havainnollis-
taa riippuvuudet nakyvien ja taustalla olevien prosessien valilla. Service blueprint havainnollistaa,
miten asiakkaan toiminta vaikuttaa palvelua tarjoavan organisaation palveluprosesseihin ja mika
teko kaynnistaa mitakin prosesseja. Tama toimii myo6s toiseen suuntaan, jolloin organisaation sisai-

set prosessit kaynnistavat asiakkaan toimintaa. (Stickdorn 2018a, 53.)

Palvelupolku tarjoaa yleiskatsauksen palveluprosessista kiinnittden painopisteen asiakkaan koke-
mukseen, kun taas service blueprint kertoo yksityiskohtaisemman kuvauksen palvelun kokonaisuu-
desta ottaen huomioon my&s sidosryhmat laajemmin. Service blueprintin avulla saadaan nakyviin
toiminnan kannalta kriittiset osa-alueet myds organisaation ulkopuolelta. Tdman lisdksi service
blueprint auttaa maarittdamaan seurantamittarit, joiden avulla palvelun onnistuneisuutta voidaan

seurata.
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Kuva 8. Yksinkertainen esimerkki service blueprintista (mukaillen Elina R & Orpana T. 2020)
3.4.4 Business Model Canvas

Business Model Canvas on yleisesti tunnettu tyokalu myods palvelumuotoilun ulkopuolelta, jonka
Alex Osterwalder ja Yves Pigneur ovat esitelleet kirjassaan Business Model Generation (Tuula-
niemi 2011, 175). Business Model Canvas on visuaalinen tytkalu, joka auttaa suunnittelemaan ja
visualisoimaan liiketoimintamallia ja siksi se sopii my6s osaksi palvelumuotoilua. Koska palvelui-
den tuotteistamisessa ja kaupallistamisessa on kyse arvon luonnista, saadaan Business Model
Canvasilla visualisoitua liiketoiminnalle tarkeat toiminnot helposti ymmarrettavaan muotoon. Busi-
ness Mondel Canvas auttaa havaitsemaan, kuinka organisaatio tai pienemmassa mittakaavassa
palvelu mahdollistaa arvon luomisen kayttajalle ottaen huomioon toimintojen vuorovaikutuksen toi-
siinsa. Taman vuoksi tydkalu soveltuu niin suunnittelijoille kuin johtajille, koska Business Model
Canvas huomioi faktat, kuten resurssit, tulovirrat seka kustannusrakenteet. Naiden vuoksi Busi-
ness Model Canvas soveltuu hyvin pohjan keskustelulle johtajien ja palveluiden suunnittelijoiden
vélille seka helpottaa molempia ymmartamaan toisen nakdkulmaa. (Tuulaniemi 2011, 175-176,
Stickdorn ym. 2018, 75-76.)

Business Model Canvas koostuu yhdeksasta kohdasta, jotka ovat:

. Value Proposition: Arvolupaus, mita arvoa yritys tai palvelu tarjoaa kayttajalle?
. Customer Segments: Asiakassegmentit, kenelle yritys tai palvelu tarjoaa ja luo arvoa?

. Channels: Kanavat, miten yritys tavoittaa asiakkaansa?

. Revenue Streams: Tulovirrat, miten yritys tai palvelu ansaitsee rahaa?

1
2
3
4. Customer Relationships: Miten yritys luo, yllapitaa ja kehittdd suhteita asiakkaisiinsa?
5
6. Key Resources: Resurssit, mitka ovat tarkeimmat resurssit?

7

. Key Partners: Kumppanit, ketka ovat tarkeimpia kumppaneita?



23

8. Key Activities: Ydinprosessit, mitka ovat yrityksen tarkeimmat toiminnot?

9. Cost Structure: Kulurakanne, mitka ovat kustannukset?

Palvelumuotoilussa Business Model Canvasilla voi arvioida ja testata palvelua etukateen tai proto-
typointivaiheessa, jolloin kulut ja muut liiketoiminnalliset asiat, joihin palvelu vaikuttaa, visualisoitu-
vat. (Stickdorn ym. 2018, 75-76.)

Liiketoimintamallin kautta palveluiden arviointi on kriittisen tarkea vaihe, jota Business Model Can-
vas tukee erityisen hyvin. Innovaatiokonsultointiin erikoistunut Doblin Inc:in perustaja Larry Keeley
on tehnyt tutkimusta olemassa olevan liiketoimintamallin innovoinnista ja kehittdmisesta. Tutkimuk-
sien tulokset ehdottavat, etta liiketoimintamallin kehittaminen (Business Model) on selvasti tuottoi-
sin tapa. Innovointi liiketoimintamallin yhteydessa voi tuottaa jopa kymmenkertaista tuottoa kehitys-
euroa kohti. (Tuulaniemi 2011, 175.) Tdman vuoksi myds palvelumuotoilussa Business Model Can-

vas on hyddyllinen tydkalu palveluiden kehittamisessa.

Kumppanuudet
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Kokoon perustuva Ominaispiirteita

Arvolupauksen

taloudellinen optimointi Resurssit ;r\_{o:jlgpaukseen:

Riskin ja epavarmuuden . randi ja status H

[t Mita resursseja Helppolymbisyys jakelukanavat
arvolupauksemme, Hinta

Erityisten resurssien ja
toimintojen kayttddn
saaminen

Mit& kanavia pitkin asiakkaat
haluavat tulla saavutetuksi?
Miten télla hetkella
saavutamme asiakkaamme?
Mitk& ovat avainkanavat?

jakelukanavamme, Ominaisuudet
asiakasuhteemme ja Saasto
ansaintamallimme vaativat tai Ty6n helpottaminen

tarvitsevat? Riskin pienentdminen

Kulurakenne

Mitké ovat merkittavimmaét kulumme?
Mitka ydinprosessit ovat kalleimpia?
Mitka ydinprosessit tuovat eniten kuluja?

Ansaintamalli
Mista asiakkaamme ovat valmiita maksamaan?
Mité he talla hetkella maksavat?
Kuinka he maksavat?
Miten he mieluiten maksavat?

Kuva 9. Business Canvas Model (mukaillen Tuulaniemi 2011, 179)
3.4.5 Prototyypit ja iterointi

Palvelumuotoilussa pyritdan prototyyppien, kokeilujen ja testauksen kautta kerddmaan tietoa suun-
nitelman toimivuudesta seka asiakkaalle muodostettavan arvon nakemisesta. Tama kiihdyttaa luo-
vaa ajattelua seka vahentaa riskia kehitystydssa. Prototyypit perinteisesti ovat visualisoituja, hah-
momalleja tai funktionaalisia kayttoliittymia. Prototyyppi auttaa havainnollistamaan ideaa tai kon-

septia palvelusta tai tuotteesta. Muotoiluajattelun mukaisesti prototyyppi pyritddn tekemaan
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mahdollisimman yksinkertaisesti seka kustannustehokkaasti. Testauksen avulla esitetaan asiak-
kaille, kayttgjille ja sidosryhmille viimeistelemattomia raakaversioita. Raakaversiot ovat helposti |1a-
hestyttavia, jonka vuoksi ihmiset uskaltavat antaa palautetta. Tama myds mahdollistaa palautteen
saannin riittdvan aikaisessa vaiheessa kehitysprosessia. Iteraatioiden edetessa prototyyppien yksi-
tyiskohtaisuus ja maturiteetti kasvaa lahemmaksi valmista palvelua tai tuotetta. On myos tarkeaa,
ettd muotoilija ei ihastu omaan ideaansa ja ottaa muiden ideat vastaan. Prototypointi ja testaus on
hyva tapa nopeuttaa innovaatiota ja saada muiden ndkemyksia iteraatioiden edetessa. IDEO-muo-
toilutoimistossa on syntynyt hyvin protoilua kuvaava sanonta: "Ep&onnistu aikaisin onnistuaksesi
aiemmin”. (Koivisto ym. 2019, 40.) Prototypointi varmistaa, etta tuotetaan palvelua, joka perustuu
oikeisiin tarpeisiin eika palvelumuotoilijan tai tiimin oletuksiin ja mielipiteisiin (Stickdorn ym. 2018,
209).

3.5 Implementointi palvelumuotoilusta liiketoimintaan

Palvelumuotoilussa implementointi tarkoittaa prosessin tai palvelun tuomista kaytantéon. Palvelu-
muotoilu sisaltdd monia elementteja, kuten tietynlaisia prosesseja seka tydkaluja, joiden tarkoitus
on loppujen lopuksi saada muotoiltu palvelu saatettua kaytantéén. Prototyypin tai konseptin muut-
taminen toimivaksi palveluksi on palvelumuotoilun lopputuote. Palvelumuotoilu ei saa loppua kon-
septiin tai prototyyppiin: tavoitteena taytyy aina olla kyky vaikuttaa positiivisesti loppuasiakkaisiin,
tydntekijoéihin, prosesseihin, organisaatioon seka liiketoimintaan. TAman vuoksi implementointi on
ratkaiseva vaihe, jotta palveluiden kaupallistaminen ei jaisi vain suunnittelun tasolle. Implementoin-
nin sijoittuminen palvelumuotoilun prosessissa on tuplatimantti-mallin lopussa. Ennen varsinaista

implementointia ovat iteraatiot ja prototypoinnit. (Stickdorn ym. 2018, 270.)

Lopulliselle palvelun kayttéonotolle ja vakioimiselle saattaa olla suuria teknisia edellytyksia, jotka
tulee ottaa huomioon palvelun implementoinnissa. Esimerkkina tekniselle edellytykselle on tuotan-
tolinjan uusiminen, tekninen jarjestelmakehitys tai tyétapojen seka tiimin muuttaminen tietyn palve-
lun toimittamiseksi. Muutoksen laajuuden mukaan on erilaisia kaytantoja, jotka kannattaa ottaa

huomioon palveluiden implementoinnissa. (Stickdorn ym. 2018, 270.)

Yksi kaytannoista on tydskentely tydntekijdiden kanssa, jotka eivat osallistuneet itse palvelun suun-
nitteluprosessiin, mutta toimivat uuden prosessin kanssa ja kayttavat prosessia. TyOoskentelylla tar-

koitetaan palveluun perehdyttéamista seka opastamista. (Stickdorn ym. 2018, 271.)

Myds integrointi organisaation kaytdssa oleviin jarjestelmiin, niin ettd palvelut ovat helposti myyta-
vissa ja toteutettavissa, on osa teknisia edellytyksia. Integrointiin kuuluu myds kumppaniverkosto,
joka on palvelumuotoiluprosessin aikana kartoitettu ja validoitu sopivaksi kyseiselle palvelulle.
(Stickdorn ym. 2018, 271.)
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Lisaksi implementoinnissa tulee kirkastaa tavoitteita. Uusi palvelu tulee voida integroida yhtidssa
kaytossa oleviin liiketoiminnan suorituskykymittareihin (engl. KPI, Key Performance Indicators),
jotta palvelua voidaan mitata yhtion haluamalla tavalla likketoimintaa tukien. (Stickdorn ym. 2018,
271.) Liiketoiminnassa mittareiden asettaminen on selkea ja helppo tapa mitata palvelun onnistu-
mista, joten palvelua kayttédnottaessa on tarkeaa asettaa suorituskykymittarit ja seurata niita. (Al-
honen & Eloranta 2021, 24.)
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4 Tuottamisen lahtotilanteen kuvaus ja suunnitelman esittely

Tassa osiossa kasittelen [ahtotilannetta toimeksiannolle ja empiriaa oppaan tuottamiselle seka esit-
telen toimeksiantajan ja toimeksiannon taustalla olleen tarpeen. Opas B2B-palveluiden tuotteista-
miselle palvelumuotoilun keinoin keskittyy yleisesti palvelun tuotteistamiseen ja antaa raamit toimia

jatkossa palvelumuotoilun prosessin mukaisesti soveltaen palvelumuotoilun tydkaluja.

Oppaan tuottaminen kaynnistyi marraskuussa 2022 toimeksiantajan tarpeesta palveluiden tuotteis-
tamiselle asiakasymmarryksen kautta. Projektisuunnitelma ja aikataulu l6ytyvat myéhemmin tasta
kappaleesta. Tydskentelin opinnaytetydn tuottamisen aikaan toimeksiantajalla, josta toimeksianto
opinndytetydn aiheelle on saatu. Toimeksianto koski nimenomaan yritysmyynnin osastoa Verkko-

kauppa.comin organisaatiossa ja on tuotettu yritysmyynnin ndkékulma huomioon ottaen.

Verkkokauppa.com Oyj on tuotteistanut hyvalld menestykselld konkreettisia tuotteita, mutta maail-
man kehittyessa kohti palveluyhteiskuntaa on Verkkokauppa.comin palveluiden lisaantynyt kysynta
herattanyt toimeksiantajassa kiinnostusta. Palveluita on myyty Verkkokauppa.comissa jo pitkaan
ydintuotteiden ymparilla, esimerkkind leasingrahoitus. Ongelmana on kuitenkin ollut uusien palve-
luiden kuvaaminen seka implementointi kayttdéon, joten systemaattiselle tavalle kehittaa ja tuotteis-
taa palveluita oli selkea tarve. Tahan tarpeeseen vastaa opinndytetyon lopullinen tuotos, jonka tar-

koituksena on toimia oppaana palveluiden tuotteistamiselle palvelumuotoilun keinoin.
4.1 Verkkokauppa.com Oyj

Opinnaytety6n toimeksiantaja on Verkkokauppa.com Oyj ja organisaation sisalla Yritysmyynti-
osasto. Verkkokauppa.com on vuonna 1992 perustettu tunnettu suomalainen verkkokauppa, joka
aluksi myi vain komponentteja tietokoneisiin, mutta I&hti pian laajentamaan tuotevalikoimaansa
myds muihin kategorioihin. Yritysmyynti on ollut osa Verkkokauppa.comia heti alusta alkaen. Paa-
toimialaksi Verkkokauppa.com Oyij:lla on nimetty IT-laitteet. Nykyisin Verkkokauppa.com on tun-
nettu paasaantoisesti kuluttajaelektroniikan jalleenmyynnista, johon kuuluu tietotekniikan liséksi ko-

dinelektroniikka seka viihde-elektroniikka.

Verkkokauppa.com on kasvattanut toimintaansa tasaisesti ja listautui vuonna 2014 Helsingin pérs-
siin First North-listalle (Heikkild 2014). Vuonna 2020 Verkkokauppa.com siirtyi Helsingin pdrssin
paalistalle. Vuonna 2021 Verkkokauppa.comin liikevaihto oli 575 miljoonaa euroa ja yritys tyollisti

keskimaarin 776 henkil6a. (Verkkokauppa.com 2021.)

Vuonna 2021 yritysmyynti oli tarked kasvun mahdollistaja Verkkokauppa.comille. Yritysmyynti kas-
voi liikkevaihdollisesti vuoden 2021 aikana miltei 20 prosenttia, joka on 2 prosentin kuluttajamyynnin

kasvuun verrattuna todella merkittava suoritus. Verkkokauppa.com pyrkii saavuttamaan miljardin
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euron liikkevaihdon vuoden 2025 loppuun mennessa 5 prosentin liikevoittomarginaalilla. Yritys-

myynnin kasvulla on siis tarkea osuus myds kasvutavoitteeseen paasemisella.

Vuosikertomuksessa 2021 Verkkokauppa.com listaa kahdeksan tukijalkaa strategian toteutta-
miseksi. Vuosikertomuksessa 2021 kiteytetdan strategia seuraavasti: "Visionamme on pysya verk-
kokaupan edellékavijana jatkuvan innovoinnin ja kehityksen avulla. Tehtdvanamme on tarjota pa-
ras mahdollinen asiakaskokemus Pohjoismaissa valituissa kategorioissa”. Strategian yhdeksi pe-
ruspilariksi Verkkokauppa.com on nostanut asiakaskokemuksen, joka tukee vahvasti ajatusmallia
palvelumuotoilun ymparilla. Toimeksiantaja on siis alkanut kiinnittdmaan vahvasti huomiota asia-
kaskeskeisempaan toimintaan. Tasta syysta palvelumuotoilu on yksi hyva tapa toteuttaa strategiaa

kaytanndn tasolla.

Verkkokauppa.comilla on yli 50 000 aktiivista yritysasiakasta (Verkkokauppa.com 2021). Taman
vuoksi palveluiden asiakaskeskeisella tuotteistamisella on valtava potentiaali. Yritysmyynnin poten-
tiaali yhdistettyna Verkkokauppa.comin strategiseen valintaan panostaa asiakaskokemukseen ja
sita kautta asiakastyytyvaisyyteen tukee vahvasti palvelumuotoilun implementointia osaksi yhtién

toimintaa.
4.2 Lahtétilanne ja kehittamistehtava

Haastattelin toimeksiantaja Verkkokauppa.comin B2B-myyntijohtajaa Lari Hevonojaa, joka toimii
asiantuntijana toimeksiantajan puolelta. Hevonojalla on pitka tausta IT-alalta verkkokauppamai-
sessa ymparistdssa ja B2B:ssa johtotehtavista. Verkkokauppa.comin B2B-myyntijohtajana Hevo-
noja aloitti Verkkokauppa.comin yritysmyynnissa vuoden 2020 toukokuussa.

Haastattelu toteutettiin teemahaastatteluna osana empiirista tutkimusta, jonka tarkoituksena on ke-
rata aineistoa seka analysoida toimeksiantajan nykytilannetta palveluiden tuotteistamisen osalta ja

I6ytaa kehittdmiskohteet produktin luontia varten.

Teemahaastattelua kutsutaan puolistrukturoiduksi haastatteluksi, joka on nimensa mukaisesti lo-
makehaastattelun ja strukturoimattoman haastattelun valimuoto. Teemahaastattelun ideana on
kohdentaa haastattelu rajattuihin aiheisiin ja sitéd kautta luodaan keskustelua. Teemahaastattelulla
pyritdan lisdamaan tietoa haastateltavan nakemyksista ja nakdkulmasta. (Hirsjarvi & Hurme 2022,
423.)

Kysymykset haastattelulle on rajattu seuraavien tutkimuskysymysten avulla:

Paakysymykset — Mik& on palveluiden nykytilanne ja mitkd ovat tulevaisuuden suunnitelmat palve-

luiden tuotteistamiselle?
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4.2.1 Palvelut Verkkokauppa.com Oyj:n B2B tarjoamassa nykypaivana

Verkkokauppa.comilla on selkeasti kaksi padsegmenttia B2B-asiakkaissa: kuluttajamaiset asiak-
kuudet, jotka asioivat hyvin kuluttajamaisella toimintatavalla verkkosivuston kautta itseohjautuvasti.
Toinen paasegmentti on suurasiakkaat, jotka hankkivat tuotteita isommilla volyymeilla ja joille on
dedikoitu oma Key Account Manager, joka hoitaa asiakkuutta seka on aktiivisesti asiakkaan
kanssa tekemisissa liittyen hankintoihin seka uusiin tuotteisiin ja palveluihin. Nain ollen myods asia-
kastarpeita on erilaisia, ja uutta palvelua muotoiltaessa on tarkea ottaa huomioon erityyppiset seg-

mentit.

Verkkokauppa.comin yritysmyynti on tuonut tuotteisiin liittyvid palveluita tarjoamaan, kuten takuu-
palveluita, rahoituspalveluita ja muita hyvin lahelle tuotteisiin liitettyja palveluita. Palvelut ovat liike-
toiminnallisesti tarkedssa osassa toimeksiantajan tarjoamaa, koska niilla varmistetaan, etta asiak-
kaiden tarpeisiin vastataan kokonaisvaltaisesti. Tulevaisuuden suunnitelmat ovat myos monipuolis-
taa tuotteisiin liittyvia palveluita. Tulevia palveluita ovat esimerkiksi kiertotaloutta tukeva takaisinos-
topalvelu, jonka avulla toimeksiantaja ostaa kaytettyja tietokoneita, noutaa ne asiakkaalta, kasitte-
lee tuotteet tietoturvallisesti seka lopuksi jalleenmyy tuotteet. Tama kaikki maksaen asiakkaalle hy-

vityksen kaytdsta poistuneista laitteista.

Toimeksiantajan tarjoamassa palveluiden osuus liikevaihdosta on haluttua pienempi ja siksi toi-
meksiantajan nakdkulmasta on ajankohtaista ja tarkeda tuotteistaa palveluita ja nimenomaan oi-
keita palveluita, jotta palveluiden osuus liikevaihdosta kasvaisi ja kasvattaisi liikkevaihtoa. Palvelu-
muotoilu on etaisesti tuttu yritysmyynnin johdolle. Kaytanndn kokemusta Hevonojalla ei ole, mutta

teorian tasolla tunnistetaan palvelumuotoilun tytkaluja ja ajatusmallia.
4.2.2 Palveluiden kaupallistamisen ja kehittimisen nykytilanne

Toimeksiantajan organisaatiossa palveluiden tuotteistamiseen on aloitettu jo kiinnittamaan selke-
asti huomiota. Painotus on kuitenkin viela B2C-palveluissa, johon palveluportfolio on kovaa vauhtia
rakentumassa. Organisaatiossa on panostettu nimenomaan palveluiden tuotteistamiseen. Ylatason
kasitys on siis olemassa, etta palveluilla on jatkossa merkittdva osuus ja niiden kaupallistamiseen

on jo luotu suunnitelmia.

B2B-organisaatiossa ei kuitenkaan ole viela palveluiden tuotteistamiselle ja kaupallistamiselle luo-
tuja toimintamalleja. T&han mennessa palvelut ovat pitkalti tulleet asiakkaan pyynndésta toteuttaa

jotakin, jonka mydéta toimeksiantaja on tiettya tapausta varten projektiluontoisesti toteuttanut palve-
lun kertatoteutuksena. Ongelmana on jatkuvuuden kannalta ollut suunnitelmallisuuden seka doku-
mentaation puute. Opinnaytetyon tekohetkella selkea malli yritysmyynnin organisaatiossa palvelun

tuotteistamiselle seka dokumentoinnille puuttuu ja se nakyy palveluiden kaupallistamisessa.
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Samasta syysta toimeksianto on luoda opas B2B-palveluiden tuotteistamisesta palvelumuotoilun
keinoin. Tamanhetkinen toiminta ei tue palveluiden skaalautuvuutta, vaikka yksittaiset projektiluon-
toiset tapaukset onnistuvat. Palvelukehityksessa on kuitenkin my®s onnistumisia palvelulaitemal-
lien puolelta, jossa suurena tekijana on yhteistyd ulkopuolisen alihankkijan kautta, joka on palvelun
tuotteistanut ja konseptoinut. Palveluiden myyminen valmiiksi tuotteistettuna on siis onnistunut,

mutta omien palveluiden tuottaminen on ollut heikommin hallinnassa.

Toimeksiantaja kayttda palvelumuotoilusta tuttuja elementteja jo osittain nyt, mutta p alvelumuotoi-
lun systemaattinen yhdistaminen palveluiden kehittdmiseen ja kaupallistamiseen on jaanyt olemat-
tomaksi. Korkeammalla tasolla strategiassa ei talla hetkella ole otettu huomioon palvelumuotoilun
implementointia kaytantdon. Yritysmyynnin organisaatiossa palvelut koetaan kuitenkin kilpai-
lueduksi, joiden avulla pystytaan tayttdamaan asiakkaan tarpeet seka tukemaan hankintoja asiak-
kaan hankintoja alusta loppuun saakka koko elinkaaren ajan. Kilpailuedun paranemiseen organi-

saatiossa nahdaan potentiaalia kattavammalla palvelutarjoamalla ja selkeammilla prosesseilla.

Palveluiden kehitys tulevaisuudessa on suuressa roolissa tavoitteiden tayttamisessa. Verkko-
kauppa.comin 1 miljardin euron liikevaihdon tavoittelu vuoden 2025 loppuun mennessa asettaa
kasvupaineita myos yritysmyynnille, jonka taytyy myos kasvattaa liikkevaihtoaan. Tasta syysta yri-
tysmyynnin organisaatiossa nahdaan palvelutarjoaman monipuolistaminen ja kasvattaminen valtta-

mattdmaksi, johon tdman tydn produktin avulla pyritaan.

Verkkokauppa.comin yritysmyynnin organisaatiolla on tahtotila panostaa palvelutarjoamaan ja sen
kehittdmiseen. Hevonoja nakee palvelumuotoilun kayttdmisen osana palvelukehitysta kiinnosta-

vana apuna palvelutarjoaman kasvattamiseen.

Tuotoksen tarkoituksena on vastata toimeksiantajan ongelmaan systemaattisen palveluiden kehit-
tamisen ja tuotteistamisen puutteesta tarjoamalla toimintamallia tuotteistaa systemaattisesti ja
asiakaskeskeisesti. Oppaan avulla saadaan matriisi prosessille, joka helpottaa systemaattista toi-
mintaa jatkossa. Systemaattinen toiminta johtaa pitkassa juoksussa palvelutarjpaman paranemi-
seen seka parempaan asiakastyytyvaisyyteen, jotka ajavat toimeksiantajan toimintaa Iahemmaksi
kovia tavoitteita liiketoiminnan kasvussa. Tuotos on onnistunut, kun se antaa pohjan toimeksianta-

jan tyontekijoille kehittdd osaamistaan palveluiden tuotteistamisessa.
4.3 Oppaan tuottamisen suunnitelman ja tuottamisen kuvaus

Tassa alaluvussa kuvataan opinnaytetydn projektisuunnitelmaa seka aikataulua. Projektisuunnitel-
man ja aikataulun lisdksi tassa kuvataan, miten aineistoa on keratty ja miten tuottaminen onnistui.
Luku pitaa sisallaan taulukon alkuperaisesta aikataulusta, jonka olin suunnitellut opinnaytetyodlle.

Luvussa kasitelladn myods opinnaytetyon tuottamista ja tuottamiseen liittyvia haasteita.
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Tyon aikana olin toimeksiantajan kanssa taysipaivaisessa tydosuhteessa ja tarkoituksena oli kayttaa
tydaika paasaantodisesti opinnaytetydn tekemiseen. Tein projektisuunnitelman aikataulutuksen viik-
kotasolla, koska tiesin kayttavani toimistoajoissa suurimman osan paivasta tydskennellen opinnay-
tetydn parissa, jolloin viikonloput ja illat jaivat ajallisesti vapaiksi. Tyon aikataulu ennen tyén aloitta-
mista rakentui taulukon 2 mukaisesti, jonka rakensin opinnaytetydseminaarien pohjalta. Opinnayte-

tydn konkreettinen tekeminen alkoi viikolla 44 eli 1.11.2022.

Taulukko 2. Aikataulutus opinnaytetydlle.

Viikko alkaen 2022 marras- Vaihe Selitys
kuusta
Viikko 44. Johdannon alustava kirjoitus. Johdannon seka toimeksian-

non taustan kirjoittaminen.

Viikko 45. Tietoperustan rakentaminen. Lahteisiin tutustuminen ja pe-
rehtyminen.
Viikko 46. Tietoperustan kirjoitus. Lahteiden hyddyntédminen kir-
joittamisessa ja niputtaminen
Viikko 47. Tietoperusta valmiiksi. Valipa- = Tietoperustan kuvien tekemi-
lautus ont-ohjaajalle. nen ja tekstin lapikaynti. Vaihe
1/3
Viikko 48. Empirian hahmottelu seka B2B-Myyntijohtaja Hevonojan
haastattelun valmistelu. haastattelu.
Viikko 49. Haastattelun analysointi ja kir- = Yhteenvedon tekeminen.
jaaminen empiria osioon.
Viikko 50. Empirian kirjoittaminen seka Empiriaan lahtétilanteen ku-
produktin suunnittelu. vaus.
Viikko 51. Produktin suunnittelun jatkuu. =~ Oppaan kokonaisuuden luon-
nostelu ja ideointi
Viikko 52. Produktin tekeminen ja empi- = Oppaan kirjoitus ja samalla

rian taydennys produktin ede-

tessa.

empirian tdydennys oppaan

edetessa.
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Viikko 1. 2023 Produktin ja empirian valmis- Vaihe 2/3
tuminen. Ont-ohjaajan kom-

mentit Iahes valmiista tyosta.

Viikko 2. Opinnaytety6n korjaukset ja Vaihe 3/3
taydennys, jos on taydennet-

tavaa. Lahetys arvioitavaksi

Aikataulu osoittautui aivan liian optimistiseksi tydskentelyvaiheessa. Vaikka aikataulutus oli selke3,
vei lahteiden etsiminen seka lukeminen tietopohjaa varten enemman aikaa kuin aikataulua teh-
dessa arvioin. Palvelumuotoilusta I6ytyy paljon asiaa ja aihe on kirjoittajalle mielenkiintoinen, mutta
laadukkaiden ja luotettavien lahteiden I6ytaminen oli haastavampi prosessi kuin alkuvaiheessa oli
odotettu. Haasteita lisasi myos halu osallistua toimeksiantajan tarjoamiin muihin projekteihin opin-
naytetyon aikana, jolloin aikaa luonnollisesti kului my6s muuhun tydskentelyyn. Taman lisaksi lop-
puvaiheen viimeistelyssa meni yllattavan pitkdan, johon en ollut varautunut riittdvasti. Vaikka opin-
naytetyon valmistuminen venyi odotettua enemman, niin huomioitavana seikkana oli, etta sen val-

mistumiselle ei ollut painetta.

Toimeksiantajan |ahtdtilanne oli osittain selvilla jo aluksi ja olin kdynyt keskusteluita liittyen palvelui-
den tuotteistamisen prosessiin. Seuraavaksi tutustuin muihin toiminnallisiin opinnaytet6ihin, jotta
toiminnallisen opinnaytetydn kokonaisuus olisi selked ja ymmartaisin, mita silla ja produktilla tarkoi-
tetaan. Tutkin myds muita opinnaytetoita, jotka keskittyivat asiakaskokemukseen tai palveluiden
kehittdmiseen. Taman pohjalta alkoi alustavasti kartoitus lahteista tietoperustaa varten. Kun oli 16y-
tynyt tarpeeksi laadukkaita lahteita seka tarpeeksi paljon materiaalia tietoperustaa varten, alkoi do-
kumenttianalyysin tekeminen ja sen jalkeen tietoperustan kirjoittaminen. Materiaaliksi valikoitui
paasaantdisesti kirjalahteita, mutta myds artikkeleita internetistd seka Haaga-Helian tuottamista
materiaaleista. Kirjalliset Iahteet tuottivat hyvin lisatietoa aiheesta ja sain paljon lisada substanssi-

osaamista aiheesta.

Tuottaminen alkoi tuotteistamisen seka palveluiden teoriaperustuksesta, koska koin niiden olevan
tarkea pohjustus palvelumuotoilulle seka tuotteistamiselle. Seuraavaksi oli aika siirtya itse palvelu-
muotoiluun, jonka ty6 pyrkii kuvaamaan yksityiskohtaisesti seka kaytannonlaheisesti. Palvelumuo-
toilun osalta tietoperustaa tutkiessani I0ysin toistuvia menetelmia eri 1ahteista toteuttaa palvelu-
muotoilua kaytanndssa, joiden pohjalta Iahdin miettimaan toiminnallisen opinnaytetyon loppu-

tuotosta. Kun tietoperusta oli kirjoitettu tarpeeksi laajaksi ja aihetta syvallisemmin tutkien paasin



32

itse produktin tuottamiseen. Opas itsessaan muotoutui hyvin nopeasti sellaiseksi kuin halusin ja

pysyi loppuun asti pitkalti suunnitelman mukaisena.

Tuotoksen onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta tuotos on selkea ja helppo ymmartaa, koska
palvelumuotoilu on toimeksiantajan organisaatiossa jokseenkin vieras toimintatapa. Tyon kayttotar-
koituksen huomioon ottaen valitsin tehda oppaan Microsoft Powerpoint alustalle, josta sita on
helppo esittaa toimeksiantajalle ja tyontekijdille, ja toimeksiantaja voi jakaa tiedostoa sisaisessa
intrassaan. Tama myods mahdollisti Microsoftin kuvapankin kayttamisen seka omien havainneku-
vien tekemisen oppaaseen, jotka taas mahdollistivat kevyemman ulkoasun kuin Word-tiedostona
luodussa oppaassa. Valitun alustan my6ta myds toimeksiantajan brandi ja visuaalinen ilme pysyy

yhtenadisena. Opas on kuitenkin liitetty viralliseen opinnaytetyéhén PDF-tiedostona.
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5 Pohdinta

Pohdinta osassa analysoidaan opinnaytetydn produktin eli oppaan palveluiden tuotteistamiselle
palvelumuotoilun keinoin onnistumista seka kehitysehdotuksia, joiden avulla oppaasta voisi tehda

paremman. Osiossa kdydaan myds mahdolliset jatkotutkimuksen aiheet opinnaytetydlle.

Pohdinta osiossa kdydaan myds kirjoittajan omaa oppimista lapi. Opinnaytetyd on haastava ja
opettavainen projekti. Oppimisen lapikaynnilla tyén valmistuttua voi huomata tyoén aikana tulleet
opit, joita ei muuten huomaa huomaisi ja kehittya sita kautta. Opinnaytetyd on suuri projekti, joka

vaatii hyvat henkildkohtaiset projektinjohto kyvyt ja opettaa itsensa johtamista.
5.1 Johtopaaitokset ja kehittamisehdotukset

Opinnaytety0 ja sen produkti on suunniteltu toimeksiantajalle sopivaksi huomioiden nykytilanteen
ja yritysmyynti organisaation palvelutarjoaman kehittdmisen nykytilan. Palvelut, niiden kehittdminen
ja kaupallistaminen ovat olleet toimeksiantajalle haastavaa. Tahan lisattyna palveluiden yleistymi-
nen seka haastava markkinatilanne luovat erinomaisen pohjan I6ytaa uusia liiketoiminnallisia mah-
dollisuuksia palvelutarjpamaa kehittdmalla ja parantamalla. Naiden ratkaisuksi opas palveluiden
tuotteistamiseen palvelumuotoilun keinoin vastaa. Toimeksiantajalle opas tulee yleiseen jakoon

koko organisaation tasolla, mutta erityisesti yritysmyynnin osastolle kaytannén tasolla.

Kehittamisideoita tuli opinnaytetydprosessin aikana monia, joista moni liittyy vahvasti palvelumuo-
toilun monipuolisuuteen. Opinnaytetyd rajattiin kuvan 10 numero mukaisesti kohtiin yksi ja kaksi
palvelumuotoilun viidestd mahdollisesta tyypillisesta kehittdmiskohteesta. Opinnaytetydssa tuli
vahvasti ilmi, kuinka palvelumuotoilu on koko organisaation asiaa ja sen mahdollistavaa ajatteluta-
paa tulisi olla ympari organisaation ilman rajoja. Taman vuoksi olisi hyva kasitella myds naita ra-
jauksen ulkopuolelle jaaneitd osa-alueita. Kuitenkin opinnaytetyon rajauksen kannalta oli selkea
pysya vain osa-alueissa 1-2. Mikali osa-alueet 3-5 olisi otettu rajaukseen, olisi opinnaytetyon si-
salto seka itse produkti kasvanut hyvin laajaksi. Taman vuoksi oli jarkevaa pysya selkean rajauk-
sen ja kokonaisuuden kannalta tarkemmin itse palvelutuotteiden ja tarjoaman kehittdmisessa seka
palveluprosessien ja kontaktipisteiden kehittamisessa. Opinnaytetyon jatkokehitys naihin osa-aluei-

siin olisi siis luonnollinen jatkumo.
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Kehitysehdotuksena voisi tehda jatkoversion, joka
keskittyy naihin kolmeen osa-alueeseen.

Palveluprosessien Palveluviestinnén,

ia Palvelutuotteiden myynnin ja Yrityksen sisdisen Yrityksen
S ja tarjooman el toiminnan liketoiminnan
ko;‘éﬁﬁg’:ﬁitﬁ;dnen kehittdminen mkaemgpn?h"erﬂ" kehittdminen kehittédminen
€ y

Kuva 10. Palvelumuotoilun tyypillisia kehittdmiskohteita (mukaillen Koivisto ym. 2019, 57)

Tydn jatkojalostamiselle syntyi myds toinen luonteva idea: produktin jatkokehittdmisideana toimisi
oppaan laajentaminen palveluiden kokonaisvaltaisempaan kasittelyyn eli palvelujohtamiseen. Pal-
velujohtamiseen kuuluu palvelukehityksen lisdksi yhteistyokumppaneiden kasittely, kuten yhteis-
tydkumppanin valinta seka yllapito. Varsinkin toimeksiantajan alalla on hyvin yleista tuottaa palvelu
alihankintana, joka vaatii omanlaisensa arvioinnin yhteistydkumppanin sopivuudesta seka palvelun
toteuttamisesta. Tuotteistamisesta kokonaisvaltaiseen tarjoaman hallintaan keskittymisella saisi

viela ulottuvuuden, joka parantaisi tarjoaman kehittamista ja yllapitamista.

5.2 Produktin ja oppimisen arviointi

Opinnaytety6n ja produktin valisen kokonaisuuden hahmottaminen oli aluksi vaikeaa, mutta tyon
edetessa kokonaisuudesta tuli konkreettisempi ja sen tyylinen kuin oli suunnitteluvaiheessa tarkoi-
tus tehda. Opinnaytetydssa haastavaksi osoittautui palvelumuotoilun monimuotoisuus, joka on
myds palvelumuotoilun vahvuus. Palvelumuotoilun kirjallisuudessa toistuvat samat paapiirteet,
mutta myds todella monia ndkemyseroja. Koska aihe tassa opinnaytetydssa oli yritysten valista lii-
ketoimintaa koskevan palvelumuotoilun oppaan tekeminen, huomasin konkreettisesti kuinka vahan
palvelumuotoilun kirjallisuus ottaa kantaa siihen, onko asiakkaana kuluttaja vai yritys. Vaikka yritys-
ten edustajat ovat ihmisia ja palvelumuotoilu sellaisenaan sopii niin kuluttajille kuin yrityksille palve-
luiden tuotteistamiseen, olisi voinut vield selkedmmin nostaa esiin, mitkd ovat kuluttajan ja yritys-
asiakkaan erot palvelumuotoilussa, kuten etta yritysten kanssa palvelua muotoiltaessa taytyy ottaa
useampi paattaja mukaan, koska palveluiden ostossa paattaja, ostaja ja kayttdja voivat usein olla

eri henkildita. Koin kuitenkin, ettd monien |8hteiden kautta opinnaytetydhon tuli kokonaisvaltainen
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kuva ja Niiden paketointi produktiin onnistui hyvin. Opinnaytetydssa syntynyt produkti vastaa sii-

hen, kuinka B2B-palvelu tuotteistetaan palvelumuotoilun keinoin.

Oppimisprosessina opinndytety6 kasvatti merkittdvasti omaa osaamista tuotteistamiseen, palvelu-
muotoiluun ja itsensa johtamiseen. Teoriaosuus vahvisti tietotaitoani, joka puolestaan lisasi itsevar-
muutta oppaan kokoamiseen. Tydskentelen myos jatkossa toimeksiantajalla palveluiden parissa
entistd enemman, joten kaikki aiheeseen syventyminen tulee varmasti kayttéon tulevaisuudessa.
Itseni johtaminen oli yksi isoimmista opeista kuitenkin opinnaytetydn projektissa, koska uudessa
roolissa tydskentely ja opinnaytetydn aikataulutus vaativat poikkeuksellisen hyv aa itsensa johta-
mista, jotta projekti tuli valmiiksi. Oppimisprosessi oli siis kokonaisvaltainen ja ulottui selkeasti yli

aiheen seka auttaa varmasti hyodyntamaan siitd saatua kokemusta jatkossa.
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Liitteet

Liite 1. B2B-Myyntijohtajan haastattelukysymykset
Teemahaastatteluna suoritetun haastattelun paakysymys seka haastattelukysymykset.
Haastattelu toteutettiin Teamsissa.

Kysymykset haastattelulle on rajattu seuraavien tutkimuskysymysten avulla:

Paakysymykset — Mik& on palveluiden nykytilanne ja mitka ovat tulevaisuuden suunnitelmat palve-

luiden tuotteistamiselle.

Haastattelukysymykset valikoituivat seuraaviksi:

Voisitko kertoa hieman taustaasi ja kokemuksiasi palveluiden kehittdmisessa?
Voisitko kuvailla Verkkokauppa.comin B2B osastoa omin sanoin?

Miten kuvailisit yritysmyynnin palveluprosesseja?

Kuinka tarkea osa palvelut ovat tarjoamaa?

Onko palvelumuotoilu tuttu toimintatapa?

Kuinka Verkkokauppa.com suunnittelee ja tuotteistaa palveluita nykypaivana B2B ja B2C puolella?
Kuinka Verkkokauppa.comin yritysmyynti tuotteistaa palveluita?

Kuinka jarjestelmallista palveluiden tuotteistaminen on?

Kiinnittdako Verkkokauppa.com jo nyt huomiota palvelumuotoilun hyddyntamiseen?
Onko palvelumuotoilua otettu tai suunniteltu otettavaksi kayttéon?

Miten Verkkokauppa.com nakee palveluiden tuottamat kilpailuedut? Onko niita ja voisiko niitéa pa-

rantaa?
Miten tarked osa palvelut ovat yritysmyynnin tarjoamassa?

Mitka ovat Verkkokauppa.comin pitkdaikaiset suunnitelmat palveluiden tuotteistamiseen ja muotoi-

luun?

Onko yritysmyynnin organisaatio tyytyvainen nykyiseen palvelutarjoamaan?



Onko Verkkokauppa.comin yritysmyynti kiinnostunut implementoimaan palvelumuotoilun osaksi

jokapaivaista palveluiden kehittamista?
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Liite 2. Opas palveluiden tuotteistamiseen palvelumuotoilun keinoin
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Tervetuloa oppaaseen B2B-
palveluiden tuotteistamisesta
palvelumuotoilun avulla!

Tama opas on suunniteltu auttamaan sinua ymmartamaan
palvelumuotoilua késitteena seka tarjoamaan kaytannon vinkkeja
itse palvelumuotoilun avulla palvelun tuotteistamiseen.

Palvelumuotoilu kasitteen& on suhteellisen uusi, joka on viime
vuosina saanut suurta huomiota yritysmaailmassa.
Palvelumuotoilu on lahestymistapa, joka keskittyy palveluiden
kokonaisvaltaiseen suunnitteluun ja toteuttamiseen ottaen
kayttajien tarpeet ja toiveet huomioon. Palvelumuotoilun prosessi
on suunniteltu auttamaan sita kayttavaa organisaatiota
kehittamaéan aidosti asiakkaiden tarpeita vastaavia palveluita ja
sité kautta parantamaan asiakastyytyvaisyytta.

Tama opas on tarkoitettu kaikille, jotka ovat kiinnostuneita
oppimaan palvelumuotoilua ja palvelumuotoilusta. Opas
kasittelee palvelumuotoilua yleisesti seka palvelumuotoilun
prosessia ja sen eri vaiheita. Oppaassa kdydaan myos
konkreettisesti yleisimpié palvelumuotoilun tydkaluja ja niiden
kayttdtapoja seka tarkoituksia l&pi. Oppaan tarkoituksena on
kannustaa ja auttaa sinua tekemaén palvelumuotoilua
kaytannossa.

Toivon, etté tdma opas tarjoaa sinulle arvokasta tietoa ja auttaa
ymmartaméaan paremmin palvelumuotoilun merkityksen ja
hyddyt. Palvelumuotoilun avulla voit kehittda palveluita aidosti
asiakas keskidssé ja parantaa sité kautta organisaation
kilpailukykya.

Palvelumuotoilun avulla voidaan kehittdd monella eri osa-alueella liiketoimintaa. Opas keskittyy naista kahteen
ensimmaiseen osaan, jotka ovat palveluprosessien ja kontaktipisteiden kehittdminen seké palvelutuotteiden ja tarjooman
kehittdminen.

Palvelumuotoilun yleisin hyddyntdmisen kohde on asiakkaan ja palvelun vélilla oleva asiakasrajapinta, jota alla olevassa
kuvassa osa-alue 1 edustaa. Kyseessa voi olla esimerkiksi olemassa olevan palvelun digitalisointi keskittyen
kontaktipisteisiin paremman asiakaskokemuksen saavuttamiseksi.

Palvelutuotteiden ja tarjooman kehittdminen on taas taysin uuden palvelun tai uudenlaisen palvelun kehittdminen.
Esimerkkina palvelulle voidaan 10ytaé taysin uusi kulma, jonka avulla asiakkaan tarpeisiin vastataan paremmin kuin aiemmin,

Opas keskittyy naihin osa-alueisiin.
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Mita on palvelumuotoilu?

Palvelumuotoilu on muotoiluajatteluun pohjautuva, kayttajalahtdinen ja

osallistava tapa toimia seké olemassa olevia etté uusia palveluita

kehittdessa. Palvelumuotoilu on lahestymistapa, jonka avulla pyritdan

parantamaan asiakkaiden kokemusta palveluista ja siksi empatia eli kyky

asettua toisen ihmisen asemaan on palvelumuotoilussa tarkeassa e
roolissa. Palvelumuotoilun prosessi sisaltdéa monia eri vaiheita, kuten |

asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tunnistamisen, palveluprosessien

suunnittelun, palvelun kayttéliittymén suunnittelun, palvelun toimivuuden

testaamisen ja jatkuvan kehittdmisen.

+Konkretisoi ja laajentaa

Menetelmat ja | ymmarrysta _
tyokalut « Visualisoidaan tieto helposti
y! ymmarrettavaan muotoon

Ajattelutapa o
Prosessina, joka ohjaa tekemista ja kannustaa iteratiivisuuteen.
Menetelmien ja tydkalujen kautta, jotka auttavat toteuttamaan

palvelumuotoilua konkreetiisesti

5

Prosessi

Tavoitteena on suunnitella palvelu siten, etté suunnittelussa otetaan
huomioon palvelun helppokayttdisyys, toimivuus ja mielekkyys palvelun
kayttajalle unohtamatta palveluntarjoajan liketoiminnallista padmaaraa. +Ohjaa ja helpottaa

palvelumuotoilun tekemista

Palvelumuotoilussa otetaan huomioon kayttajan tarpeet, tavoitteet ja
kayttaytymismallit seké palveluntarjoajan liiketoimintatavoitteet. Néin e
paastaan tasapainoon liiketoiminnallisten ajureiden sekéa asiakkaalle kautta

luodun arvon valilla.

« Pohjautuu muotoiluajatteluun

+Olennaista asiakaskeskeisyys,
empatia, iteratiivisuus seka

asiakkaan osallistaminen

Palvelumuotoilua kuvataan usein kolmella eri tasolla kuvan mukaisesti:
Ajattelutapana, jossa nakyy asiakaskeskeisyys ja muotoiluajattelu.

Miksi palvelumuotoilu?

Palvelut ovat tarke& osa nykypaivan taloutta: niiden osuus bruttokansantuotteesta on kasvanut jatkuvasti Suomessakin 1970-luvulta l&htien.
Tata muutosta kutsutaan teollisesta yhteiskunnasta siirtymiseksi jalkiteolliseen yhteiskuntaan. Jalkiteollisessa yhteiskunnassa tuotteiden ja
palveluiden rajoja voi olla vaikea erottaa, koska yritykset pyrkivat pysymaéan muutoksen mukana ja palvelullistamaan tarjontaansa. Voidaan
siis todeta, etta palveluiden tarve kasvaa Suomessa entisestaan, koska talouden kehittyessa palveluiden osuus kasvaa. Ihmisten ja yritysten
halu omistaa fyysisesti asioita on siirtdnyt samalla painopistettéan haluksi saada palveluita. Taméan vuoksi tarkeaa pysya kehittaméaan
palveluita vastaamaan asiakkaiden tarpeita.

Palveluiden kehittdminen ja tuotteistaminen on haastavaa, koska palvelut ovat monimutkaisempia kuin perinteiset, konkreettiset tuotteet.
Taman vuoksi on kehitetty uusia toimintatapoja, jotta palveluiden tuotteistaminen olisi helpompaa seka kustannustehokkaampaa.

Palvelumuotoilun avulla yhdistetdan systemaattisesti asiakkaan nékdkulma palvelua tarjoavan yrityksen intresseihin, jonka avulla molemmille
osapuolille luodaan arvoa. Palvelun kehitysvaiheessa palvelumuotoilun ajatusmalli, prosessi seka tydkalut ohjaavat asiakaskeskeiseen
toimintaan visualisoiden nakymattdmat osat palveluista.

Palvelumuotoilu on todistetusti my®6s liiketoiminnallisesti kannattavaa. Watermark Consultingin Yhdysvalloissa tekema seurantatutkimus The
Customer Experience ROI Study osoittaa asiakaskokemukseen keskittyvien yritysten tuottavan jopa 80 prosenttia enemman verrattuna
yrityksiin, jotka eivat panosta asiakaskokemukseen. Asiakaskokemuksen huomiointi osana liiketoimintaa tuottaa siis todistetusti positiivisia
hyotyja myos taloudellisesti. Asiakaskokemuksen tarkeys on myds huomattu Suomessa, silla vuonna 2017 Kreapalin toteuttamassa
asiakaskokemuksen tila suomessa tutkimuksessa jopa 73 % yrityksista aikoi kilpailla asiakaskokemuksen kehittdmisella seuraavan 12
kuukauden aikana. Palvelumuotoilu auttaa tdamén toteuttamisessa konkreettisesti. Eika ihme, koska palvelut ovat samankaltaisia kilpailijoiden
kesken, mutta asiakaskokemus on se, mika auttaa erottumaan joukosta. Tuotteet ja palvelut voi kopioida, mutta asiakaskokemusta ei.
Palveluiden suunnittelua on ollut jo niin pitkd&n olemassa oleva asia kuin palvelujakin. Palvelumuotoilu eroaa perinteisesté palveluiden

suunnittelusta konkreettisessa toteutustavassa ja asiakaslahtdisyydessa: Perinteisesti palveluita on kehitetty organisaatiolahtoisesti, mutta
asiakasléahtdisyys on ottanut sijaa organisaatiolédhtdisen kehittdmisen sijasta. Kuva esittaa konkreettiset erot perinteisen organisaatiolahtdisen

ja asiakaslahtoisen kehittamisen valilla. m
6
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Perinteisen kehittamisen ja palvelumuotoilun erot

« Kehittdminen perustuu
kayttajien tarpeiden tai
ongelman syvélliseen
empaattiseen
ymmartamiseen

« Kehittdminen perustuu
uskomukseen mita asiakas
tai palvelun kayttaja haluaa

* Ratkaisun kehittdminen
etenee iteratiivisesti
kayttajia ja muita
sidosryhmié osallistaen

« Oletettu ongelma
ratkaistaan lineaarisella
prosessilla ja analyyttisella
paattellylla

« Kehittdmisessa
huomioidaan kayttajien
tarpeet, tekninen
toteutettavuus seka
liketoiminnalliset
tavoitteet.

« Asiakkaalle tarjotaan
valmiiksi kehitettya
pakettia, joka ei valttamatta
ratkaise todellista
ongelmaa

Heikko Asiakaslahtdisyys Vahva

Palvelumuotoilun prosessi - Tuplatimantti

Iso-Britannialaisen Design Counsilin kehitteleméa Tuplatimantti-malli on yleisin tapa visualisoida palvelumuotoilun prosessia.
Malli ei suoranaisesti kerro kuinka palvelumuotoillaan, mutta antaa visuaalisen ja ymmarrettavan pohjan prosessille. Prosessi
kuvataan kahtena timanttia muistuttavana kuviona, jotka seuraavat toisiaan. Tuplatimantti-malli koostuu neljasta eri kehityksen
vaiheesta: Loyda, Maaritd, Kehité ja Tuota. Vaikka tuplatimantti-malli antaa osviittaa siité, etta prosessi olisi lineaarinen, niin
todellisuudessa aiempiin vaiheisiin voidaan palata. Taté kutsutaan iteroinniksi, jonka avulla pyritdédn samaan optimaalinen
lopputulos. Vaiheet voivat olla myds ajallisesti eri mittaisia.

Maaritelty
ongelma

Oikean ongelman tunnistaminen, Ratkaisun kehittdminen ja

¢ asiakasymmarrys konseptointi
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Tuplatimantin eri vaiheet

Tuplatimantin ensimmaisessa osassa eli 16yda vaiheessa tarkoituksena on keraté asiakasymmarrysta ja laajentaa tiedon maaraa, niin etta
saadaan luotua pohja kehitysty6lle aidoista asiakkaiden tarpeista. Palvelumuotoilussa tarkistelussa erityisesti ovat kayttajan kayttaytyminen,
motiivit, unelmat. Tiedon hankkimisen ty6kaluina toimivat asiakasymmarryksen kerdédmiseen toimivat menetelmét, kuten aiemmin mainitut
perustutkimuksen menetelmat, kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmaét seké eksploratiivisen tutkimuksen menetelmét.

Ensimmaisen timantin toisessa osassa eli maarita vaiheessa typistetdan 16yda vaiheen kerétty tieto ja analysoidaan se ymmarrykseksi. Kun
ymmarretaan asiakkaan tarpeita I6ytyvat myos oikeanlaiset kipukohdat, joihin seuraavassa vaiheessa lahdetaan innovoimaan ratkaisua.
Maéarité vaiheessa erityisesti etsitddn mahdollisuuksia, jotka voisivat olla liiketoiminnallisesti kiinnostavia samalla asiakkaan nakékulman
ymmartaen. Maarita vaiheessa kaytetyt tyokalut pitavat yleensa sisallaan asiakaspersoonat seka palvelupolun. Maarittamisen loppuvaiheessa
tiedetaén asiakkaan kipukohdat ja ymmarretaan, mité ollaan ratkaisemassa.

Toisen timantin ensimmaisessé osassa, kehité vaiheessa ratkotaan aiemmissa kahdessa tunnistettuja ongelmia. Kehité vaihe keskittyy
jalleen divergenssiin, eli laajentavaan ajatusmalliin, jossa tarkoituksena on synnyttaé ideoita ja kasvattaa tietoa. Aiempien vaiheiden
tunnistettujen ongelmien ratkaisemiseksi ideoidaan uusia tapoja ratkaista l6ytyneet kipupisteet seké ongelmat. Kehita vaiheen tydkaluja ovat
tyypillisesti tydpajat ideointiin sek& prototypointi.

Viimeisessa osassa eli tuota vaiheessa jalleen analysoidaan ja rajataan, kehita vaiheessa tehdyt 16yddkset ideoinnin ja prototypoinnin kautta.
Tuota vaihe nimens&a mukaisesti pyrkii tuottamaan kayttdon otettavan ratkaisun tai ratkaisuja. Tuota vaiheessa tuotoksena syntyy service
blueprint seka palvelukuvaus, joiden avulla voidaan tarkistella taloudelliselta nakdkulmalta vield ratkaisua. Tuota vaiheessa voidaan myds
asettaa suorituskykymittarit, joilla arvioidaan tulevaisuudessa palvelua. Tuota vaiheen jalkeen lopputuloksena on siis markkinalle valmis

palvelu.
|

Kun tiedamme, mité palvelumuotoilun prosessi pitéa sisallaan, voimme tutustua konkreettiseen palvelumuotoilun tekemiseen, eli kuinka
palvelumuotoillaan. Kuva kiteyttéa viela palvelumuotoiluprosessin vaiheet. Vaikka kuvaus on lineaarinen, niin kyseessa on kuitenkin
iteratiivinen prosessi, jossa voidaan palata aiempiin vaiheisiin milloin tahansa.

T Y

(+ Tutkimus, tiedon | 4 ﬁ Maarita (+ Ideointi N 4 <‘ Tuota
kerdaminen ; » Ratkaisuehdotukset . .
« Asiakasymmarryksen * Asiakaspersoonat « Prototyypit Ratkaisun tuotteistus
pohja  Palvelupolku Lanseeraus
* Kipukohdat Markkinointi
» Asiakasymmarryksen Tavoiteasetanta
R visualisointi R

~ Loyda ~ < \ﬁ Kehita ~ <
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Kuinka palvelumuotoillaan?

Palvelumuotoilijan ydinosaamista ovat tyOkalujen ja prosessin kokonaivaltainen hallinta. Tassa osiossa
kuvataan palvelumuotoilun yleisimpia tydkaluja ja niiden kayttdtapoja prosessin eri vaiheissa avaten.

Aluksi ennen palvelumuotoiluprojektin aloittamista:

1. Maarittele geneerinen ongelma, joka on tarkoitus ratkaista, kuten “Kuinka tuotteistamme takaisinostopalvelut B2B-
asiakkaille?”

2. Kokoa tiimi, joka on mukana koko projektin ajan. Valitse tiimiin asiantuntijoita eri sidosryhmista, pohdi mita
sidosryhmia tarvitaan. Vinkki! Hyddynna alkuvaiheessa Business Model Canvasia, jonka tayttamalla 16ydat helposti
sidosryhmat seka projektiin vaikuttavat toiminnot. Tama helpottaa myds tiimin kokoamista.

3. Tee projektisuunnitelma ja aikataulutus

Maaritelty
ongelma

" . ; >
Ongelma jota ei Ongelman
ratkaisu

viela ole maritelty oyda Kehita Tuota
tarkasti

Oikean ongelman tunnistaminen, Ratkaisun kehittaminen ja
asiakasymmarrys konseptointi



Business Model Canvas

Kumppanuudet

Ketkéi oval tirkeimmét
kumppanimme?

Ketkd oval tArkeimmat
toimittajamme?

Mita resursseja hankimme:
kumppaneita?

Mit ydinprosesseja
kumppanit meille
wimittavar?

Ydinprosessit

Mita ydinprosesseja
arvolupaus,
Jakelukanavamme,
asiakassutzemme ja
‘ansaintamallimme vaativat?

Yhteistyon

Kokoon perustuva .

taloudelinen optimointi Resurssit

Riskin ja epavarmuuden

véhentaminen Miti resursseja
anvolupauksemme,

Erityisten resurssien ja
toimintojen kiytidsn
saaminen

jakelukanavamme,
asiakasuhteemme ja
ansaintamallimme vaativat tai
tanvitsevar?

Arvolupaus

Mitd arvoa luomme
asiakkaillemme?

Witi asiakkaamme ongelmaa
ratkaisemme?

Minka asiakastarpeen
tyydytamme?

Millaisen tarjoaman
tarjoamme kisllekin
asiakastyhmlle?

Ominaispiirteitd
arvolupaukseen:
Brindi ja status
Helppokaytisisyys
Hinta
Ominaisuudet

st
Tyan helpotaminen
Riskin pienentaminen

Asiakassuhde

Millaista asiakassuhdetta eri
asiakassegmentit odottavat?
Mita naista tarjoamme jo?
Minka hintaisia ne ovat?
Kuinka namé asiakassuhteet
integroituvat muuhun
toimintamallimme?

Arvolupauksen
jakelukanavat

Mita kanavia pitkin asiakkaat
haluavat tulla saavutetuksi?
Miten talla hetkella
saavuiamme asiakkaamme?
Mitka ovat avainkanavat?

Asiakassegmentit

Kenelle luomme arvoa?
Ketkd ovat tarkeimmat
asiakkaamme?

Kulurakenne

Mitka ovat merkittavimmat kulumme?
Mitké ydinprosessit ovat kalleimpia?
Mitké ydinprosessit tuovat eniten kuluja?

Mista

Ansaintamalli

ovat valmiita

Mité he talla hetkella maksavat?
Kuinka he maksavat?
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Business Model Canvas on tydkalu,
joka auttaa alkuvaiheessa
suunnittelemaan, ymmartamaan ja
visualisoimaan liikketoimintamallia
palvelun ymparilla kokonaisvaltaisesti.
Koska palveluiden tuotteistamisessa ja
kaupallistamisessa on kyse arvon
luonnista, saadaan Business Model
Canvasilla visualisoitua liiketoiminnalle
tarkeat toiminnot helposti
ymmarrettavaan muotoon. Business
Model Canvas auttaa havaitsemaan,
kuinka organisaatio tai pienemmassa
mittakaavassa palvelu mahdollistaa
arvon luomisen kayttajalle ottamalla
huomioon toimintojen vuorovaikutuksen
toisiinsa.

Miten he migluiten maksavat?

Loyda - Asiakasymmarryksen keraaminen

Palvelumuotoilun tarkeimpia elementteja on asiakasymmarrys, jonka avulla pyritdan
ymmartdmaan asiakkaalle tuotettavaa arvoa. Asiakkaalla on aina muodostunut
omanlaisensa nakemys arvosta, jota odottaa palvelusta saatavan. Tama nakemys
muodostuu monen tekijan kautta, kuten tarpeista, toiveista, yrityksen viestinnasta ja
maineesta. Asiakkaan odotuksien ymmartaminen helpottaa asiakkaalle arvon luomista.
Léyda —vaiheen tarkoituksena on laajentaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja
odotuksista. Asiakasymmarryksen rooli palvelumuotoilun prosessissa on myds tarkea ja
koko palvelumuotoiluprosessin alku nojautuu asiakasymmarryksen seka
kayttajakokemuksen keradmiseen ja ymmartamiseen.

Ymmarryksen kerdamisessa on myos tarkeda dokumentoida tietoa: toimeksiantajalla
Miro seka Office365 —ymparisto ovat sopivia alustoja projektin dokumentointiin.

Maarita

Loéyda -vaiheen metodit ovat monelle tuttuja laadullisen tutkimuksen menetelmia:

- Perustutkimus, joka kasittaa tiedon mité ihminen sanoo ja ajattelee palvelusta. Menetelména perustutkimuksellisen tiedon
keruuseen toimivat perinteiset haastattelut, ryhmakeskustelut seka kyselyt.

- Kontekstuaalinen tutkimus, joka kasittda miten ihminen toimii ja kdyttaa palvelua. Menetelmana kontekstuaalisen tutkimuksen
tekemiseen on etnografiset tutkimustavat eli esimerkiksi havainnointi.

- Eksploratiivinen tutkimus eli ei sanoilla ilmaistava tutkimus, jonka tarkoituksena on paljastaa mité ihminen tuntee.

Kuva havainnollistaa minka tyyppista tietoa eri tutkimusmenetelmat tuottavat.
14
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. . Mita / Miten / Mista ihminen...
Menetelméaryhma

« Sanoilla ilmaistava tieto (eksplisiittinen)
« Mita ihmiset osaavat, muistavat tai haluavat kertoa
sanallisesti
* Menetelmat: Haastattelut, ryhméakeskustelut ja kyselyt

Sanoo
Ajattelee

Perustutkimus

« Havainnoitava tieto Toimii

Kontekstuaalinen © Witz (il eyt Kayttaa
. * Miten ymparistd vaikuttaa toimintaan
tutkimus « Mita voidaan havainnoida ja nahda

* Menetelmét: Havainnointi

Luo
Tuntee
Unelmoi

« Ei sanoilla iimaistava niin sanottu hiljainen tieto
(implisiittinen)
oo o  Mité ihmiset tuntevat ja kokevat
Eksploratiivinen - Mista ihmiset uneksivat
H « Mita latentteja tarpeita ihmisilla on
tUtk|mUS « Mita voidaan projisoiden ilmaista
* Menetelmét: Projektiiviset menetelméat, Make tools sekéa
luotaimet

Vinkkeja asiakasymmaryksen keraamiseen

1. Valmisteleva tutkimus: Ensimmainen pala ymmarryksen kasvattamista. Keraa ja dokumentoi tietoa muotoiltavan aiheen tai palvelun
toimialasta, organisaatiosta, kilpailijoista seké vastaavista palveluista ja asiakaskokemuksista. Valmistelevassa tutkimuksessa voi
hyddyntaa myos markkinatutkimuksia, asiakastietoja ja tieteellisia lahteité aiheeseen liittyen. Tee yhteenveto, joka sisaltaa
johtopaatokset, mutta myds oletukset tai hypoteesit myohempéaa tutkimusta varten. Tama voi olla muodollinen raportti tai visualisempi
ajatuskartta esimerkiksi Mirossa.

2. Haastattelut: Maarita tutkimuskysymys tai kysymykset, kuten "onko asiakas halukas kéyttdméén palvelua?” seka hypoteesit kuten
"Asiakas on kiinnostunut kdyttdméaan palvelua.” Haastattele 5-10 palvelun kayttajaa tai mahdollista tulevaa kayttajaa
teemahaastattelussa. Dokumentoi haastattelun vastaukset myohempéaa analysointia varten.

3. Havainnointi: Varsinkin olemassa olevien palveluiden kehittdmisessa havainnointi on tarkeéssa osassa. Havainnointi on
osallistamaton lahestymistapa tiedon keruuseen. Havainnointimenetelmista yleisin on mystery shopping, joka soveltuu niin fyysiseen
kuin digitaaliseenkin ymparistéon. Mystery shoppingilla kartoitetaan palveluprosessin nykytilaa asiakkaan silmin ja siiné olevia
puutteita. Onnistuaksesi mystery shoppingissa: aseta tyontekijdille tuntematon henkild kayttamaan palvelua kuin kuka tahansa
asiakas ja dokumentoimaan omia kokemuksiaan palvelun aikana yksityiskohtaisesti.

Asiakasymmarryksen kerdaamisessa tarkeéssa roolissa on astua asiakkaan nakokulmaan ja pyrkia ldytamaan asiakkaan kipupisteita
palveluun liittyen. Tamén lisaksi dokumentoinnin roolia ei voi liiaksi korostaa, silla hyva dokumentaatio valmistelevasta tutkimuksesta,
haastatteluista ja havainnoinnista antaa hyvat mahdollisuudet onnistua palvelumuotoilun prosessin seuraavissa vaiheissa, jotka

perustuvat vahvasti asiakasymmarryksen kiteyttamiseen. m
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Maarita — Ongelman maarittaminen

Maéarita -vaiheessa analysoidaan ja kiteytetdan edellisen Léyda-vaiheen

keratty tieto visualiseen ja helposti ymmarrettdvaan muotoon. Maéarita -vaiheen
lopputuloksena on tarkoitus syntya palvelun tai prosessin kipukohdat, joihin

seuraavassa vaiheessa lahdetédan kehittdamaan ratkaisua ja ideoita.

Taman vaiheen usein kaytettyja tydkaluja ovat asiakaspersoonat seka palvelupolku, jotka
kaymme lapi myds tdssa oppaassa.

Maarita

Mita ovat asiakaspersoonat ja kuinka niitd luodaan?

Asiakaspersoonat ovat mallinuksia, konkreettisia kuvauksia kohderyhmasta. Asiakaspersoonien luominen on tarkea osa palvelumuotoilun
prosessia, jolla visualisoidaan aikaisen vaiheen tutkimuksista saatu tieto ja rajataan kohderyhmaa. Asiakaspersoonien tarkoituksena on
auttaa suunnittelijoita ymmartdmaan syvallisemmin asiakkaiden tarpeita, odotuksia ja kayttaytymista. Kayttajaprofiilille luodaan kokonaan
oma identiteettinsa, jotka auttavat ymmartdamaan palvelua kayttajan nakokulmasta. Asiakaspersoonassa fiktiivisille henkildille lisataan
demograafiset tiedot seka kuvataan persoonaa, eldmantapaa ja kayttaytymistapoja, kuten motiiveja. Tiedot pohjautuvat I6ydé-vaiheessa
palvelun kohderyhmasta tehtyihin havaintoihin.

Asiakaspersoonia kannattaa tehda 3-5, projektista riippuen. B2B-kohderyhman kanssa on hyva huomioida, ettd monesti organisaation
hankintoihin ja sopimuksiin liittyvissa paatoksissa on mukana useampi henkild eri nakokulmista.

Kun asiakaspersoona on luotu, kayta sitd suunnitteluprosessin apuna seuraten, kuinka kehitettdva palvelu vastaa asiakaspersoonan
tarpeita. Asiakaspersoonaa on hyva hyddyntaa palvelupolun luomisessa seka ideointi- ja prototypointivaiheissa, joissa voi hahmotella kuinka
asiakaspersoona kokee ja kayttaa palvelua. Asiakaspersoonien luomisen tekeminen onnistuu yksin tai tydpajanomaisesti yhdessa tiimin
kanssa. Muista paivittaa asiakaspersoonaa prosessin edetessa, jotta ne edustavat edelleen kohderyhmaa projektin lopussa.

:

Mallinna asiakaspersoonat

Maérita

Kuva
» Kayta tuntemattoman
- henkildon kuvaa. Valta
l julkisuuden henkildn
kuvan kayttamista.
Demografiset tiedot Tavat, kaytds ja Tarpeet ja tavoitteet
* Ik& & sukupuoli ominaisuudet * Motivaattorit
» Asuinpaikka * Harrastukset * Henkilokohtaiset
* Asumismuoto * Vapaa-aika tavoitteet
* Perhe + Kiinnostuksen kohteet » Tottumukset
» Liikkumistapa » Sosiaalinen verkosto » Luonteenpiirteet




50

Kuvaa palvelupolku

Palvelupolku on tydkalu, joka kuvaa asiakkaan lapikdyman vuorovaikutusten ja
kokemusten sarjan alusta loppuun. Palvelupolulla tyékaluna visualisoidaan

miten asiakas kokee ja kulkee palveluprosessin lapi. Palvelupolun avulla
visualisoidaan koko palvelukokonaisuus asiakkaan nakdkulmasta, joka alkaa
ennen suoraa yhteytta asiakkaaseen ja jatkuu viela palvelun kuluttamisen jalkeen.
Kuvaamalla palvelupolku pystytaan tunnistamaan kayttajan kipupisteita ja asiakaskokemusta heikentavia hetkia, joihin seuraavissa vaiheissa
ideoidaan ratkaisuja.

Palvelupolku jaetaan tyypillisesti kolmeen osaan:

1. Esipalveluvaihe: ennen palvelun toimittamista oleva vaihe, jonka aikana asiakas etsii tietoa palvelusta ja ottaa ensimmaisia kontaktipisteita
palveluntarjoajaan.

2. Ydinpalveluvaihe: valtaosan arvosta muodostavaa ydinpalvelua, joka esimerkiksi toimeksiantajalla on ICT-laitteiden ymparille rakennetut
palvelut.

3. Jalkipalvelu: tapahtuman jalkeinen kontakti. Jalkipalvelua voivat olla asiakaspalautteet, reklamaatiot tai huoltolaajennusten paivittaminen.

Valitse, mille aiemmin kuvatulle asiakaspersoonalle luot palvelupolun. Kuvaa jokainen vaihe yksityiskohtaisesti kayttaen kosketuspisteité ja
palvelutuokioita. Palvelupolku tarkentuu prosessin yksittaisten vaiheiden eli palvelutuokioiden ja palvelun kontaktipisteiden kautta.
Palvelutuokiolla tarkoitetaan yksittaista vaihetta, jossa asiakas on vuorovaikutuksessa palvelutarjoajan kanssa: talla viitataan sellaisiin hetkiin,
jotka tuottavat asiakkaalle arvon, kuten tarjouksen laatiminen tai konsultaatio. Palvelutuokioita voivat olla esimerkiksi vuorovaikutus henkildn
kanssa tai digitaalisessa ymparistossa tapahtuva interaktio. Kontaktipisteet ovat pienia osia palvelutuokioiden sisalla, jotka ovat rajapintoja
asiakkaan ja palvelutarjoajan valilla. Kontaktipisteita ovat kaikki ne palvelut, joissa asiakas kokee, ndkee tai aistii palvelun ja brandin.

Lisaksi palvelupolkuun sisallytetaan asiakkaan tunteet eri vaiheiden aikana. v
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Esimerkki yksinkertaisesta palvelupolusta

Palvelun jalkeen

| I
I |
| 1
Asiakkaan N Innostuu, Helpotusta Helpotus Tyytyvaisyys, Luottamus
tunteet (mita ';:R/l?j;‘: halltjizzjlellsaa 1 ostopaatoks OEE{EE:; palvelun | haluttu arvo toimijaa
asiakas kokee) palvelusta | esta toimimisesta 1 saatu kohtaan
1 1
; Etsii tietoa | 1 Tykkaa
Asiakkaan teot
e Nékee palvelusta 1 Telfge" Vf\sta__a__nottaa/ Kayttaa 1 | lopputulokses Ostaa
(Mit& asiakas inok B ostopaatok- kéayttoonottaa el a k dell
tekee) mainoksen o Ja \ sen ja ostaa palvelun palvelua | ta ja er}_oo uudelleen
kilpailijoista eteenpéain
1 1
Kosketuspisteet Sosiaalinen , 1 " , | i
(Alusta, jossa media, Verbkll;(;?tlvut, 1 Zzgkt;:;\;‘tjit’ Palvz}:zta”o Palvelualusta 1 V:rc(ok;:ﬁn Verkkosivu,
i erinteinen ! aln -~ i i ! ilo
aS|ak§s I_<ohtaa P! " artikkelit I myymala yhteyshenkilo esim. portaali 1| puskaradio yhteyshenkilo
tarjoajan) media L !

Ohjeet onnistuneen palvelupolun tekemiseen:
1.  \Valitse aiemmin luotu asiakaspersoona, jonka pohjalta téaytat palvelupolun. Asiakaspersoona luo pohjan palvelupolulle.
2. Pyri ajattelemaan asiakkaan kaymaéaa polkua asiakkaan silmin ja kartoita asiakkaan motiivi kayttaa palvelua.

3. Tunnista asiakkaan polun vaiheet, niin etté I6ydat ensimmaisen interaktion asiakkaaseen, jolloin yritys ja asiakas on suoraan
vuorovaikutuksessa.

Lisaé kosketuspisteet, missa alustassa interaktio tapahtuu asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla?

5. Lisaa asiakkaan tunteet ja kokemukset. Mité asiakas kokee polun kyseisessa vaiheessa? Tunteet ja kokemukset liséavat
ymmarrysta asiakkaan nakokulmasta.
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Kehita ratkaisu - |deointi

Maarita

Palvelumuotoilun prosessissa kehitysvaiheessa pyritdan kehittdmaan ratkaisu
tunnistetulle ongelmalle ja kipupisteille aluksi ideoimalla parhaat vaihtoehdot ja
sen jalkeen prototyyppien, kokeilujen ja testauksen kautta keradmaén tietoa
suunnitelman toimivuudesta sekéa asiakkaalle muodostettavan arvon

nakemisesta. Tama kiihdyttaa luovaa ajattelua seka vahentaa riskia kehitystydssa.

Ratkaisun ideointivaiheessa on térkeda saada luotua avoin ilmapiiri ideoinnille. Ideoita olisi hyva tulla paljon ja osan olla jopa niin hurjia, ettei niita
pysty edes toteuttamaan. Millekéan idealle ei kehité-vaiheen alkupuolella tulisi sanoa ei. Ideointivaiheen edetessa hurjimmat jaavat pois ja
toteutuskelpoiset jatkavat. Ideointiin on hyva kayttaa monelle tuttua brainstorming-menetelmaa. Brainstorming on hyva menetelma luovaan
tekemiseen, koska se ei vaadi teknisesti kuin kynia ja paperia osallistujien maaran mukaan.

Ohjeet brainstorm -tyépajan pitamiseen:

1. Nosta maarittele-vaiheesta tunnistettu ongelma, johon ratkaisua lahdetaan keksiméaan ja kehittelemaan. Tama ongelma tulee pysya
kirkkaana mielessa koko tydpajan ajan.

2. Kirjoita kaikki esiin nousevat ideat muistilapuille. Tarkeaa on, etté ideoita tulee paljon ja kaikilta osallistujilta: tavoitteeksi voi asettaa vahintaan
10 ideaa per henkild.

3. Kaykaa kaikkien ideat lapi, ja laitetaan laput isommalle taululle. Laput ryhmitelldan taululle samojen ja samantyylisten aiheiden kanssa
keskenaan lahekkain. Nain huomataan, mitka ideat ovat lahella toisiaan ja mitka ideat toistuvat.

4. Parhaimpien ideoiden kohdalla yhdistele ja jatkokehita ideoita.
Vinkki! Kayta arviointimatriisia parhaimpien ideoiden I6ytamiseen.

m

Arviointimatriisi

Arviointimatriisi on nelikentta tyokalu, joka auttaa Helppo toteuttaa
ideoinnin jalkeen maarittamaan parhaat ja
toteutuskelpoisimmat ideat. Ne parhaimmat ideat,
niin sanotusti matalalla roikkuvat hedelmét, jotka
ovat helppoja poimia ja jatkokehittaa.
Arviointimatriisilla voidaan helposti havainnollistaa
miksi jokin idea on hyva.

Arviointimatriisia voi ka.yttaa ykSIn tai Normaali Ainutlaatuinen
tydpajamaisesti usean henkilén voimin ideoita idea < ” idea
arvioidessa.

Vaikea toteuttaa

u
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Prototypointi

Prototyypit ovat ideoinnista syntyneiden parhaiden ideoiden visualisoituja malleja

tai jopa funktionaalisia kayttoliittymia, jotka havainnollistavat ideaa tai konseptia palvelusta
aikaisessa vaiheessa. Muotoiluajattelun mukaisesti prototyyppi pyritadn tekemaan
mahdollisimman yksinkertaisesti seka kustannustehokkaasti. IDEO-muotoilutoimistossa on
syntynyt hyvin protoilua kuvaava sanonta: “epdonnistu aikaisin onnistuaksesi aiemmin’”.

Maarita

Prototypoinnin tarkoituksena on auttaa palvelumuotoilijaa ja tiimia tunnistamaan tarkeéat kohdat palvelun toimittamisessa seké auttaa
ymmartamaan, voisiko ratkaisu oikeasti toimia jokapaivaisessa toiminnassa. Prototyyppi nostaa myds usein kysymyksia, joita ei palvelumuotoilija
tai tiimi ole aiemmin osannut ajatella. Prototyypin avulla vahennetdan huomattavasti riskia ennen lopullisen ratkaisun tuottamista.
Muotoiluajattelun mukaisesti prototyyppi pyritdan tekemaan mahdollisimman yksinkertaisesti seka kustannustehokkaasti. Testauksen avulla
esitetédan asiakkaille, kayttajille ja sidosryhmille viimeistelemattémia raakaversioita. Raakaversiot ovat helposti lahestyttavia, jonka vuoksi myés
kynnys antaa palautetta on matalampi. Tama myds mahdollistaa palautteen saannin riittdvéan aikaisessa vaiheessa kehitysprosessia, jotta siihen
ehditdan vield reagoimaan.

Prototyyppien avulla varmistetaan, etté tuotetaan palvelua, joka perustuu oikeisiin tarpeisiin eika oletuksiin ja mielipiteisiin. Siksi on todella
tarkeaa ottaa asiakkaita mukaan prototyypin esittdmiseen projektin onnistumisen kannalta.

Protoilun onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta prototyyppi on varhaisen vaiheen keskenerainen malli. Hyvin pitkalle kehitettya prototyyppia
ihmiset eivat uskalla kommentoida samalla tavalla kuin keskeneraisté, siksi kannattaa prototypoida mahdollisimman varhaisessa vaiheessa.
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Tuota myyntikelpoinen kokonaisuus

Tuota syntyneiden tarpeiden pohjalta luodulle idealle toimiva Maarita
konsepti, joka vastaa alussa maariteltyyn tavoitteeseen. Palvelumuotoilu
sisaltéd monia elementteja, kuten tietynlaisia prosesseja seka tydkaluja, joiden
tarkoitus on loppujen lopuksi saada muotoiltu palvelu saatettua kaytantoon.
Prototyypin tai konseptin muuttaminen toimivaksi palveluksi on palvelumuotoilun
lopputuote ja paamaara. Palvelumuotoilu ei loppu konseptiin tai

prototyyppiin. Tavoitteena taytyy aina olla kyky vaikuttaa loppuasiakkaisiin, tydntekijéihin, prosesseihin, organisaatioon seka liiketoimintaan
positiivisesti. Taman vuoksi palvelun implementointi on téarkeaa, jotta palveluiden kaupallistaminen ei jaisi vain suunnittelun tasolle ja
pelkaksi kulueréksi. Implementoinnin sijoittuminen palvelumuotoilun prosessissa on tuplatimantti-mallin aivan lopussa. Ennen varsinaista
implementointia ovat prototypoinnit ja iteraatiot palvelun kehittamisessa.

Tuota vaiheessa tehdaan viela viimeinen arviointi ideoidusta palvelusta, johon tydkaluna sopii service blueprint, jonka avulla tehdaan arvio
voiko palvelua toteuttaa.

Tuota vaiheessa maaritelldadn myds suorituskykymittarit, joiden pohjalta tulevaa palvelua ja sen onnistumista on mahdollista seurata. Uuden
palvelun integrointi yhtidssa kaytdssa oleviin liiketoiminnan suorituskykymittareihin (Engl. KPI, Key Performance Indicators), jotta palvelua
voidaan mitata yhtion haluamalla tavalla liiketoimintaa tukien. Liiketoiminnassa mittareiden asettaminen on selkea ja helppo tapa mitata
palvelun onnistumista, joten palvelua kayttdonottaessa on tarkeda asettaa suorituskykymittarit ja seurata niita.
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Service blueprint

Service blueprint on samankaltainen tyodkalu kuin palvelupolku, joka kuvaa palveluprosessia asiakkaan nakokulmasta. Kyseesséa on kuitenkin
ikaan kuin yksityiskohtaisempi jatkoversio palvelupolulle, joka ottaa huomioon mita yrityksessé ja muissa sidosryhmissa tapahtuu palvelun
toteuttamiseksi palvelupolun eri vaiheissa. Silla on oma paikkansa palveluiden kehittdmisessé asiakaskeskeisesti ja varsinkin kéytantoon
tuomisessa. Siksi service blueprint onkin palvelumuotoiluprosessin loppuvaiheessa kaytettava tyokalu.

Palvelua kuvaillaan usein naytelmana, jossa on nayttamo ja taustalla tapahtuvat prosessit eritelty. Service blueprint ottaa taman huomioon ja
nayttaa selkeasti taustaprosessien ja asiakkaan toimien riippuvuudet, eli havainnollista visuaalisessa muodossa mité organisaation sisalla
tapahtuu palvelupolun tapahtumien aikaisesti. Erona Service blueprintin ja palvelupolun valilla on se, etté service blueprint yhdistéaa
asiakkaalle nakyvan osan taustalla oleviin prosesseihin seké visualisoi ne. Tyypillisesti tukiprosessit, jotka ovat muun organisaation tai
ulkopuolisten kumppanien toteuttamia ei oteta ollenkaan tai kovin syvallisesti huomioon palvelupolussa, mutta service blueprintin
tarkoituksena on yhdistaé ja havainnollistaa kaikki riippuvuudet nakyvien ja taustalla olevien prosessien valilla.

Service blueprint koostuu perinteisesti 5 eri kohdasta, joista 2 ensimmaista ovat tuttuja jo palvelupolusta ja toteutuksessa kannattaa
hyddyntaa palvelupolkua:

1. Asiakkaan toiminta tai toimet. Mita asiakas tekee, kuten tarjouspyyntd, ajanvaraus tai palvelun kayttaminen.
2. Asiakkaan kosketuspisteet, kuten fyysiset ja virtuaaliset tilat. Missa asiakas kohdataan?

3. Asiakaspalveluhenkilston nékyva toiminta, jota kutsutaan nayttdmaoksi tai frontstageksi. Esimerkkind contact center, tuotteen toimitus tai
interaktio myyjan kanssa.

4. Asiakaspalveluhenkiloston asiakkaalle huomaamaton/nakymaéton toiminta, jota kutsutaan backstageksi. Usein palvelun valmisteluun
littyvaa operatiivista toimintaa.

o

Tukiprosessit, joilla tarkoitetaan tukitoimintoja ja jarjestelmia, kuten laskutusjarjestelmat, tietojarjestelmat, logistiikka seka

henkildston koulutus
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Yksinkertainen esimerkki service blueprintista

Ennen palvelua Palvelun aikana Palvelun jalkeen

Palvelun /
. . Tarpeen Vaihtoehtojen . . P Ostaa
Asiakkaan toimet her&dminen Kartoittaminen Ostoprosessi Ostopaatos u:(%t;izn Jalkimarkkinointi wudelleen

. Puhelin, Tapaaminen, Sahkoposti s

. le h prioiuid -

Kosketuspisteet Verk.k“i“’ul“ Goofnfiota“t' tapaaminen sihkoposti, puhelin, Sahky?ﬁ?s‘" Sopimus
mainokse , tuotedemo sopimus portaali puheiin

T T T T T T T T F T T T T I T X F T r I I T T T T F T T F T F I r T T T T T C T r Er I T I T T r T T T I r I T I T I I T T T F T I T T T T r T -
Nakyvys ja Ahettas S Kohdennettu
Frontstage Kongenet aktiivisuus eri o ihetaa Kayttoonoton mainonta,
viestinta kanavissa ! ! myyjan soitto
INAKYVYYCEN ]2 e e s s s s s s s s s B o o St St St St St S o o o o o S S S S S S S S S S S S S S S S S S S o o B B B B e
Vuosikellon SEO- Myyjan Kayttosnottoon Markkinointisisélln '-is_e"_SSi”/
mukainen inti valmistautumin vaativat toimet tuotatnto _ uusiminen
markkinointi optimoint en, koulutus tilauksen kirjaus

Sisisen
vuorovaikutuksen

e Tilaus
- kirjautuu
) ) Analytiikka, Analytikka ERP:hen
Tukiprosessit tyskalut tyokalut cRu Laskutus
Laskutus
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Paketoi palvelun tuotteistus palvelukuvauksella

Palvelukuvaus syntyy asiakaskeskeisen palvelumuotoiluprosessin lopputuotteena. Palvelukuvaus on dokumentti, joka kuvaa ja kiteyttaa
yksityiskohtaisesti palvelun, sen ominaisuudet, toiminnan, tavoitteet ja odotetut tulokset. Hyvin tuotteistetun palvelun yhtena merkkinéa on
monistettavuus, jonka palvelukuvaus mahdollistaa. Palvelukuvauksen avulla asiakkaat seka yrityksen henkilokunta voivat ymmartaa
paremmin, mité palvelu tarjoaa ja mité he voivat odottaa palvelulta. Hyva palvelukuvaus on kuitenkin kevyt ja informatiivinen, joten keskity
pitaméaan palvelukuvauksessa vain palvelun kannalta oleelliset asiat. Palvelukuvauksen taytyy olla kuitenkin niin yksityiskohtainen, etté sen
lukenut henkilé ymmartaa yksityiskohtaisesti kuinka palvelu toimii ja mita siihen siséltyy. Palvelukuvauksen tekeminen auttaa seké asiakkaita
etta palveluntarjoajaa ymmartamaan, mita palvelu sisaltda ja mité odotuksia se luo.

Ohjeet palvelukuvauksen tekemiseen:

1. Maarita palvelun tarkoitus: Aloita kuvaamalla, mité palvelu tarjoaa, mika on sen tarkoitus ja mita se pyrkii tuottamaan. Kirjaa myos
palvelulupaus ensimmaiseen alkuun ja pida se koko palvelukuvauksen ajan mielessa.

2. Kuvaa palvelun laajuus: Kirjaa yl6s palvelun keskeiset ominaisuudet, kuten palvelun saatavuus, hinta, toimitusajat, takuut ja palveluun
siséltyvat asiat. Muista myds maaritella asiat, jotka eivéat sisally palveluun tai ovat lisamaksusta saatavilla.

3. Kuvaa palvelun odotettu lopputulos: Maarita, mita palvelun kayttajat voivat odottaa palvelulta, kuten palvelun laatua, kayttajakokemusta
ja palvelun tarjoamaa arvoa.

4. Maarité palvelun prosessi: Kuvaile yksityiskohtaisesti, miten palvelu toimii, millaisia prosesseja se sisaltéda ja miten asiakkaat kayttavat
palvelua. Service blueprint auttaa hahmottamaan palvelun prosessia.

5. Huomioi palvelun mahdolliset rajoitukset: Huomioi myds mahdolliset rajoitukset, joita palvelu saattaa sisaltaa, kuten rajoitukset palvelun
demograafiseen toimitettavuuteen tai palvelun saatavuuteen.
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Hienoa, nyt osaat tuotteistaa palvelun
palvelumuotoilua hy6édyntaen!

Palvelumuotoilu on yritysmaailmassa voimakkaasti kiinnostusta kasvattava lahestymistapa, jonka avulla yritykset voivat luoda
asiakaslahtdisempia ja sita kautta parempia palveluita asiakkaiden oikeisiin tunnistettuihin tarpeisiin. Téman opas kuvasi
palvelumuotoilun perustiedot ja esitteli yleisimpié tydkaluja, jotka tukevat palvelumuotoiluprosessia.

Oppaassa esitellyt tydkalut ovat vain osa tydkaluista, joita voi hyddyntaa palvelumuotoilussa. Jokainen projekti seka yritys ovat
ainutlaatuisia ja kaytettavat tyokalut valitaan aina projektikohtaisesti. Tarkeimpana muistisaantdna palvelumuotoilun tekemiselle on
se, etté palvelumuotoilu on asiakaskeskeisté. Asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ja kuuntelu ovat avainasemassa
onnistuneeseen projektiin palvelumuotoilussa. Oppaassa tarjotut tyokalut ja metodit tukevat téta prosessia ja varmistavat, etta
asiakas on keskiossa.

Muista, etta palvelumuotoilu on enemman kuin pelkka prosessi ja tytkalut — se on myds ajatustapa. Palvelumuotoilu vaatii avointa
mielté ja rohkeutta kokeilla seké oppia virheista. Ole valmis keinoin. kuuntelemaan, tekemaaén virheita ja palaamaan prosessissa
taaksepain eli iteroimaan jos silta tuntuu. Testaa prototyyppeja, kerdé palautetta ja ota se huomioon palveluita tuotteistaessa. Ole
rohkea ja valmis haastamaan perinteisia ajattelutapoja tuotteistamisen ymparilla.

Toivon, ettd tama opas on antanut sinulle hyvan perustan palvelumuotoiluun ja palveluiden tuotteistamiseen seka innostaa juuri
sinua luomaan parempia palveluita asiakaskeskeisesti. Onnea palvelumuotoilun polulla kohti asiakaslahtéisempaa ja parempaa
palvelukokemusta!
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Service Blueprint pohja
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