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Palvelumuotoilu on tirkeédssd roolissa, kun mietitddn yrityksen palvelun kehittimista
asiakasldhtoisemmaksi. Téssd tyOssd tutustutaan palvelumuotoilun keinoihin
teoriatiedon, asiantuntijahaastattelun sekd kéyttdjdhaastatteluiden avulla. Saatuja
tuloksia hyddynnetéén toimeksiantajana toimivan startup-yrityksen arjessa ja pyritdan
kehittimadn sen myyntid, tuottoa ja tunnettuutta niiden avulla.

Toimeksiantajana toimii Go SportY Oy, jonka olen perustanut yhdessé ystdvéni kanssa
Tampereella vuonna 2019. Yrityksen tarkoituksena on yhdistdd urheilupaikat, -
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Opinndytetyon ongelmana on toimeksiantajan heikko tuntemus palvelumuotoilun
hy6dyntdmisestd myynnin, tuoton ja tunnettuuden parantamisessa.

Ty0ssd toteutettiin toimintatutkimus tutustumalla ensin palvelumuotoilun teoriaan,
jonka jélkeen toteutettiin haastattelut. Teorian ja haastatteluiden pohjalta luotiin
toimeksiantajalle kehittdmissuunnitelma, jota se alkaa toteuttamaan syksylla 2023.

Kirjallisuudesta ja aineistosta saatiin tietoa palvelumuotoilusta. Sen pohjalta oli
luontevaa toteuttaa haastattelut. Asiantuntijahaastattelusta saatiin paljon tdrkedi tietoa
kdytdnnon tyOelamaistd sekd  yksityiskohtaista tietoa toimeksiantajan
kehittdimissuunnitelmaa varten. Asiantuntija perehdytettiin ensin toimeksiantajan
taustoihin, jotta hdn pystyi tekemédén analyysin yrityksen nykytilasta ja antamaan
konkreettisia kehitysideoita tulevaisuutta ajatellen. Kiyttdjahaastatteluista saatin paljon
hyvéd tietoa nykyisiltd asiakkailta toimeksiantajan nykytilasta heiddn nidkokulmasta,
sekd arvokkaita ideoita siitd, mihin suuntaan he haluavat palvelun kehittyvén.
Opinndytetydongelmaan saatiin ratkaisun avaimet ja toimeksiantajalla on nyt loistavat
edellytyksen kehittdd palvelusta entistdi parempi, tunnetumpi ja tuottoisampi
palvelumuotoilun keinoja hyddyntdmalla.
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Abstract

Service design plays an important role in developing a company’s service to become
more customer oriented. This publication introduces the means of service design through
theoretical knowledge, expert interviews and user interviews. The results obtained will
be utilized in the daily operations of a startup company acting as a client. The target is
to improve its sales, revenue and visibility.

The client is Go SportY Oy, which I founded together with my friend in Tampere in
2019. The company aims to bring together sports venues, events and people. The com-
pany has created a mobile application, which enables the user to find the sport venues
and events that are located nearby. Also, the application encourages the user to start
exercising. The problem addressed in this thesis is the client's limited knowledge of how
to use service design to improve sales, revenue and visibility.

The publication was conducted as an action research by first studying the theory of ser-
vice design, and then by interviewing. Based on the theory and interviews, a develop-
ment plan was created for the client, which they will begin to implement in the fall of
2023.

Information on service design was obtained from literature and materials. Based on this,
it was natural to conduct the interviews. The expert interview provided a lot of important
information about practical work life as well as detailed information for the client's de-
velopment plan. The expert was first introduced to the client's business background. Af-
ter that the expert could analyze the company's current status and provide concrete de-
velopment ideas for the future. The user interviews provided a lot of good information
from current customers about the client's current state from their perspective, as well as
valuable ideas about where they want the service to develop. The thesis study problem
was addressed and now the client has excellent conditions for develop even better, well-
known and more profitable service by utilizing service design methods.
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1 JOHDANTO

Startup-yrityksella tarkoitetaan nuorta kasvuhakuista yritysta. Yleensa timankaltainen
yritys vasta kehittdd ensimmadisti tuotettaan eikd tuota vield voittoa. Startupit ovat
nopealla aikataululla skaalautuvia teknologiayrityksid, jotka uudistavat olemassa
olevia markkinoita ja luovat uusia tuote- ja palveluinnovaatioiden avulla. (Jarvilehto,

2018, s.19.)

Helaniemi ym. (2018, s. 18-19) kuvaavat teoksessa *’Kutsuvat sitd pohinédksi’’
startupia nuorena yrityksend, joka etsii vield toimivaa liikketoimintamallia, jonka avulla
se tdhtdd nopeaan kasvuun ja pyrkii omalla toiminnallaan muuttamaan jonkin

toimialan perusoletuksia.

Startup-yrityksen saaminen taloudellisesti kannattavaksi voi olla hyvin haastavaa. On
otettava huomioon paljon erilaisia asioita ja lahdettava liikkeelle usein tdysin tyhjéista.
Menestyminen startup-maailmassa on monen onnistuneen asian summa. Yksi
tarkeimmistd asioista, jonka startup-yritys tarvitsee menestyékseen, on tunnettuus
thmisten keskuudessa. Suunnitelmallinen ja tavoitteellinen markkinointi seké tulosten
mittaaminen ovat avainasemassa tunnettuuden kasvattamisessa. Ei riitd, ettd mainostaa
palvelujaan  satunnaisesti  esimerkiksi  printtimainonnalla  tai  pelkalld

somemainonnalla, vaan markkinoinnin tulee olla integroitua ja monikanavaista.

Perustaessani oman startup-yrityksen hyvédn ystdvdni kanssa vuonna 2019, olen
joutunut moneen otteeseen miettimadn, mikd on kaikkein tirkein asia markkinoinnin
ja myynnin ndkokulmasta, kun mietitddn yrityksen kasvun nopeuttamista ja
kannattavuuden maksimointia. Téhdn kysymykseen halusin vastauksen ja aloin
tutkimaan erilaisia vaihtoehtoja. Tormésin tdssd vaiheessa palvelumuotoiluun ja
huomasin, ettd aitheesta 10ytyy hyvin vdhéin keskustelua, kirjoituksia ja kirjallisuutta.

Suomenkielisid teoksia aiheesta 10ytyi vain muutama. Halusin ottaa selvdd, miten



palvelumuotoilua voitaisiin hyddyntdé tehokkaammin startup-maailmassa. Siitd 14hti

idea télle opinnéytetydlle.

2 OPINNAYTETYON TAUSTAA

Tamin opinndytetyon aiheena on palvelumuotoilu startup-yrityksessd. Tyon
tarkoituksena on tutkia ja kehittda toimeksiantajan palveluja palvelumuotoilun keinoin
siten, ettd paremman asiakasymmaérryksen kautta voidaan saavuttaa myynnin kasvua,

parantaa tunnettuutta ja vahvistaa bréndi-identiteettia.

Toimeksiantajana toimii tamperelainen startup-yritys Go SportY Oy, jonka olen
perustanut ystdavéni kanssa vuonna 2019. Yrityksen tarkoituksena on saattaa ihmiset ja
urheilupaikat yhteen samalle alustalle. Yritys on kehittinyt mobiilisovelluksen, jonka
avulla kuka tahansa voi 10ytdd ldhimmét urheilupaikat ja -tapahtumat yhdesti
palvelusta. Yritys myy urheilupaikoille Premium-sivuja, joista se kerryttdd
liikkevaihtoa. Liséksi sovelluksesta 16ytyvit maksulliset mainospaikat, joissa yritykset
voivat mainostaa itseddn kayttdjille. Go SportY Oy on esitelty tarkemmin kappaleessa

Viisi.

2.1 Opinndytetyon ongelma ja tavoite

Tassd tyOssd opinndytetydongelmana on toimeksiantajan tietiméattomyys
palvelumuotoilun hyddyntdmisestd myynnin, tuoton ja tunnettuuden parantamisessa.
Ty0ssé tarkastellaan ldhemmin sitd, mitd palvelumuotoilu on, mitka asiat vaikuttavat
onnistuneeseen palvelumuotoiluun sekd miten toimeksiantajan palvelua voidaan
kehittdd paremmaksi palvelumuotoilun keinoja hyodyntdmélld. Tyo6td voidaan
hy6dyntdd rahoitusalalla, silld tyd kisittelee laajasti palvelumuotoilun teoriaa sekd
palveluiden kehittimisen merkitystd menestyvéssi liiketoiminnassa. Lisédksi tyd antaa
tuoretta tietoa siitd, miten palvelumuotoilua voidaan ja kannattaa hyddyntdd minka
tahansa yrityksen arjessa, kun halutaan saavuttaa taloudellisesti kannattavampi

tulevaisuus.



Tyon tavoitteena on tutkia toimeksiantajan nykytilannetta sekd kehittdd sille
haastatteluista  saatujen  tuloksien  sekd  teoriatiedon  avulla  selked
kehittdmissuunnitelma, jonka avulla varmistetaan yrityksen palvelun oikeasuuntainen
kehittdminen ja turvataan yritykselle taloudellisesti kestavimpi tulevaisuus.
Tarkoituksena on my0s, ettd opinndytetyon tulokset ja toimintatutkimuksen
valmistuminen auttavat yritystd saavuttamaan parhaan mahdollisen potentiaalinsa

markkinoilla.

2.2 Teoreettinen viitekehys

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys painottuu palvelumuotoilun ympérille. Tyon
keskeisid  késitteitd ovat palvelumuotoilun tarpeellisuus yritykselle sekd
asiakasymmarryksen hankkiminen ja sen tirkeyden oivaltaminen. Ty0ssa kdydaan lapi
myds palvelumuotoilun varsinaista toteuttamista yrityksessd ja tarkastellaan
palvelumuotoilun rakennetta ja prosessia. Tétd teoreettista viitekehystd tarkastellaan
tarkemmin kirjallisuuden, julkaisujen ja raporttien pohjalta kappaleessa kolme.
Opinndytetyon lukuja, joissa késitellddn tutkimuksen teoreettisia ldhtokohtia, kuvataan
mm. termilld teoreettinen viitekehys. Tdmin tyon teoreettinen viitekehys on esitetty

kuviossa 1. (Vilkka, 2023, luku 4, kohta opinndytetyon teoreettinen viitekehys.)
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Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys

2.3 Kéytettdvat menetelmait ja aineiston kerddminen

Tyossé kéytetddn laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelméa, jossa kasitellddan
eri tietoldhteiden, aineiston sekd haastatteluiden avulla opinndytetydon ongelmaa.
Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on ymmartaa seka tulkita ja mahdollisesti myos

mallintaa tutkittava ilmi6 (Pitkdranta, 2014 s. 27).

Tdhéan tyohon liittyen laaditaan toimintatutkimus, jonka avulla pyritddn tutkimaan ja
parantamaan yrityksen toimintaa. Menetelmd sopii tdhdn tyohon, silld
toimintatutkimuksella pyritddn usein muuttamaan jonkun asian tilaa. Tyon tavoitteena
on parantaa yrityksen myyntid, tunnettuutta ja bréndid, joten toimintatutkimuksen
avulla padstddn kiytinnossd tutkimaan yrityksen nykyistd tilaa ja tekeméédn sithen

tarvittavia muutoksia kehittimissuunnitelman avulla. (Pitkédranta, 2014 s. 43.)

Toimintatutkimuksessa omintakeista on se, ettd siind yhdistyvit teoria ja kdytanto.
Vaikka toimintatutkimus on kéytdnnonldheistd, myos siltd vaaditaan tieteen
menetelmien kayttdmistd systemaattisesti. Toimintatutkimukseen kytkeytyy aina

uuden oppimista ja oivaltamista sekd sithen johtavan ymmértdvin prosessin



seuraamista, jonka seurauksena tulisi kdytdnnon eldmaéssa tapahtua muutoksia. Myds
toimintatutkimuksen kohteena olevaan ongelmaan liittyvin teoreettisen ymmaérryksen

tulisi lisdéntyd. (Puusa & Juuti, 2020, luku 17, kohta toimintatutkimus.)

Téssé tyossd tutkimus etenee tutustumalla ensin teoriaan kirjallisuuden, aineiston ja
raporttien avulla, jonka jdlkeen tutkitaan yrityksen nykytilaa ja lopulta toteutetaan
haastattelut. Haastatteluiden ja teorian pohjalta tehddén kehittdmissuunnitelma, jota
toimeksiantajan on tarkoitus toteuttaa kédytinnossd. TyoOssd halutaan tutkia
kirjallisuuden ja ldhdemateriaalin avulla erilaisia tapoja kehittdd yrityksesti
tuottoisampi ja kannattavampi palvelumuotoilun avulla. Haastattelut toteutetaan
yhdelle palvelumuotoilun asiantuntijalle sekd kahdelle nykyiselle palvelun kéyttdjélle.
Asiantuntijahaastattelusta pyritdén saamaan syventdvii tietoa kdytdnnon tyoeldméasti
sekd asiantuntijan ndkemys toimeksiantajan nykytilanteesta. Kayttijdhaastatteluiden
tarkoituksena on saada tdrkedd tietoa kiyttdjien kohtaamista ongelmista palvelussa,
sekd tutustua kayttdjien toiveisiin ja kehitysideoihin palvelun suhteen. Haastatteluiden
tuloksia sekd teoriaa verrataan keskenddn ja yritetddn paikata toimeksiantajan

puuttuvaa osaamista titd kautta.

Opinndytetydssd on pyritty kédyttdimddn mahdollisimman tuoreita ldhteitd, joita
saadaan mm. Kkirjoista, e-kirjoista, teoksista, raporteista ja opetusmateriaaleista.
Toimeksiantajan yksityisyyttd suojellaan, eikd mitddn tietoa, mikd ei ole julkisesti
saatavilla esitetd tydssd. Haastattelut suoritetaan hyvien tieteellisten kaytintdjen
mukaan ja haastateltaville kerrotaan, mitd henkilGtietoja heistd julkaistaan tydssa.
Heilld on myds mahdollisuus tarkistaa haastattelut ennen opinndytetyon julkaisua.
OpinndytetyOprosessissa otetaan huomioon eettisyys, eli tydskentelyn aikana pidetddn
kokoajan mielessd laadunarviointi, l&dhdekritiikki, tydskentelyn ldpindkyvyys,
luotettavuus sekd pyrkimys uuteen tietoon. (Vilkka, 2023, luku 3, kohta aineiston

laadunarviointi, luotettavuus, patevyys ja eettisyys.)
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3 MITA ON PALVELUMUOTOILU?

Palvelumuotoilu on muotoilun osaamisala, joka on keskittynyt palvelujen, asiakas- ja
tyontekijikokemusten sekd palveluliiketoiminnan ihmisldhtéiseen kehittimiseen.
Kaiken kehittdmisen keskipiste palvelumuotoilussa on asiakas, asiakaspalvelija tai
yhteistyOkumppani missd tahansa roolissa palvelun kiyttdjdnd. Palvelumuotoilun
tirkein tavoite on palvelun kayttdjildhtoinen kehittdminen siten, ettd palvelu vastaa
sekd palveluntarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita, ettd asiakkaan tarpeita.
Palvelumuotoilun tavoitteena on kehittdd kéyttdjalle hyodyllisid, kaytettivid,
haluttavia sekd johdonmukaisia palveluita, jotka ovat myos palveluntarjoajalle
kilpailuetua lisddvid, taloudellisesti kannattavia tai muutoin palveluntarjoajan
toiminnan vaikuttavuutta rakentavia. Kuviossa 2 on esitetty timéd asiakasymmarryksen
ja liitketoimintatavoitteiden symbioosiksi kutsuttu kokonaisuus (Koivisto ym., 2019, s.

33)

€

Ideat ja konseptit

Tuloksellisuus

Liiketoiminnan

nikékulma Tehokkuus

Erottovuus
e — MENESTYVA
Hyodyllisyys
PALVELU

Kaytettavyys

Asiakas - Johdonmukaisuus

L J "
nakokulma

Haluttavuus

Ideat ja konseptit
Kuvio 2. Asiakasymmarryksen ja litketoimintatavoitteiden symbioosi

Palvelumuotoilu  n&hddin wusein  uusien  palvelutarjoamien  innovoinnin
mahdollistajana, positiivisten asiakas-, asiointi- ja kdyttokokemusten takaajana seki
laajemmin palveluliiketoiminnan kehittdimisen tyokaluna. Sen avulla pystytdén
innovoimaan markkinoille kokonaan uudenlaisia palveluja tai kehittimidn olemassa
olevia palveluja vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin. (Koivisto ym., 2019, s.

34.)
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Palvelumuotoilussa kehittimisen ytimessd on palvelupolku eli kdyttdjan ldpikdyma
polku palvelua kéytettdessd, polun yksittdiset vaiheet eli palvelutuokiot seka
vuorovaikutus esineiden, laitteiden, tilojen ja ithmisten eli kontaktipisteiden kanssa.
Kaikki kontaktipisteet palveluprosessissa yritetddn suunnitella niin tarkasti, ettd ne
muodostavat selkedn, johdonmukaisen ja yhdenmukaisen asiakaskokemuksen.
Yhdenmukaisuuden tulisi toistua myos asiakkaan kokiessa palvelun monien eri

kanavien kautta. (Koivisto ym., 2019, s. 34.)

Palvelumuotoilu on osa yrityksen palvelukokonaisuutta ja sithen kuuluu luonnollisesti
my0s ongelmia. Palveluista tulee nykypéivdnd paljon valituksia. On esimerkiksi
yleistd, ettd jokapdiviisissd keskusteluissa moititaan vakuutusyhtididen, pankkien,
ravintoloiden, huoltoliikkeiden ja autokauppojen virkailijoita. Vaikka palvelutason
sanotaan heikentyneen ja byrokratian lisddntyneen, on nykyddn tarjolla paljon
enemmain palveluja kuin vuosikymmen sitten ja nykyteknologian ansiosta niiden
saatavuus on usein parempi kuin aikaisemmin. Silti ihmiset valittavat ja tuntevat
palvelutason laskeneen. Tydvoimakustannusten kasvun takia kuluttajat joutuvat
esimerkiksi turvautumaan itsepalveluun silloinkin, kun he eivét sitd itse haluaisi.
Palveluiden merkitys ei kuitenkaan ole katoamassa, vaan pédinvastoin sen merkitys
kansantaloudelle ja vaurastumiselle kasvaa jatkuvasti. Siksi puhutaan my0s
palvelukilpailusta, jossa yrityksen on tdrkedd erottautua muista ns. totuuden hetken

koittaessa. (Gronroos, 1998, s. 35-40)

Naitd totuuden hetkid voidaan tarkastella esimerkiksi helposti ymmaérrettdvin
lentomatkailun kautta. Seuraavat tilanteet ovat hyvid esimerkkejd totuuden hetkisti

lentoalalla:

1. Asiakas soittaa lentoyhtion asiakaspalveluun kysyékseen tietoja.
Asiakas varaa lennon lentoyhtion edustajalta.

Asiakas saapuu lahtoselvitykseen.

Asiakas jonottaa vuoroaan ldhtdselvityksessa.

Virkailija pyytdd asiakkaan tiskille.

Virkailija késittelee asiakkaan tiedot ja antaa lentolipun.

A A o

Asiakas ldhtee etsiméén oikeaa porttia.
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8. Portilla oleva virkailija toivottaa asiakkaan tervetulleeksi.

9. Asiakas odottaa lennon 1dht6d odotusaulassa.

10. Virkailija kutsuu asiakkaan koneeseen ja tarkistaa hénen lipun.
11. Asiakas astuu lentokoneeseen ja lentoeménta tervehtii hanta.
12. Asiakas etsii istumapaikkaansa.

13. Asiakas etsii paikkaa, johon hén voi laittaa kdsimatkatavaransa.
14. Asiakas istuutuu.

15. Jne. Jne. (Gronroos, 1998, s. 35-40.)

Etenkin startup-yrityksessd 1dhdetdadn usein liikkeelle kaiken suhteen téysin tyhjista,
joten kayttdjien osallistaminen tuotekehitykseen on erittdin tirkedssd roolissa. Jos
kayttdjdymmarrys ei ole tarpeeksi laaja se voi johtaa palveluun, jolla ei ole kysyntda,
koska asiakkaat eivit née sille tarvetta tai se on liian monimutkainen (Tarjanne &

Englund, 2018, s 68).

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntdd yrityksissd monella tapaa ja moniin eri
tarpeisiin. Palvelumuotoilu yhdistdé poikkeuksellisen kiintedlld sekd toimivalla tavalla
litkketoiminnan ja yrityksen tavoitteet asiakkaan ndkokulmaan, sekd antaa loogisen
toimintamallin. Kovat ja pehmeét arvot nousevat tasavertaisiksi osapuoliksi
palvelumuotoilun ansiosta. Palvelumuotoilun liiketoiminnalliset hyddyt liittyvét
yrityksen toiminnan fokusoimiseen asiakasldhtoiseksi, sisdisten prosessien
kehittdmiseen, strategiseen suuntaamiseen ja brindin ja asiakassuhteen
syventdmiseen. Liséksi tietysti etuina ovat uusien ja nykyisten palveluiden kehitys.

(Tuulaniemi, 2011, s. 95.)

3.1 Palvelumuotoilun hyddyt ja tarpeellisuus

Palvelumuotoilun avulla yritys pystyy muotoilemaan palvelustaan entistd paremman
ja houkuttelevamman. Moni startup-yrittdjd kokee, etti maailma on ikddn kuin
muovailuvahaa, johon voi jittdd oman kiddenjédlkensd. Jossain pdin maailmaa joku on
rakentanut kaikki ne tuotteet, palvelut ja infrastruktuurit, joita kulutamme ja kiytdmme
paivittdin. Miksi niistd ei voisi muotoilla parempia? Startup-yrittdjyydessd on kyse

siitd, ettd design-ajattelua hyddyntden mietitddn miten maailma voisi olla vield
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toimivampi. Miké voisikaan olla se erilainen tulevaisuus, joka mahdollistuisi uudella
tuotteella tai palvelulla? Startup-yrittdjd haluaa aina, etti oma idea ldhtee lentoon.

(Helaniemi ym., 2018, s. 58.)

Sosiologi Daniel Bell havaitsi jo 1970-luvulla palveluiden merkityksen kasvun.
Yhteiskuntien vaurastumisen sekd taloudellisen edistyneisyyden seurauksena on
Bellin mukaan siirrytty teollisesta yhteiskunnasta jalkiteolliseen yhteiskuntaan, jossa
palveluiden merkityksen kasvu ja palvelutalous ovat keskeisessd asemassa. Erityisesti
teollisuussektorilla on alettu keskustelemaan liiketoiminnan palvelullistamisesta,
jonka vuoksi tuotteiden ja palveluiden viliset rajat hdmartyvit. (Koivisto ym., 2019,

s. 17.)

Selvdd on my0s se, ettd maailma muuttuu jatkuvasti digitalisaation myota.
Digitaalisuus tuo mahdollisuuksien lisdiksi myos haasteita liiketoimintaan ja
palvelumuotoiluun. Kun digitaalisuus lisddntyy, kaikki sitd hyodyntévit toimialat
muuttuvat radikaalisti. Monille perinteisempid fyysisid tuotteita, palveluita tai
jakelukanavia tarjoaville yrityksille on ollut yllattdvan vaikeaa huomata, miten paljon
pelin sdannot ja koko kilpailukenttd muuttuvat digitalisaation myota. Liian moni yritys
luottaa historiaansa, brandiinsi ja maineeseensa ja uskoo niiden kantavan digitaalisen
murrosvaiheen yli. Moni yrittdjd ei ole kuitenkaan kuullut tutkimuksesta, jossa kdy
ilmi, ettd 71% eli valtaosa netissd viihtyvistd kuluttajista olettaa toimialan johtavien
briandien olevan Googlen hakutulosten kérkipaikoilla. Jos siis kuluttaja etsii Googlen
kautta esim. urheiluvaatteita, ja yritys ei ole brindin kanssa haun tuloslistan kérjessa,
ei se todennidkoisesti ole kuluttajalle kovin luotettava urheiluvaatteiden kauppa.

(Burcher, 2012; Ruokonen, 2016, s. 62.)

Yritys, joka pystyy ottamaan huomioon asiakkaidensa tarpeet sekd tunnistamaan
kuluttajien tunteet ja arvojen muutokset unohtamatta palvelun kaytettdvyyttd, pystyy
menestymain tulevaisuudessa toimialasta riippumatta. Merkityksellisyys seka
eldméanlaatu ovat yha tirkeimpid tekijoitd kuluttajien tehdessd ostopddtoksidan. Siksi
on tarkedd, ettd yritys oppii tunnistamaan ja hyddyntdméddn nditd tekijoitd omassa

liikketoiminnassaan. (Tarjanne & Englund, 2018, s. 7.)
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Jotta yritys voisi saavuttaa kilpailuetua palveluliiketoiminnassa, on sen kyettdva
ajattelemaan uudenlaisesti ja toimittava rajoja rikkovasti. Ei riitd pelkistddn se, ettd
yrityksessd on yksilod arvostavaa johtajuutta sekd loistava tydilmapiiri, ja ettd
tyontekijat ovat sitoutuneita tyohonsd. Todellinen kilpailukyky syntyy nditd
elementtejd yhdistelemélld siten, ettd ymmaérretdédn oman kdytoksen vaikutus muihin
sekd toisten yksildiden merkitys osana asiakaskokemuksen luomista. Positiivinen
asiakaskokemus syntyy, kun asiakas huomataan, hidntd kuunnellaan ja pyritddn
ymmartdméadn hanen tilanteensa. Lisdksi on tirkedd, ettd asiakkaaseen pidetdén
yhteyttd ja hinen kysymyksiin vastataan nopeasti. (Fischer, 2014, luku 1.1 kohta

Palvelukokemus luo kilpailuedun.)

3.2 Palvelumuotoilun toteuttaminen

Arvoa luovan palvelun kehittdminen alkaa palvelun kéyttdjien ymmartdmisesta.
Kayttdjaymmarrys mahdollistaa sekd asiakkaiden ettd palvelutuotannossa toimivien
henkiléiden maailman, tarpeiden ja toiveiden ymmaértdmisen. Jopa unelmiin ja
arvoihin voidaan pddstd kasiksi. Palvelumuotoilun l&dhtokohtana voi toimia
konkreettinen, yksinkertaisesti kuvattavissa oleva ongelma, toivomus tai tarve, mutta
myo0s piilevd, epdmdiérdinen tai kesken jadnyt ajatus. Kun asiakkaan maailmasta
luodaan kokonaisvaltainen kuva, palvelulle voidaan méiérittdd merkityksellinen ja

arvoa tuottava sisiltd ja muoto. (Tarjanne & Englund, 2018, s. 68.)

Kayttdjaymmarryksen saavuttamiseen on tarjolla paljon erilaisia menetelmia.
Kiyttdjia haastattelemalla saadaan selville palvelun kéyttdjien huomaamia ongelmia
ja hyvid puolia sekd nostetaan esiin palvelukokemuksen kannalta keskeisid tekijoita.
Havainnoimalla tunnistetaan toimintaan ja kdytdntoihin liittyvid kehityskohteita.
Yhteiskehittiminen puolestaan tuo yhteen palveluun osallistuvien tahojen osaamisen,

ndkokulmat ja intressit. (Tarjanne & Englund, 2018, s. 68.)

Koska palvelumuotoilun avulla keskitytddn tekemiddn kehitettévistd palvelusta
kayttdjille mahdollisimman hyvd ja samanaikaisesti yrityksen tdytyy miettid

liikketoiminnallisia  tavoitteitaan, on  tdrkedd, ettd asiakasldhtoinen ja
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organisaatioldhtdinen ldhestymistapa osataan erotella toisistaan. Taulukossa 1

havainnollistetaan néitéd ldhestymistapojen eroja. (Maula & Maula, 2019, s. 47.)

Taulukko 1. Organisaatioléhtoisen ja asiakasldahtdisen lahestymistavan erot

Organisaatioldhtoinen lahestyminen | Asiakasldhtoinen lahestyminen

Mita asiakas pyrkii tekemaan tai saavuttamaan ja
miten me voimme tassa auttaa?

Mita voimme myyda asiakkaalle?

Miten asiakas haluaa itseaan lahestyttavan?
Miten olemme mahdollisimman luonteva osa
asiakkaan rutiineita?

Miten voimme lahestya asiakasta
mahdollisimman tehokkaasti?

Minkalaisen suhteen haluamme luoda Minkalaisen suhteen asiakas odottaa meidan
asiakkaaseen? luovan itseensa?

Miten voimme tehda mahdollisimman Mista asiakkaamme ovat oikeasti halukkaita
paljon rahaa asiakkaidemme kautta? maksamaan?

Usein asiakasta saatetaan auttaa virheellisesti vain oma arvolupaus mielessa. Talloin
asiakkaan tarpeet ja ndkokulma unohtuvat. Asiakasldhtoisyydelld tarkoitetaan sitd, ettd
asiakkaan saappaisiin astutaan ja nihddin sek koetaan asiat asiakkaan silmin. (Maula

& Maula, 2019, s. 48).

3.2.1 Palvelun havainnollistaminen

Konseptointi ~ ja  prototypiointi ~ havainnollistavat  palvelua  valittuihin
kehittaimiskohteisiin  ja  palvelumuotoilu luo erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja.
Vaihtoehdot ovat tirkeitd, jotta 10ydetddn halutulle kohderyhmille tiettyyn
kéyttotilanteeseen paras ratkaisu. (Tarjanne & Englund, 2018, s 68.)

Vaihtoehdot kuvataan konkreettisena palvelukonseptina, jonka avulla palveluidea
voidaan esittdd kohderyhmdlle ja sitd voidaan jatkojalostaa ja arvioida. Se sisdltdd
tyypillisesti kuvauksen palvelupolusta, palveluarvosta vaiheineen,
vuorovaikutustavoista sekd kontaktipisteistd. Visuaalinen esitys voi olla esimerkiksi
palveluprosessin mallinnus tai sarjakuvamainen kiyttoskenaario eli kuvaus palvelun
kaytostd tulevassa kdyttoymparistossd. Palvelukonseptin pohjalta myds asiakkaat

pystyvit osallistumaan palvelun kehittdimiseen ja arviointiin. Palvelun prototypiointi
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vie idean konkretisoinnin yhden askeleen pidemmaille. (Tarjanne & Englund, 2018, s

68.)

Palveluprototyyppi havainnollistaa tilassa tapahtuvan palveluprosessin esimerkiksi
pienoismallien, animaatioiden, nédytelmien tai videoiden avulla. Riippuen
kayttotarkoituksesta palveluprototyyppi voi olla joko kuvaus koko palveluprosessista,
yksittdisestd web-palvelusta tai mobiilisovelluksesta. Digitaaliset tydkalut auttavat
palvelun prototypiointia jo kehitystyon ollessa kdynnissd. Nopeat testit ja prototyypit
kertovat, miten palvelu tulisi toimimaan kiytdnnossd, mahdollisesti jopa todellisessa
kayttoymparistdssé. Prototypiointi auttaa virheiden tunnistamista aikaisessa vaiheessa,
jolloin niiden korjaus on edullista eika tuo viivistystd kehitystyohon. Lopputuloksena
on asiakkaalle merkityksellinen, helposti kdytettivd ja kiyttotilanteeseen sopiva

palvelu. (Tarjanne & Englund, 2018, s 68.)

3.2.2 Palvelumuotoilun rakenne

Palvelumuotoilun rakenne sisdltdd taustatutkimuksen, palvelun ymmértdmisen,
ideoinnin, prototyypit ja testauksen sekd valmiin suunnitelman. Valtaosa
palvelumuotoilijan tydajasta meneekin tiedonhankkimiseen erilaisia menetelmid
hyodyntden. Taméd voi kiytdnndssd tarkoittaa esim. avainasemassa olevien
henkildiden haastattelemista. Tietoa voidaan kerdtd henkil6iltd, jotka toimivat
asiakasrajapinnassa. On tdrkeda selvittdd, millaisia haasteita he ovat huomanneet, mita
asioita kannattaa ottaa huomioon palvelua kehitettdessd sekd mihin ongelmiin

kaivataan ratkaisuja. (Lamia, 2023.)

Asiakasyritys  pddttdd, miten kauan suunnittelemiseen kaytetddn aikaa.
Viéhaisimmillddn palvelumuotoilu on sitd, ettd asiakas otetaan mukaan suunnitteluun
ja osallistetaan palvelun kehittimiseen. Suurimmillaan taas sitd, ettd
suunnitteluvaiheessa hyddynnetddn useita eri haastatteluja ja markkinatutkimuksia
sekd tehddén laajaa kéyttdjitestausta, ja lopputuloksena syntyvé palvelu on mitoitettu
asiakkaan tarpeisiin tdydellisesti. Kuviossa 3 on esitetty palvelumuotoilun rakenne.

(Lamia, 2023.)
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Kuvio 3. Palvelumuotoilun rakenne

Nykymaailmassa ihmisten tarpeiden ja kokemusten ymmartdminen edellyttdd paitsi
faktoja, myos ennen kaikkea empatiaa, ihmislédhtdisyyttd ja avointa mielta.
Palvelumuotoilussa, varsinkin startup-yrityksissd toimintaympériston trendejd ei
voida sivuuttaa, kun designid tarkastellaan liikkeenjohtamisen tydkaluna. Monet
design-johtamisen uranuurtajat, kuten Apple, Uber tai Airbnb, ovat edellikivijoitd
toimintaympadriston sekd uuden teknologian potentiaalin hyddyntdmisessd. Hyvalla
designilld pystytddn kehittdimain 1dhes minké tahansa palvelun kaytettdvyyttd, mutta
litkkkeenjohdon ndkdkulmasta taytyy keskittyd siithen, mihin maailma on menossa ja

mika on tulevaisuudessa kannattavaa. (Maula & Maula, 2019, s. 29.)

Palvelumuotoilun tuottama liikearvo tulee esiin usein vasta liikekauppojen yhteydessa.
Kun vuonna 2012 Facebook osti Instagramin miljardilla dollarilla, kauppahinta heratti
monessa asiantuntijassakin hdmmastysti. Instagramin taloudelliset tunnusluvut olivat

silloin hyvin mitattomat, eikd sen palkkalistoilla ollut kuin 13 tyontekijdd. Yhtio oli
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juuri arvioitu sijoittajien keskuudessa 500 miljoonan arvoiseksi. Yhtion
nettovarallisuus oli 86 miljoonaa dollaria. Miksi Facebook sitten maksoi Instagramista
niin paljon? Kyse oli ideaan, houkuttelevaan designiin ja teknologiaan liittyvistd
tulevaisuuden lupauksista. Nykyéén Instagramilla on yli kaksi miljardia kayttdjaa ja
liikkevaihto vakaassa kasvussa, joten kauppa oli selkeésti kannattava. (Maula & Maula,

2019, s.29.)

4 KAYTTAJIEN OSALLISTAMINEN PALVELUMUOTOILUUN

Jotta lopullisesta palvelusta saataisiin loppukayttédjien eli asiakkaiden tarpeisiin sopiva
kokonaisuus, tulisi heiddt osallistaa palvelumuotoiluprosessiin alusta alkaen. On
tirkedd, ettd varsinkin prosessin alkupuolella saadaan mahdollisimman paljon tietoa

asiakkaista sekd heiddan kokemuksistaan, motiiveistaan ja toiveistaan (Ahtola, 2020).

Kun asiakas osallistetaan kehitysprosessiin, syntyy asiakkaan ja palvelun vilille usein
erityinen side, joka parantaa asiakkaan halua sitoutua palveluun ja suositella sitid
eteenpdin my6s muille. Viime vuosina on siirrytty palveluntuotannosta- ja
kehityksestd kohti asiakasldheistd kehitysmenetelmdd. Siind palveluratkaisuja
tuotetaan yhdessd asiakkaan kanssa asiakasymmirryksen lisdksi. Kun asiakas
osallistuu palvelun kehittimiseen, se selkeyttid myos asiakkaan roolia palvelun
kayttdjand. Myos markkinointiviestintdd mietittdessd saattaa kehitystydssd nousta
asiakkaan ndkokulmasta esille hyvin merkittdvid asioita, joita kannattaa ottaa
huomioon. Kun asiakas on mukana kehittiméassd palvelua, myds konkreettisuus
lisddntyy merkittdvésti ja se auttaa yritystd ndkemain selkeimmin palvelun heikkoudet

ja vahvuudet jo kehitysvaiheessa (Ahtola, 2020.)

4.1 Yhteiskehittdminen on palvelumuotoilua

Yhteiskehittiminen tarkoittaa sitd, ettd palvelun kehittdimisessdé on mukana alan
asiantuntijoita, asiakkaita ja palvelun tuottajia. My0s muita osallistujia on mahdollista

ottaa mukaan yhteiskehittdmiseen. Tétd varten on hyvai laatia sidosryhmékartta, jossa
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kdy ilmi, ketd mukaan kehittdmiseen tarvitaan. My0Os fasilisaattorin kéyttiminen
yhteiskehittamisessd voi olla hyvé idea, jolloin kaikilta osallistujilta saadaan mielipide
tasapuolisesti ja jannitteet katoavat. Yhteiskehittiminen ei tarkoita esimerkiksi sité,
ettd asiakas suoraan kertoisi millainen palvelun tulee olla, vaan tavoitteena on

saavuttaa ymmarrys siitd, millaista hy6tya sen tulee tuottaa. (Kuntaliitto, 2021, s. 4-5.)

Yhteisen kielen 10ytdminen palvelumuotoilun ammattilaisen ja asiakkaan vélilla
saattaa olla ainakin aluksi haastavaa. Siksi yhteiskehittdminen vaatii seké asiakkaalta,
ettd palvelun kehittdjalta karsivillisyyttd. Prosessissa keskeisid esiintyvid asioita ovat
mm. yhdessd ideointi, ihmettely, luottamuksen rakentuminen ja tulosten
muotoutuminen. Asiantuntijan ja asiakkaan vélille saattaa tulla kuiluja, eikd yhteista
kieltd valttdimattd aina 10ydy niin helposti. Siksi yhteiskehittiminen vie aikaa ja se

kannattaa toteuttaa vaiheittain. (Isola ym., 2017, s. 32-33.)

Ei ole itsestdéinselvdd, ettd palvelut automaattisesti toisivat eldméén lisdarvoa ja
toiminnallisuutta. Voi jopa olla, ettd joissain tapauksissa palvelut jopa heikentdvit
yksilonvapautta ja eldamén hallittavuutta. Ndin voi esimerkiksi olla, jos tyontekijit

vaihtuvat usein. (Isola ym., 2017, s. 33.)

4.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi kuvaa palvelun kehittdmiseen vaadittavia vaiheita. Talla
toimintorungolla voidaan hahmottaa palvelun kehittimisen kokonaiskuva. Seuraavat
osat kuuluvat palvelumuotoiluprosessiin: Madrittely, suunnittelu, tuotanto sekd
arviointi. Palvelumuotoiluprosessi on aina ainutlaatuista, silld se on luonteeltaan uuden
luomista. Madrittelyvaiheessa asetetaan projektin tavoitteet. Kehitysprosessin
tavoitteet madrittelee aina palvelun tuottava organisaatio. Tehtdvédnanto eli briiffi
kertoo, mikd on palveluidean tarina. Briiffissd tulisi madritelld kehitysprosessin
budjetti ja aikataulu. Palvelumuotoilijaa varten briiffiin tulee myds kirjata kaikki
prosessin onnistumiseen vaikuttavat seikat. Briiffi voi kertoa myds, miké on palvelun
ajateltu kohderyhmad, mitkd ovat palvelun tuottajan litketoiminnalliset tavoitteet seka
mihin asiakastarpeeseen palvelu pyrkii vastaamaan. Palvelumuotoiluprosessi on

havainnollistettu kuviossa 4. (Tuulaniemi, 2011, s. 127-128.)
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SUUNNITTELU TUOTANTO ARVIOINTI

Kuvio 4. Palvelumuotoiluprosessi

Tutkimusvaiheessa haastatellaan asiakkaita ja muita sidosryhmid, jotta voidaan
rakentaa yhteinen ymmaérrys kehityskohteesta. Tutkimusvaiheessa pyritddn myos
16ytdmdin asiakasymmirrys esimerkiksi markkinatutkimuksella ja toteuttamaan
strategista suunnittelua. Suunnitteluvaiheessa mukaan astuu ideointi, jonka tavoitteena
on kehittdd mahdollisimman paljon ratkaisuvaihtoehtoja kehittdmisen kohteena
olevaan ongelmaan. Suunnitteluvaiheeseen kuuluu myds palvelun konseptointi sekd
prototypiointi. Tédssd vaiheessa palvelua voidaan jo testata kdytdnnossa.
Tuotantovaiheessa palvelukonsepti vieddin markkinoille, jotta asiakkaat voivat testata
ja kehittdd sitd lopullisessa ympiristossd. Tuotantovaiheessa suunnitellaan myos
palvelun tuottaminen. Lopullinen vaihe, eli arviointi tarkoittaa sitd, ettd
kehitysprosessin onnistumista arvioidaan. Arviointivaiheessa palvelua voidaan
hienosddtdd saatujen kokemuksien perusteella ja mitata toteutumista. (Tuulaniemi,

2011, s. 127-128.)

5 ESITTELYSSA GO SPORTY OY

Go SportY Oy on Tampereella vuonna 2019 perustettu yritys, jonka tavoitteena on
tuoda ihmiset ja wurheilupaikat yhteen. Yritys on kehittinyt tdtd varten
mobiilisovelluksen, josta kayttdjat 10ytdvat kitevasti etdisyysjarjestyksessd
urheilupaikat ja -tapahtumat. Sovelluksen tarkoituksena on kannustaa ihmisid
litkkkumaan enemmén ja 16ytdmaéén itselleen ajanvietettéd liikunnan parissa. Se haluaa
my0s tarjota informaatiota kayttéjille erilaisista urheilutapahtumista sekd -paikoista.

(Go SportY, 2021.)
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Sovellus toimii siten, ettd kdyttdja valitsee ensin kdyttddko hén nykyistd sijaintia
etsiessddn urheilupaikkoja tai -tapahtumia. Kiyttdja voi valita kartalta myos toisen
sijainnin esimerkiksi toiselta paikkakunnalta. Tamin jéilkeen kéayttdja wvalitsee,
haluaako hén etsid ldhimpid urheilupaikkoja lajin perusteella vai tutkia mitd
urheilutapahtumia olisi tarjolla. Kayttdjd voi my0s tarkastella *’kartat’” -ominaisuuden
avulla 1ahimpié urheilupaikkoja kartalta oman sijainnin perusteella. Kéyttija voi myos
ehdottaa itse uutta urheilupaikkaa tai -tapahtumaa sovelluksessa tai ilmoittaa
virheellisestd tiedosta. Sovelluksen avulla kéyttdjd pddsee tarkastelemaan myods
tarkemmin haluamansa urheilupaikan tietoja. Go SportY Oy:n liikevaihto koostuu
padosin urheilupaikkojen maksamista vuosimaksuista, jotka perustuvat Premium-
sivuihin. Premium-sivujen avulla yritykset nékyvit alustalla paremmin ja ne saavat
alustalle laajemman informaation itsestddn kdyttdjien saataville. Lisdksi Go SportY Oy
myy mainostilaa, jolloin yritykset voivat lisimaksusta mainostaa itseéén alustalla. (Go

SportY, 2021.)

Go SportY Oy:n litkevaihto vuonna 2021 oli 21 000 euroa. Yrityksen tulos oli 17 000
euroa tappiollinen (Finder, 2022).

Tappio johtui pddosin tuotekehitykseen kéytetyistd varoista. Myyntitulot eivit
kattaneet kuluja, jolloin paéddyttiin tyypilliseen asetelmaan startup-yrityksen osalta.
Normaalisti startup-yritys tekee tappiota jopa useita vuosia perdkkdin toiminnan

alkumetreilld (Valjas, 2021).

Syksylld 2022 Go SportY Oy miettii seuraavia kehitysaskeliaan myynnin,
markkinoinnin sekd tuotekehityksen suhteen. Yrityksen tarkeimpié tehtdvid on saada
kokonaisvaltainen liiketoiminta kannattavalle tasolle ja kehittdd yhteistyotd
sidosryhmien kanssa. Yritys pohtii, miten se saisi otettua seuraavan askeleen kohti
tavoitteitaan eli tyontekijoiden palkkaamista, toimistotilojen 10ytdmistd seka
ratkaisevaa litketoimintamallia, jolla se pystyisi kasvamaan nopeammin ja
kannattavammin. Yritys on tilassa, jota voi parhaiten kutsua termilld jumiutuminen.
Tatd tilannetta on ldhdetty ratkomaan erilaisilla keinoilla. Yritystoiminnan

pyOrittdmisen osalta on otettu kiyttoon aikalisa.
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Startup-yrityksen kehittdiminen ei ole helpoin tehtdvi. On mietittdva paljon erilaisia
kulmia, miten kasvun hidastumisen tuomia ongelmia lahdetddn purkamaan ja misti
kasvun hidastuminen ylipddnsd johtuu. Ongelmia mietittdessd vastaan tulee paljon
erilaisia vaihtoehtoja ja siksi on usein palattava perusasioiden édérelle. On mietittava

mm. miksi yritystoiminta on ylipddtdén perustettu ja miksi sitd tehdéén.

On selvai, ettd yritystd ei olisi koskaan perustettu, jos ei olisi haluttu luoda asiakkaille
helpompia tapoja 10ytéé liikunnan tuomaa iloa ja helpottaa heidén arkeaan. On haluttu
laittaa  asiakas  keskipisteeseen miettimdllda heiddn tarpeitaan, yrityksen

liikketoiminnallisia tarpeita unohtamatta. Juuri siitd myos palvelumuotoilusta on kyse.

Kun asiaa tutkii lisdd, on selvéi, ettd palvelumuotoilu on juuri se tydkalu, jonka avulla
voidaan kehittdd niitd yrityksen osa-alueita, jotka eniten vaikuttavat siithen, etti
yrityksestd tulee menestynyt ja asiakas on tyytyvdinen. [lman tyytyviisyyttd, asiakas

ei kédytd palvelua ja ilman asiakkaita ei ole menestyvii liiketoimintaa.

Go SportY Oy on kohdannut my6s muita uudistuksia, kun se on yhdistdnyt voimansa
toisen suomalaisen startup-yrityksen, Fitty Murmel Oy:n kanssa. Kyse on startup-
maailmassa tyypillisestd siirtymévaiheesta, pivotista. Pivotilla tarkoitetaan tilannetta,

jossa yritys siirtdd voimavaransa kokonaan uuteen tuotteeseen (Jéarvilehto, 2018, s. 93).

Fitty Murmel Oy on vuonna 2020 perustettu ohjelmistoalan yritys, joka on kehittidnyt
litkunnallisen mobiilisovelluksen tukemaan ithmisten hyvinvointia. Ideana on kilpailla
kuvitteellista vastustajaa vastaan, joka haastaa kayttdjin péivittdisessé aktiivisuudessa.
Vastustajana toimii Fitty Murmel -niminen hahmo, joka on menettidnyt motivaationsa
litkkuntaa kohtaan. Fitty Murmelia voidaan peilata kéyttdjdéan itsessdén, joten tavallaan

sovelluksen yksi idea on my®0s kilpailla itsedén vastaan. (Fitty Murmel, 2022.)

Go SportY -sovelluksen rajapinnasta on tuotu Fitty Murmel -sovellukseen
urheilupaikat palvelun toiminallisuuden lisddmiseksi. Yrityksien yhdistimisen myo6ta
tiilmit ovat péaidsseet tekemddn yhteistyotd mm. markkinoinnin ja myynnin parissa.
Erilaiset ndkokulmat ovat edisténeet yhteistyon tehokkuutta ja nikemykset ovat myos
saaneet ajattelemaan asioista eri tavalla kuin ennen, joka taas on kehittinyt

litketoimintaa parempaan suuntaan. Toukokuussa 2023 tilanne on se, ettd Go SportY
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Oy sekd Fitty Murmel Oy toimivat omina yrityksinddn ja kehittdvit yhdessa tiimissd
molempia yrityksid tavoitteenaan sama asia, eli ihmisten arkiliikunnan lisddminen ja

liitkkeelle lahtemiseen kannustaminen.

Go SportY Oy:n nykyiset tarpeet liittyvét vahvasti palvelumuotoiluun. On selvaa, ettd
palvelumuotoilun rooli on jddnyt vdahemmalle yrityksen keskittyessd enemmén
myyntiin ja markkinointiin. Palvelumuotoilua hyodyntdméllda yritys kykenisi
ymmartdmédn loppukdyttdjida paremmin ja vastamaan heiddn tarpeisiinsa entistd
tyydyttadvimmin. Jotta yritys voisi valjastaa palvelumuotoilun keinot kéyttoonsd, se
tarvitsisi selkedn suunnitelman siitd, miten palvelumuotoilu otettaisiin konkreettisesti
kayttoon yrityksen arjessa sekd mihin palvelumuotoilun osa-alueisiin sen tulisi
keskittyd. Yrityksen tavoitteena on kasvaa ja lisdtd kannattavuutta ja palvelumuotoilun

avulla néité tavoitteita pystytdin toteuttamaan.

6 HAASTATTELUIDEN TAVOITTEET JA TAUSTAT

Asiantuntijahaastattelun tavoitteena on lisdtd ymmarrystd palvelumuotoilusta sekd
saada konkreettisia esimerkkejd palvelumuotoilun kédyttdmisestéd tehokkaasti siten, ettd
se mahdollistaa toimeksiantajan kannattavuuden, myynnin ja tunnettuuden

kasvamisen.

Asiantuntijahaastattelun tulokset ja ehdotukset toimivat pohjana yhdesséd teoriaosan
kanssa toimeksiantajan kehittdmissuunnitelmassa. Haastattelua ennen asiantuntija
perehdytetddn toimeksiantajan nykytilanteeseen sekd tunnuslukuihin syvéllisempien
taustatietojen saamiseksi. Perehdytyksessd kdydaédn ldpi yrityksen liikevaihto, tulos,
B2B asiakkaiden mééra ja laatu, kéyttdjien méiédrd ja laatu sekd muut oleelliset asiat,
joista voidaan pédtelld yrityksen nykytilanne. Myds yrityksen muut osa-alueet
huomioidaan perehdytyksessd, kuten nykyiset markkinointitavat- ja materiaalit,

asiakaskontaktit, sidosryhmit, viestintitavat, brandi jne.
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Oleellisinta on, ettd asiantuntija tuntee yrityksen niin hyvin, ettd hdn pystyy tekeméén
analyysejd yrityksen tdmén hetkisestd tilanteesta ja ehdottamaan parannuksia
palvelumuotoilun osalta siten, ettd toimenpiteet mahdollistavat yrityksen myynnin

sekd tunnettuuden parantumisen tulevaisuudessa.

Joka tapauksessa haastattelun pohjalta rakennetun kehittimissuunnitelman tulokset
tulevat ndkymddn vasta myohemmaissd vaiheessa, kun kehittimissuunnitelma on
valjastettu kiyttoon ja sitd on toteutettu yrityksessé systemaattisesti useamman vuoden
ajan. Haastateltavana asiantuntijana toimii Susanna Backmann, joka tydssdén
ammatillisen koulutuksen opettajana on kouluttanut opiskelijoita useamman vuoden
ajan palvelumuotoiluosaamisen hankkimiseen ja ollut osallisena erilaisten
palvelumuotoiluprojektien toteuttamisessa sekd pk- ettd suuryritysten osalta. Tydssdén
ammatillisen koulutuksen opettajana hin kouluttaa opiskelijoita palvelumuotoilun
tutkinnon osan ammattitaitovaatimusten saavuttamiseen. Pitkdan
palvelumuotoiluty6td kéytdnndssd tehnyt Susannan opettajakollega on ensin
perehdyttdnyt hénet aiheen piiriin, josta on ldhtenyt hinen oma tyOnsd
palvelumuotoilun opetuksessa ja kiytinnon toteutuksessa useiden paikallisten ja

globaalien yritysten kanssa.

Asiantuntijahaastattelu suoritetaan puhelimessa. Haastattelua varten on keritty
haastattelurunko, jonka tarkoituksena on pitdd haastattelu johdonmukaisena ja

saavuttaa haastattelulle asetetut tavoitteet.

Kayttijdhaastattelun tavoitteena on saada arvokasta tietoa palvelun kayttdjien
nidkokulmasta. Haastattelussa tutkitaan palvelun nykytilannetta, ongelmia,
kehityskohteita ja ideoita palvelun parantamisessa. Lisdksi mietitdédn, kenelle palvelu
sopii erityisen hyvin ja onko palvelussa karsittavia ominaisuuksia kdyttdjien mielesta.
Haastateltavina toimii kdyttdjd A sekd kayttdja B. Kayttdjdhaastattelut suoritetaan

puhelimessa.

Haastattelut on ensin nauhoitettu ja sen jdlkeen muutettu tekstimuotoon eli litteroitu.
Koska haastatteluissa on kiinnitetty huomiota puheen sisdltoon, ei niinkddn tapaan,
jolla asiantuntija sekd kdyttédjat sitd tuottaa, on litterointityyliksi valittu yleiskielinen

litterointi.  Asiantuntijahaastattelusta on lisdksi poistettu kielioppivirheet ja
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tdydennetty epitiydelliset lauseet, jotta sitd olisi helpompi lukea. (Hyvidrinen ym.,

2017, luku 21, kohta haastatteluaineiston litterointi.)

7 ASIANTUNTIJAHAASTATTELU

Halusin aluksi selvittdd, miten Susanna nidkee palvelumuotoilun teoriassa, sekd miten
hin kehittdd itsedén palvelumuotoilun asiantuntijana, jotta voisin varmistua siité, etta

annettava tieto on mahdollisimman tuoretta.

“’Palvelumuotoilu on Suomessa jo suhteellisen tunnettu kisite esimerkiksi isojen
toimijoiden osalta (Kesko, S-ryvhmd, IKEA) osalta, mutta vield monille yrityksille uusi
kdsite. Idea ei sindnsd ole uusi, koska asiakastyytyvdisyys ja asiakaskokemuksen
merkitys on nykypdivdnd avainasemassa yritysten menestymisessd. Suomenkielistd
kirjallisuutta palvelumuotoilusta on todella vihdn, ja hyvin hitaasti tulee lisdd.
Aiheesta on tihdn mennessd Suomessa julkaistu vain muutama teos. Kdytinnon
projekteja isossakin mittakaavassa loytyy useita, kun hakee tietoa monipuolisesti.
Suomesta loytyy muutama kymmenen palvelumuotoiluosaamista erilaisille
organisaatioille myyvdd toimijaa. Omaa palvelumuotoilun osaamista kehitin
jatkuvasti sen myotd, millaisia onnistumisia saan tyéeldmdkumppaneiden kanssa
toteutetuista pamu-projekteista. Teoriatiedon hallitseminen (palvelumuotoiluprosessi)
el itsessddn vie kovinkaan pitkdlle, vaan pitdd jatkuvasti saada kokemusta erilaisista,
eri kokoisista, eri menetelmilld tehdyisti projekteista, jotta niistd voi ammentaa
kokemusta ja ndkemystd seuraaviin projekteihin. Palvelumuotoilu on tyékalu.
Onnistumiseen vaikuttaa monet asiat, kuten yrityksen kyky ja halu kehittdd
toimintaansa aidosti asiakasldhtoisesti, yrityksen resurssit kédyttid palvelumuotoilua
tdysipainoisesti hyvdkseen toiminnan kehittdmisessd ja loppu viimeksi yrityksen

’

tahtotila hyviksyd asiakaskokemustiedon tulokset niin hyvdssd kuin huonossa.’

Seuraavaksi halusin tietdd, mistd ominaisuuksista hyvd palvelumuotoilu yrityksissa

koostuu Susannan mielestd ja miksi. Pidén tatd erittdin tirkednd kysymyksend
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ajateltaessa toimeksiantajan kehittdmissuunnitelmaa ja taloudellisesti vakaampaa

tulevaisuutta.

“’Palvelumuotoilu kdsitteend ei auta yhtdkddn yrittdjdd tai toimijaa eteenpdin. Yritys
voi ymmdrtdd, oppia ja valjastaa palvelumuotoilun keinot kéyttoonsd toiminnan
kehittdmiseksi. Palvelumuotoilu pohjautuu vain ja ainoastaan monipuolisesti hankitun
asiakaskokemustiedon (kysely, havainnointi, haastattelu tms.) kautta esiin tulleiden
kehityskohteiden mddrittelyyn sekd niiden jalostamiseen, kdytintéonpanoon ja
testaamiseen. "Palvelumuotoilu on jatkuva prosessi, eli kun yksi sykli pddttyy ja uusi
idea tai palvelu saadaan valmiiksi, sitd testataan (prototypointi), otetaan kdyttéon tai
ei. Jos se otetaan kdyttoon, sitd testataan uudelleen ja kerdtddn asiakkailta tietoa siitd,
toimiiko se. Jos palvelu ei toimi, sykli alkaa uudelleen. Palvelua jalostetaan ja

kehitetddn jatkuvasti asiakaskokemustietoon perustuen."

Tyossd halutaan tutkia palvelumuotoilua kisitteend sekd sen tdrkeyttd yrityksille.

Kysyin Susannalta, miksi hénestd palvelumuotoilu on tdrkedd yrityksien kannalta.

“’Palvelumuotoilu perustuu tarkasti ja perustellusti hankitun asiakaskokemustiedon
hyodyntdimiseen toiminnan kehittdmiseksi. Moni yritys toteaa, kun heiddn kanssa
aloittaa palvelumuotoiluprojektia, ettd " tdtdhdn me teemme joka pdivd, koska aina
kysymme asiakkaalta palautetta ja ldhetimme automaattisen palautekyselyn oston
Jjdlkeen”. Sitten kun tarkemmin asiaa kdsitellddn, yritykselld ei kuitenkaan ole tarkkaa
tietoa, mitd palautetta tulee ja miten palautteita analysoidaan tai miten annettujen
palautteiden pohjalta toimintaa aidosti ja kdytinnon ldheisesti  kehitetddn.
Palvelumuotoilun kautta tehty toiminnan kehittdminen helposti sekoitetaan ns.
normaaliin asiakastyytyvdisyyskyselyyn. Asiakas esimerkiksi ostaa verkkokaupasta
ostoksen, ja heti perddn hdnelle tulee sdhkopostiin kysely “mitd mieltd olit meistd”
asteikolla 1-5. Asiakas arvostelee palvelun esim. numerolla 2, mutta mitddn
lisdkysymyksid ei tule, eli ei pddstd kdsiksi juurisyyhyn, miksi asiakas antoi vain
tyydyttdavin arvosanan. Tai asiakas kdy kivijalkamyymdldssd ja painaa ldhtiessddn
nopeasti Happy or Not-laitteesta vihredd tai punaista painiketta. Saadaan toki
kokonaisprosentit  tyytyvdinen/tyytymdton, mutta koskaan ei tiedetd miksi.

Palvelumuotoilussa hankitaan asiakkailta eri menetelmin tarkkaan analysoitua tietoa,
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jonka perusteella pystytddn perustelemaan toiminnan kehittdmiseen tai muutokseen

’

tarvittavia konkreettisia toimenpiteitd niin, ettd ne ovat kannattavia toteuttaa.’

Tamin tyon aiheena on palvelumuotoilu startup-yrityksessd. Seuraavaksi halusin
selvittdd, eroaako Susannan mielestd startup-yrityksen palvelumuotoilu jollain tavalla

’normaalin’’ yrityksen palvelumuotoilusta.

“Eroaa totta kai merkittdvisti. Kun hankitaan asiakaskokemustietoa, niin
“normaalin’’, pidempdidn toimineen yrityksen on helpompi hankkia tietoa jo
pidempdidn heilld olemassa olleelta asiakaskunnalta. Startup-yritykselld ei vield ole
kiintedd asiakaspohjaa eikd varmastikaan lojalisoituneita kanta-asiakkaita, joiden
kokemustiedon saaminen on erityisen hyodyllistd toiminnan kehittimiseksi. Toisaallta,
startup-yrityksen tulisi aktiivisesti panostaa asiakaskokemustiedon hankkimiseen jopa
vain muutamiltakin asiakkailta, jotka ovat palvelua ostaneet. Heiltd voi saada

’

arvokasta tietoa siitd, mihin suuntaan palvelun tarjontaa voisi kehittdd.’

Kuten vastauksesta kdvi ilmi, on startup-yritykselle tirkedd saada mahdollisimman
paljon tietoa asiakkailta, jotta tiedetdén, mihin suuntaan palvelua tulisi kehittda.
Kysyin Susannalta hdnen mielipidettddn kéyttdjien osallistamisesta yrityksen

palvelumuotoiluun.

“Se on vilttamdttomdnd. Yritys el voi itsendisesti kehittdd toimintaansa
palvelumuotoilun keinoin ilman kdyttdjien osallistumista. Palvelumuotoilua voidaan
hyodyntdd  yrityksen — toiminnan  kehittimiseen  vain  ja  ainoastaan

>

kéyttdjikokemuksesta saatuun tietoon perustuen.’

Jotta palvelumuotoilua yrityksessd voitaisiin kehittdd paremmaksi, halusin
asiantuntijan mielipiteen siitd, mitd asioita yrityksen tulisi ottaa huomioon, kun

palvelumuotoilua kehitetdén yrityksessa.

VPitdd miettid, miksi yritys ylipddtddn haluaa kdyttdd palvelumuotoilun keinoja
kehittdmiseen? Halutaanko olla aidosti asiakasldhtéisid ja onko resursseja/aikaa

vastata aidosti potentiaalisen asiakkaan tarpeeseen? Onko asiakkaita/ kohderyhmid,
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Jjolta voidaan kysyid ja selvittid kokemuksia, jotka voisivat auttaa yritystd kehittamddn

toimintaansa?’’

Yrityksen tulee osata priorisoida omaa ajankdyttdddn ja sen on kyettdva karsimaan
epdolennaiset asiat kaiken tirkedn edeltd, jotta se voisi keskittyd olemaan
mahdollisimman tehokas. Lisdksi tyon tarkoituksena on parantaa toimeksiantajan
nykytilaa palvelumuotoilua hyddyntdmalla. Siksi halusin tietdd Susannalta, mitka asiat
palvelumuotoilussa ovat hdnen mielestdédn kaikkein kriittisimpid, kun mietitdén

myynnin, tuoton ja tunnettuuden parantamista yrityksen osalta ja miksi.

“’Palvelumuotoilu itsessddn ei ratkaise yrityksen tuloksellisuuteen ja kannattavuuteen
liittyvid haasteita. Palvelumuotoilun menetelmid hyodyntden yritys voi saavuttaa
kaivattua kilpailuetua ja erilaistua menestyksekkddsti kilpailijoihinsa ndhden.
Yrityksen pitdd ensin saada perusasiat kuntoon: ldhtokohta-analyysit (keitd olemme,
mitd tarjoamme, kenelle, miksi, mikd hydty, kilpailija-analyysi, erilaistuminen,
toiminnan tavoitteet, rahoitus, budjetit, resurssit jne). Sitten pitdd toteuttaa
markkinointiviestinndn todella tarkka suunnitelma, mitd, missd, miten, mitkd mittarit.
Kun perusasiat ovat kunnossa, voidaan hyodyntdd palvelumuotoilun menetelmid, eli
kartoittaa ensin tdirkeimmdt asiakaskohderyhmdt ja niiden perusteella suunnitella,
miten rajatulle asiakaskohderyhmdille voidaan suunnata esim. tarkoin kohdennettu

’

kysely, jolla selvitetddn heiddn tarpeensa ja toiveensa.’

Jotta kehittdmissuunnitelma saataisiin kunnolla toteutettua, tarvitaan asiantuntija-
analyysi toimeksiantajan nykytilanteesta. Kysyin Susannalta, miten hén nikee
toimeksiantajan nykytilanteen tutustuttuaan sithen tarkemmin sekd miten hén
kehittéisi toimeksiantajan palvelumuotoilua paremmaksi siten, ettd se kehittéisi sen
myyntid, tuottoa ja tunnettuutta. Lisdksi selvitin, miten ndmé keinot voitaisiin ottaa

hinen mielestién kédyttoon yrityksessa.

“Yritys voisi ensin mddrittdd tarkasti, mitkd ovat liiketoiminnan tavoitteet kuluvana
vuonna ja seuraavina vuosina ja tehdd tarkka toimintasuunnitelma, jossa mddritellddn
tavoitteet ja pohditaan, mitd toimenpiteitd tehdddn ja mitd resursseja on kdytettdvissd
tavoitteiden saavuttamiseksi. Jos halutaan toimia “puolivalolla”™ tai ei oikeastaan

ollenkaan, niin silloin on hyvin vaikea kdyttid palvelumuotoilua vilineend
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litketoiminnan menestykseen. Palvelumuotoilun kautta tdmd startup-yritys voisi saada
erittdin tdrkedd tietoa siitd, mihin suuntaan sovellusta pitdisi kehittdd a)
yritysasiakkaiden (urheilupaikat-/toimijat) ja b) kdyttdjien (sovelluksen kdyttdjdit)
kokemuksia selvittamdlld. Erityisesti tarvittaisiin asiakaskysely yrityksille, jotka ovat
aiemmin ostaneet palvelua. On useampia kymmenid yrityksid, jotka ovat ostaneet tdtd
palvelua viime vuonna, ja nyt sopimusta ei ole uusittu eikd kukaan ole ollut heihin
vhteydessd. Asiakkaita ei voi vain yhtdkkid jdttdd pimentoon. Tdssd olisi mielestdni
todella tdrked paikka ottaa pikaisesti yhteyttd jokaiseen asiakkaaseen, joka on
aiemmin tehnyt sopimuksen yrityksen kanssa ja selvittid heiltd tarkoin laadituilla
kysymyksilld/ haastattelulla, mitd ovat olleet mieltd ja haluaisivatko uusia sopimuksen
ja milld ehdoilla. Toimeksiantajalla on hyvit mahdollisuudet kehittdd toimintaa
palvelumuotoilun  keinoin.  Resurssit, motivaatio ja halu toimia aidosti

’

asiakasldhtoisesti ovat tarkeitd.’

Susanna totesi lopuksi, ettd vain toimeksiantaja voi itse varmistaa omalla motivaatiolla
ja halulla palvelumuotoilun kehityksen yrityksessé. Liséksi hdn antaa loistavan vinkin
tulevaisuutta ajatellen: ’’dld kysy kaikkea kaikilta, vaan kysy niiltd, joilla on paras

tietdmys siihen asiaan, jonka haluat selvittdd!’’ (Backmann, 2023.)

8 KAYTTAJAHAASTATTELU

Haastateltavat Kayttaja A Kayttidja B

Ika 60 28

Sukupuoli Mies Mies

Asuinpaikka Tampere Tampere

Ammatti Eldkeldinen Asiakaspadllikko
Harrastukset Lentopallo, Hiihto Salibandy, Kuntosali
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Kayttdjia haastateltaessa ensimmdisend keskusteltiin palvelun 16ydettivyydesta.
Toinen haastateltava oli kuullut palvelusta ensimmaéisen kerran jo ennen kuin siité oli
vield virallisesti tiedotettu. Toinen kdyttdjd taas kohtasi palvelun ensimmaisen kerran

sosiaalisen median kautta.

“No kavereilta kuulin kasvotusten. Ne kertoivat, ettd tdmmonen palvelu on tehty.

Olisko ollut sillon kun palvelusta ei oltu vield edes yleisolle kerrottu.”” (Kéyttdja A)

"Varmaan somen kautta loysin. Olisko ollut jostain pdivityksestd tai jostain, mutta
aika satavarmasti Instagramin kautta. Siitd on muutama vuosi jo itseasiassa aikaa ja

se oli sillon aika tosi uus juttu.” (Kéyttdja B)

Jotta palvelu voitaisiin kunnolla hyodyntéd, sen tulisi olla helposti 10ydettdvissd ja
kayttoonotettavissa. Haastatteluista ilmeni, ettd molemmat kayttéjat kokivat palvelun

kiyttdonottamisen helppona.

“’Joo oli se oli kylld erittdin helppoa, ettd ei muuta kun meni playkauppaan ja sieltdi

etti ja latasi sen ja siitd se ldhti.”” (Kayttdja A)

VErittdin helppoahan se oli, miten nyt sovellus yleensd ladataan. Eihdn siind mun
mielestd mitddn tunnuksia tarvinnut tehdd. Sovelluskaupasta lataus ja sitten sitd pystyi

alkaa jo kayttamddn.’” (Kéyttdja B)

Keskustelimme seuraavaksi siitd, voisiko kdyttdjien mielestd loydettdvyyttd tai
kiyttoonottoa jollain tapaa parantaa. Molemmat haastateltavat kokivat, ettd
kayttoonotto oli hyvilld tasolla ja sitd ei tarvitse parantaa. Sekd kayttdja A, ettd kayttdja

B kuitenkin kokivat, ettd palvelun 10ydettdvyydessa olisi parantamisen varaa.

“En meinannut l6ytdd palvelua Googlesta. Niinkun nytkin kun menin palvelussa
kdymddn pitkdstd aikaa niin hakusanalla “’sporty’’ ei tullut kovin nopeesti vastaan.
Alku voisi olla joku ’’sportti’’ sana tai “litkunta’’ sana. Tdlld pelkdlld sporty’’

sanalla oli aika kaukana ennen kun se loyty. ’(kdyttdja A)
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"’En md usko sillain, ettd kdyttoonottoa pystyis helpottaan, ettd jos nyt on henkilé joka
osaa sovelluskaupasta ladata sovelluksen nii se on nyt sellanen, ettd sitd ei pysty endd
helpottaan kauheesti. Mutta ehkd se l6ydettdvyys niin varmaan tyyliin joku se, ettd jos
ny jostain hakukoneesta haeskelee nii [6ytyy sitd kautta. Ettd jos nyt joku kirjottaa
jonkun tietyn aiheeseen liittyvin sanan niin se tulis sielld ensimmdisten joukossa. Eli

Jjos nyt vaikka etsii vaikka padelkenttid Tampereelta niin se nyt sieltd loytyis ainaskin.’

(Kayttdja B)

Palvelun yksi tirkeimmistd ominaisuuksista on toimivuus. Palvelun kdyttdmisen tulee
olla vaivatonta, jotta sitd olisi mielekéstd kayttdd. Toimeksiantaja on pyrkinyt luomaan
palvelusta mahdollisimman yksinkertaisen, jotta monimutkaiset ominaisuudet eivit
karsisi litkaa kiyttdjid tai vaikuttaisi negatiivisesti kéyttdjakokemukseen.
Haastattelussa molemmat kayttdjat kokivat palvelun kiyttdmisen vaivattomana ja

kehuivat sen toimivuutta.

"’No joo kylld! Se on kylld vaivatonta. Tai loytyy kylld nopeasti se mitd etsii, kun tdssd

’

on niin vdhdn nditd nappuloita mitd voi painaa ja tdda pddavalikko on tosi selked.’

(Kayttdja A)

’No kylld se on. Voin kylld vihdn perustella. Sovellus ottaa sijainnin automaattisesti
sen jdlkeen kun on hyvdksynyt sijaintietojen kdyton, eli sun ei tarvi niinkun itse
kirjottaa ettd missd sd olet vaan kun sd olet hyviksynyt sijaintiluvat ja valitset mitd
lajia haluaisit harrastaa niin se loytdd ne etdisyysjdrjestyksessd. Eli jos nyt vaikka

Jjotain ulkokenttid ettii niin se ndyttdd heti missd on ldhimmdt.”” (Kéyttdja B)

Jotta kayttdjat kokisivat palvelun hyddyllisend ja palaisivat kdyttdmaan sitd aina
uudelleen, pitdd palvelun ominaisuuksien olla sellaisia, jotka aidosti hyoddyttavit
kayttdjaa jollain tapaa. Toimeksiantajan idea palvelusta on ldhtenyt perustajien omista
kokemuksista, joiden mukaan urheilupaikkojen esim. tennis- ja padelkenttien
16ytdminen netistd voi olla haastavaa ja aikaa vievéi. Liséksi vuoron varaaminen voi
myds viedd aikaa, jos tarvitsee seikkailla eri nettisivustoilla 16ytddkseen esim. vapaan
tennisvuoron. Tamén takia toimeksiantajan palvelun yksi tdrkeimmisté tehtdvistd on
tarjota kaikki urheilupaikat saman katon alta, jotta niiden 16ytdminen olisi helpompaa

ja nopeampaa. Haastattelussa kdvi ilmi, ettd molemmilla kayttdjilld oli esiintynyt
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tarvetta palvelulle silloin, kun he olivat jossain ennestddn tuntemattomalla alueella,
kuten tyomatkalla. Kdvimme haastattelussa myos ldpi, miten usein kéyttdjit olivat
palanneet palvelun pariin viimeisen vuoden sisélli. Molemmat kayttdjat olivat

kayttaneet palvelua viime aikoina véhemmaén kuin yleensa.

“Kdytin palvelua siihen, kun menen vieraalle paikkakunnalle ja jos haluan loytdd
sieltd urheilupaikkoja. Ja toki jos olen vieraalla paikkakunnalla ja haluan mennd
jotain urheilutapahtumaa kattomaan, niin sieltd ndkyy sitten, ettd mitd tapahtumia
olisi tarjolla. Esim. pelejd tai tdmmdsid. Nyt olen kdyttinyt sovellusta harvemmin,

koska ei ole ollut reissuja, mutta kdytdn palvelua suurin piirtein kerran kuukaudessa.’

(Kdyttaja A)

“"Mulle tirkeind on, ettd l6yddn sovelluksesta urheilupaikat [dhimmdstd kauimpaan..
Kun asuin Porissa niin [6ysin tan kautta uusia paikkoja, mistd mulla ei ollut mitddn
hajua aikasemmin. Tulee kdytettyd kerran kahdessa kuukadessa. Nyt vihemmdn,
koska oon muuttanut takas kotiseudulle ja urheilupaikkojen sijainnit on tutumpia.’

(Kayttdja B)

Keskustelimme seuraavaksi palvelun nykyisistd ongelmista. Kayttdjd A:n mielestd

ongelmia ei juuri 10ytynyt, mutta kayttdja B 16ysi ainakin yhden ongelman.

“’Teknisesti sovellus toimii todella hyvin. Ainoostaan se ongelma on, ettd tapahtumia
ei loydy mielestdni tarpeeksi sovelluksesta. Kaikki napit toimii tosi hyvin eikd tule

mitddn jumiutumisia.”’ (Kéyttdja A)

“Ei ainakaan mun kdyttokertana oo ollu ongelmia. Tai itseasiassa ainoo mikd tulee
mieleen on se, ettd jos on vaikka sellanen kenttd, mikd ei oo vaikka ollu kdytossd,
vaikka joku ulkojdd tai muu sellanen, jossa sovelluksen mukaan pitds olla kenttd, mutta

ei sitten ookkaan.’’ (Kdyttdja B)

Toimeksiantajan 13htokohtainen tavoite on ollut, ettd palvelusta saadaan
mahdollisimman selki ja yksinkertainen. Siksi on tarkedd, ettd palvelu ei sisdlla litkaa
toiminnallisuuksia. Haastateltavilta kysyttiin, kokevatko he palvelussa olevan liikaa

jotain ominaisuuksia ja tarvitseeko jotain karsia. Kadyttdjd B:n mielestd ainoa asia, mita
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palvelusta voisi karsia on urheilulajien miird, mutta ei pitdnyt sitd ehdottomana.

Kayttdja A ei karsisi palvelusta mitéén.

“Ei litkaa ole toiminnallisuuksia. Niinkuin sanoinkin jo, tdmd on tosi selked palvelu
ja tdssd ei ole liikaa mitddn. Varmaan ihan hyvin pystyis vield lisddmddnkin

ominaisuuksia jos haluaa.’” (Kayttdja A)

“Ei ole. Jos nyt olis ihan pakko jotain karsia, niin varmaan ehkd lajikirjoa voisi
pienentdd, mutta mun mielestd se on enemmdnkin vahvuus ettd sielld on paljon lajeja
valittavissa. En md oikeen keksi mitddn karsittavaa muuten, ja toikin on sellanen, jos
olis pakko jotain karsia, ettd se olis niinkun kehittdjienkin kannalta helpompaa, ettd
sielld ei olis niin isoa ldjdd kaikkea, mutta en varsinaisesti usko ettd se niinku haittaa

mitddn.”’ (Kayttdja B)

Jotta palvelua voitaisiin kehittdd enemmaén kéyttdjien toiveisiin nojaten, pitdd heiltd
kysyd suoraan puuttuvista ominaisuuksista, joita he kaipaisivat palveluun. Siksi kysyin

haastateltavilta, mitd ominaisuuksia he haluaisivat lisdtd palveluun.

"No en md tiid onko tdhdn sovellukseen tehtdvissd mitddn lisdd. Téhdn tarkoitukseen
mihin tdd on luotu niin tdd on minusta toimiva. Ainoa on se, ettd jos jollain
urheilupaikalla ei ole tdtd Premium-sivua niin silloin niiden tiedot voi olla aika
suppeat urheilupaika sivulla. Ja toki jos jonkun ominaisuuden toisi, ettd pystyisi

suoraan varaamaan pelivuoron etusivulta niin oli kiva juttu." (Kayttdja A)

"Toisin palveluun lisdyksend ajanvarausjdrjestelmdn. Olis tosi jees, jos nyt I6yd.t
vaikka jonkun sulkapallokentdn palvelusta ja pystyisit suoraan klikkaamaan sen auki
Jja ndkemddn sen kentdn vapaat ajat. Se olis varmasti myos sille yritysasiakkaalle myos

aika houkutteleva ominaisuus, koska sitd kautta sitten tulis taas niitd varauksia."

(Kiyttija B)

Toimeksiantajan on my0s hyva tietdd, kenelle palvelu kannattaa suunnata, jotta esim.
markkinointi osataan kohdistaa oikein. Siksi on hyvd kysyd myds kéyttdjien

mielipidettd asiasta.
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"No tottakai kaikille, jotka on kiinnostuneita urheilusta, joko seuraamaan sitd tai itse
litkkumaan. Ja sitten sellaisille, jotka matkustelee oman paikkakunnan ulkopuolella,

niin heille tdd on ihan loistava palvelu". (Kéyttdja A)

"No tdtd on kylld helppo suositella kenelle vaan, jota yksikddn ndistd lajeista millddn

tavalla kiinnostaa. Kaikille ketkd tykkdd liikkua!" (Kéyttdja B)

Asiantuntijahaastattelussa saavutettiin sille annetut tavoitteet. Haastattelusta saatiin
paljon tirkedd tietoa palvelumuotoilusta sekd siitd, miten toimeksiantaja voi
tulevaisuudessa kehittdd omaa palvelumuotoiluaan myynnin, tuoton ja tunnettuuden
tehostamiseksi. Asiantuntijahaastattelu auttoi ymmértdméiin, kuinka syvéllistd
palvelun kehittdmisen tulee olla, sekd miten paljon se vaatii asiakkaiden osallistamista
palvelun  kehitykseen.bHaastattelut auttoivat my0s ymmairtdmiidn, miten
toimeksiantaja pystyy konkreettisesti parantamaan omaa palvelumuotoiluaan.
Asiantuntija antoi my0s tirkedd tietoa siitd, miten startup-yrityksen palvelumuotoilu
eroaa ~’normaalin’’ yrityksen palvelumuotoilusta. Sain myds térkeda tietoa siitd, miten

kehitysideat voidaan jalkauttaa yritykseen.

Kayttijahaastattelusta saatujen vastausten perusteella voidaan todeta, ettd kayttdjat
tunsivat paljon samoja ajatuksia koskien palvelua, vaikka haastateltavien ikdero oli
suhteellisen suuri. Molempia haastateltavia yhdistda kiinnostus litkuntaa ja urheilua
kohtaan, joka osaltaan selittdd vastauksien samankaltaisuutta. Erityisesti palvelun
toimivuuden ja ominaisuuksien kohdalla 16ytyi paljon samoja ajatuksia. Molemmat
kayttdjat pitivit palvelua toimivana ja hyddyllisend sekd kayttivdt palvelua suurin
piirtein saman verran vuoden aikana. Kumpikaan haastateltava ei vilttimatta karsisi
palvelusta ominaisuuksia, eika toisi sithen lisdé paljon mitidin. Haastattelut onnistuivat
hyvin ja niisté saatiin paljon hyddyllista tietoa koskien palvelun nykytilaa ja kéyttdjien

mielipiteitd palvelusta.
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9 KEHITTAMISSUUNNITELMA

Teoriatieto, asiantuntijahaastattelu sekd kayttdjahaastattelut toimivat pohjana
kehittamissuunnitelmassa. Jotta yritys voisi kehittdd palveluaan oikeaan suuntaan, se
tarvitsee selkeén kehittdmissuunnitelman tulevaisuuden varalle.
Kehittdmissuunnitelman keskidssd on asiakaskokemuksen kehittiminen. Jotta yritys
voisi parantaa myyntid, tuottoa ja tunnettuutta, on sen keskityttdvd tulevaisuudessa
parhaaseen mahdolliseen asiakaskokemukseen. Sen tulee mitata asiakastyytyvaisyytta
sekd huolehtia siitd, ettd mittaus tapahtuu riittdvin usein. Asiakaskokemuksen
kehittdmisti ei voida rajata yksittdisiin osa-alueisiin. Kehittimiseen liittyy useita osa-
alueita, joita ovat mm. digitalisaatio, brandi, asiakaspalvelu, myynti, palvelumuotoilu
ja yrityskulttuuri. Yritykselld tulisi olla yhtendinen ndkemys siitd, mitkd néistd osa-
alueista ovat tirkeimpid, jotta juuri niiden ympérille voidaan rakentaa

kehittamissuunnitelma. (Korkiakoski, 2019, s. 45-47.)

Teoriatiedon ja haastatteluista saatujen tietojen perusteella toimeksiantajan tulee
keskittyd kehittdmissuunnitelmassaan nimenomaan asiakaskokemukseen jokaisella
osa-alueella. Selkeyden kannalta tdmédn tyon kehittdmissuunnitelma on laadittu
palvelumuotoilun ympdrille. Kuten asiantuntijahaastattelussa mainitaan, kéyttdjien
osallistaminen palvelumuotoiluun on vélttdmitonta eikd toimeksiantaja voi itsendisesti
kehittdd toimintaansa palvelumuotoilun keinoin. Toimeksiantajan on siis panostettava
jatkossa asiakasymmarrykseen enemmaén ja tehtivd toimintasuunnitelma. Liséksi sen
tulee médrittaa selkedt tavoitteet ja pohtia mitd toimenpiteitd tehddén ja mita resursseja
on kéytettdvissa tavoitteiden saavuttamiseksi. Toimeksiantajan tulee asettaa tavoitteet
my0s asiakastyytyvdisyyden mittaamiselle ja suorittaa laaja markkinatutkimus.
Markkinatutkimuksen  lisdksi  yrityksen tulee suorittaa  yhteiskehittdmisti
sidosryhmien kanssa ja osallistaa asiakkaat tulevaisuuden kehitystyohon. Asiakkaita
tulee kuunnella ja heidédn mielipiteet tulee ottaa huomioon mietittidessd seuraavia
askelia palvelun kehittimisessd. Tavoitteena on, ettd toimeksiantaja péése

jumiutuneesta tilasta eteenpdin kehittdmissuunnitelman avulla.

Apuna kehittdmissuunnitelman luomisessa on kéytetty Helsingin kaupungin

kayttamaa kehittdmissuunnitelmapohjaa, jonka avulla kehitettdvdd palvelua
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hahmotetaan ensin tarkastelemalla ongelmia nykytilassa ja avaamalla ongelmien syyt.
Lisdksi kuvataan tavoitetila ja ratkaisua mietitdén ndiden avulla. Tdmén jdlkeen
kuvataan havaittu ongelma ja erotetaan sen syntymiseen vaikuttavat tekijat. Ndiden
pohjalta muodostetaan ratkaisuehdotus ja eritelldédn tarvittavat toimenpiteet ja niiden
tekijit. Lisdksi sovitaan, milloin ja miten ratkaisua arvioidaan. Arviointivaiheessa
kirjataan ylos asiat, joita kehittdmissyklin aikana on opittu. Kuviossa 5 on esitelty
toimeksiantajan kehittdmissuunnitelma, joka otetaan kayttoon syksylla 2023.

(Helsingin Kaupunki, 2023.)

Kehittamissuunnitelma — Go SportY Oy

Yritys on j_ul:njumnes%sa Nlaasalja se mes péasgajumimumigssta yli ja saa Mita tehdaan Kuka Milloin
tanvitsee lisaa myyntid, tuottoa ja lisaa myyntia, tuottoa ja tunnettuutta
tunnettuutta, jotta se voisi kasvaa palvelumuotoilun avulla. Yritys saa lisaksi . - T A
kannattavaksi yritykseksi_ Yritys ei osaa palvelun, joka tuotiaa lisaarvoa asiakkaille Markkinatutkimus Omistajat Syksy 2023
hyadyntaa palvelumuotoilun keincja. ja muille sidosryhmiille. 1
Laaja kayttajahaastattelu Omistajat Syksy 2023
Palaverit sidosryhmien kanssa Omistajat Syksy 2023
Yritys ei ole tutustunut tarpeeksi pal ilun keinoihin. O: inen ja ymmarrys sen
hyddyntamisessa liiketoiminnan tavoitteisiin paasemiseksi puuttuu kokenaan Tavoitteiden asettaminen Omistajat Syksy 2023
* Pal ilun Yhtei jttami / Perustajat ya
keinot. // Asiakkaiden ja 7 tekevat //
- y sidosryhmien pohjatyén.
Paremg S osallistaminen // //
myynt, i kehitykseen.
tuotto ja \ % < 4
tunnettuus \ \ . e - Tt
Larkkinatutiimue Pricrisoid .\ Mietitaan, miksi Mita seurataan Kuka Milloin
kayttajahaastatte- tarkeimmat asiat\, ollaan perustettu Ov . L | .
. N " . . atko asiakkaat tyytyvaisia palvelun Omistajat Syksy 2024
* lut, tavoitteet. muiden edelle, yritys ja mika motivoi kehityssuunnasta?
Onko myynti, tuotto ja tunnettuus parantunut? Omistajat Syksy 2024
Otetaan kayttoon pal ilu entista tehokk nin yrityksessa. Kuunnellaan enemman
asiakkaita, sijoittajia, B2B asi i rkostoa ja muita sidosryhmia. tarkemmat
tavoitteet tulevaisuudelle ja mietitian resursseja. Paatetdan kuinka paljon aikaa kaytetaén Mita ollaan opittu seurannan ja arvioinnin kautta?
yrityksen parissa viikko- ja kuukausitasolla ja pyrita&n olemaan joustavia yhteistyGkumppaneita.
Ei kysyta kaikilta kaikkea, vaan niilta, jotka asian tuntevat parhaiten. Osataan priorisoida

tekemistd ja muistetaan ennen kaikkea nauttia tekemisesta ja matkasta

Kuvio 5. Go SportY Oy:n kehittdmissuunnitelma

9.1 Suunnitelman jalkauttaminen yritykseen

Suunnitelmaa l&dhdetddn konkreettisesti toteuttamaan yrityksessd syksylld 2023.
Ensimmiinen askel on  valjastaa kehittimissuunnitelma kéytt6on ja laatia
kéyttdjahaastattelu sekd markkinatutkimus ja sopia tapaamisia sidosryhmien kanssa.
Yhteiskehittiminen aloitetaan keskustelemalla eri toimijoiden kanssa yrityksen
nykytilanteesta ja ideoimalla tulevaisuutta yhdessd. Fasilisaattorin kayttdmisti
yhteiskehittdmisen apuna mietitdin ja suunnitellaan keinoja tavoitteiden

saavuttamiseksi.

Kehittdmissuunnitelman onnistunut implemointi eli kayttoonotto yrityksessd on

elinehto, jotta sen tavoitteita, joita sille on asetettu, voidaan saavuttaa. Lisédksi
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installaatio eli ~muutoksen teknisen vaiheen toteutus on tirked osa
kehittdmissuunnitelman kiyttoonottoa ja tavoitteiden saavuttamista. (Salminen, 2022,

s. 115-116.)

Liian usein muutoshanketta ldhestytddn organisaation omien kehittimistarpeiden
nikokulmasta. Organisaation muutosta on hyvé tarkastella laajemmin kolmesta eri
ndkokulmasta. Sisdinen nidkokulma kertoo organisaation omista pyrkimyksistd ja
ndkemyksistd, kuten tavoitteista, missioista, strategiasta, henkildstoresursseista ja
tuotantotekniikasta. Ulkoinen nikokulma tarkastelee organisaation
toimintaymparistod,  kuten  asiakkaita, kilpailijoita, lainsdddantod  sekd
toimintaympadriston ilmi6itd. Kolmas ndkokulma eli taloudellinen ndkokulma
tarkoittaa talouden tuomista mukaan muutoksen ja kehityksen suunnitteluun. Taéma
tarkoittaa, ettd kehittdessa yritystd on huomioitava esimerkiksi investointindkokulma
sekd taloudelliset resurssit. Hyva kehittimissuunnitelma tarkastelee muutoshanketta

kaikista edelld mainituista ndkokulmista. (Salminen, 2022, s.71-72.)

Koska toimeksiantajalla ei ole tyontekijoitd, on kehittimissuunnitelma kéyttdonotto
huomattavasti helpompi prosessi kuin jos silld olisi tyontekijoitd. Toimeksiantajan ei
tarvitse kdsitelld muutosvastarintaa, joka yleensd vdistdmaittd syntyisi tyontekijoiden

keskuudessa. (Salminen, 2022, s. 132.)

Suunnitelmaa ldhdetddn konkreettisesti toteuttamaan yrityksessd syksylld 2023.
Ensimméinen  askel on wvaljastaa kehittdmissuunnitelma kayttoon ja laatia
kéyttdjahaastattelu sekd markkinatutkimus ja sopia tapaamisia sidosryhmien kanssa.
Yhteiskehittiminen aloitetaan keskustelemalla eri toimijoiden kanssa yrityksen
nykytilanteesta ja ideoimalla tulevaisuutta yhdessd. Fasilisaattorin kayttdmisti
yhteiskehittdmisen apuna mietitdin ja suunnitellaan keinoja tavoitteiden

saavuttamiseksi.
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9.2 Kehityksen seuranta ja arviointi

On tarkeda, ettd ennen seuraavaa askelta pysdhdytaan miettimédn, tayttyivatko asetetut
tavoitteet ja mitéd opittiin matkan varrella. Liséksi on tirkedd tunnistaa tekijoitd, joita
voidaan hy0dyntdd myohemmadssd vaiheessa. Seuranta on hyvin tidrked osa
kehittdmissuunnitelmaa. Kun seurataan muutoksen etenemistd, kertyy laadukasta
informaatiota kehityksen saavuttamisen arvioinnin pohjaksi. Hyvin toteutetussa
kehityshankkeessa esiintyy seké vilitarkistukset sekd lopputarkistus. (Salminen, 2022,
s. 206.)

Jotta hankkeen todellista onnistumista voitaisiin seurata, on kiinnitettivd huomiota
installaation ja implementaation viliseen eroon. Jos hanketta arvioidaan vain teknisen
installaatiovaiheen kautta, se antaa vain rajoitetusti tietoa hankkeen onnistumisesta.
Monet kehityshankkeen toiminnalliset vaikutukset, kuten vaikutukset asiakkaisiin ja
sidosryhmiin, yrityksen kehittimissuunnitelman teknisen toteutuksen kayttéonotto
sekd uusiin toimintatapoihin sitoutuminen ja osaaminen vaativat oman aikansa.

(Salminen, 2022, s. 207.)

Kehityshanke huomioi tasapuolisesti seké teknisen tuotoksen, ajan seka rahan, silli ne
ovat riippuvaisia toisistaan. Esimerkiksi jos rahaa on paljon kédytettdvissd, niin hanke
voidaan toteuttaa nopeasti ja laadukkaasti, koska hankkeen riittdvd resurssointi on
mahdollista ja rahaa on kdytdssé, jos ilmenee yllattivia tilanteita. Jos kiire yllattaa, voi

tuotosten laatu kérsid ja budjetti ylittyd. (Salminen, 2022, s. 209.)

Toimeksiantaja  arvioi  omaa  kehittimissuunnitelmaansa  ensimméisessd
valitarkistuksessa syksylld 2024 ja tarkastelee, onko asetetut tavoitteet saavutettu ja
kokevatko kayttdjit palvelun kehityssuunnan positiivisena. Kysely tehddén kaikille
sidosryhmille, jotka ovat osallistuneet yhteiskehittdmiseen. Lisédksi arvioidaan, onko
toimeksiantajan myynti, tuotto ja tunnettuus parantunut kehittimissuunnitelman

ansiosta.
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10 JOHTOPAATOKSET

Tdssd  opinndytetyOssd  tutustuttiin - palvelumuotoiluun  startup-yrityksessa.
Opinndytetyoongelmana oli toimeksiantajan tietdiméattdmyys palvelumuotoilun
hyddyntdmisestd myynnin, tuoton ja tunnettuuden parantamisessa. Tydssd
paneuduttiin ongelmaan ensin teoriatiedon pohjalta, jonka jdlkeen toteutettiin
asiantuntijahaastattelu sekd kaksi kéyttdjahaastattelua. Néiden pohjalta luotiin
toimeksiantajalle kehittimissuunnitelma, jota se léhtee toteuttamaan syksylld 2023.
Kehittdmissuunnitelmaa seurataan ja arvioidaan. Ensimmaéinen arviointi toteutetaan

syksylla 2024.

Teoriatiedon pohjalta voitiin ensin méérittdd, mitd palvelumuotoilu on, sekd miten siti
voidaan hyodyntdd yrityksissd. Lisdksi teoriatieto auttoi ymmaértimédn, miten
palvelumuotoilua toteutetaan yrityksisséd, mitd haasteita se voi tuoda mukanaan, miten
tarkedd se on ja miten asiakkaat sekd muut sidosryhmit voidaan ja pitdd osallistaa
palvelumuotoiluun. Teoriatieto antoi vankan pohjan tydlle, mikd helpotti ja selkeytti

haastattelujen toteuttamista.

Asiantuntijahaastattelu auttoi ymmaértdmaan palvelumuotoilun keinoja kaytdnnon
tyOeldmissd. Lisdksi asiantuntijahaastattelun avulla saatiin tarkka analyysi
toimeksiantajan nykytilanteesta palvelumuotoilun osalta ja sen perusteella voitiin

miettid yksityiskohtaisesti toimeksiantajan tulevaa kehitysté.

Kayttdjdhaastattelut auttoivat ymmartimaan toimeksiantajan nykytilaa kéyttdjien
nidkokulmasta sekd saivat havaitsemaan, mihin suuntaan kéyttdjdt haluaisivat

tulevaisuudessa palvelua ldhted kehittdmaén.

Opinndytetyoongelma saatiin ratkaistua ja toimeksiantajalla on nyt loistavat
edellytyksen kehittdd palvelustaan entistdi parempi palvelumuotoilun keinoja
hyodyntamalld. TyoOssd laadittu kehittdmissuunnitelma antaa toimeksiantajalle
jatkossa rungon, johon se voi nojata, kun se miettii seuraavia askeliaan.
Kehittdmissuunnitelma on hyviksytetty toimeksiantajalla ja arvioitu sen toimesta

kiitettavalla arvosanalla.
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11 POHDINTA

Tyo6n tekeminen oli mielekéstd, mutta jokseenkin haastavaa. Palvelumuotoilu ei ollut
minulle ennestdén tuttu kisite, eikd siitd l0ytynyt suuria mddrid teoriatietoa
hyodynnettaviksi tyohon. Mielestdni kehityin tyon aikana tutkijan roolissa ja sain
paljon arvokasta tietoa, jota voin hyddyntdd myohemmin niin tyOeldmésséd, kuin
startup-yrityksen  kehittdjdnd. Uskon vakaasti, ettd tissd tyOssd tehtyd
kehittdmissuunnitelmaa  hyodyntdmélld toimeksiantaja pystyy parantamaan

mahdollisuuksiaan tavoitella asemaa Suomen suurimpana urheilualan palveluna.

Palvelumuotoilu on yksi tirkeimmistd osa-alueista yrityksen arjessa, kun tdhdétdan
kannattavaan liiketoimintaan. Palvelumuotoilu on Suomessa vield hyvin heikosti
tunnettu késite ja sitd pitdd mielestéini tutkia jatkossa enemmén. Jatkotutkimuksia
kannattaa kohdistaa erityisesti nopeaa kasvua hakevien yritysten joukkoon, silld
palvelumuotoilun rooli on niissd erityisen tarked. Jatkotutkimuksissa kannattaa ottaa
huomioon, miten palvelumuotoilun rooli tulee kasvamaan digitalisaation ja tekodlyn
suosion noustessa yhd korkeammaksi tulevaisuudessa. Varsinkin tekodlyn tuomat
mahdollisuudet palvelumuotoilun hyddyntdmisessd kannattaa huomioida ja valjastaa

kiyttdon.

Oivalsin tutkimuksesta sen, etti toimintatutkimus on erinomainen tyokalu
yritystoiminnan nykytilan tutkimiseen ja kehityksen varmistamiseen. Jotta
toimintatutkimus on mahdollisimman tehokas, kannattaa siithen sisdllyttda
haastatteluiden lisdksi mahdollisimman paljon teoriatietoa, jotta perusteet ovat

kunnossa.

Mielesténi tirkeimpédnd tutkimustuloksena saatiin selville, ettd toimeksiantajan tulee
keskittyd jatkossa enemmén asiakkaiden osallistamiseen palvelua kehitettiessa.
Ylldtyin varsinkin yhteiskehittdmisen roolin tirkeydestd sekd sen kadyttoonottamisen

ehdottomuudesta, mikali halutaan saavuttaa huippuluokan palvelu.
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LIITE 1

Haastattelukysymykset asiantuntijalle

wok » N

10.

11.

12.

13.

Mika on taustasi palvelumuotoilun asiantuntijana?

Miten kehitét itsedsi palvelumuotoilun asiantuntijana?

Mistd osa-alueista hyvad palvelumuotoilu mielestéisi koostuu ja miksi?

Miksi palvelumuotoilu on mielestési tarkeda yrityksien kannalta?

Eroaako startup-yrityksen palvelumuotoilu mielestési ns. normaalin yrityksen
palvelumuotoilusta?

Miten térkedna pidit kdyttdjien osallistamista yrityksen palvelumuotoiluun?
Mita asioita pitdd mielestdsi ottaa huomioon, kun mietitdan palvelumuotoilun
kehittdmisti yrityksessd ja miksi?

Mitka asiat palvelumuotoilussa ovat kaikkein kriittisimpid, kun mietitdan
myynnin, tuoton ja tunnettuuden parantamista yrityksen osalta ja miksi?
Miten ndet toimeksiantajan nykytilanteen palvelumuotoilun osalta
tutustuttuasi sithen tarkemmin?

Miten kehittiisit toimeksiantajan palvelumuotoilua paremmaksi siten, ettd se

kehittdisi sen myyntid, tuottoa sekd tunnettuutta ja miksi juuri ndma keinot?

Miten jalkauttaisit nimé kehitysideat toimeksiantajan yritykseen ja miksi

juuri timi tapa?

Miten toimeksiantajan kehitys palvelumuotoilun osalta mielestési
varmistetaan?
Miti vinkkejd ja neuvoja antaisit toimeksiantajalle yleisesti koskien

palvelumuotoilua tulevaisuutta ajatellen?



LIITE 2

Haastattelukysymykset kéyttéjille

—

Mita kautta 16ysit palvelun?

Oliko palvelun kayttdonottaminen helppoa?

Voisiko 10ydettivyytti tai kdyttdonottoa mielestési parantaa?
Onko palvelun kédyttdminen mielestési vaivatonta?

Minké ominaisuuden / ominaisuuksien takia kéytit palvelua?
Kuinka usein kéytit palvelua?

Onko palvelun toimivuudessa ongelmia?

Mitd ominaisuuksia karsisit palvelusta?

A S B AN AR e

Mitd ominaisuuksia toisit lisdd palveluun?

10. Kenelle suosittelisit palvelua?
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