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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen tavoite

Tavoitteena on kehittda nykypaivan markkinointiviestinnan ja digitaalisten palvelujen
suunnittelutoimiston palveluita ja toimintatapoja saaden ne vastaamaan paremmin
asiakkaiden odotuksia. Kehittdmiskohteet selvitetadn tekemalld kyselytutkimus asiak-
kaille seka havainnoimalla kehitettdvaa yhteisfa. Tavoitteena on parantaa vaiheittain
etenevaa suunnitteluprosessia. Kehittémismenetelmana kaytetdan palvelumuotoilun

metodeja.

Yhteissuunnittelu on tarkea osa nykypdivan onnistunutta palvelukehitysta ja palvelui-
den suunnittelua, jotta palvelut vastaavat aidosti kayttdjien tarpeita (Tuulaniemi 2011,
116-117). Tarkoituksena on kehittéa markkinointiviestinnan ja digitaalisten palvelujen
suunnittelutoimiston suunnittelua kohti yhteissuunnittelua loppukayttdjan sekd muiden

sidosryhmien kanssa huomioiden eri osapuolien odotukset ja tarpeet.

Asiakkaaseen vaikuttaa se, miten han saa palvelua ja millaiseksi han kokee tuotanto-
prosessin. Tama on yksi laadun ulottuvuus, jossa tarkedssa roolissa on palveluntarjo-
ajan toiminta. Sitd kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Tassa on kysymys
asiakkaan saamasta kasityksesta esimerkiksi henkilostdon tydskentelytavoista ja tasosta
palveluprosessin aikana. Se paljastaa yrityksen palvelukulttuurin ja yrityskulttuurin ta-

son seka sitoutumisen laadukkaaseen palveluun. (Grénroos 2001, 101.)

Tata on kiinnostavaa tutkia, koska tarkoituksena on parantaa suunnittelutoimiston,
oman tyOpaikkani, toimintatapoja. Tutkimustulokset ja niiden pohjalta tehtavat kehi-
tysehdotukset tulevat toteutuessaan vaikuttamaan henkilékohtaiseen arkeeni, yrityk-

seemme ja asiakkaisiimme.

Eldmyksellinen suunnittelu edellyttéd ihmisen kokonaisvaltaista ymmartamista, arvo,
kulttuuri, kiinnostuksen kohteet, motiivit ja unelmat, ja naiden tietojen soveltamista

suunnittelussa (Nieminen & Jarvinen 2001).



1.2 Tutkimusaiheen taustaa

Tydskentelen markkinointiviestinnan ja digitaalisten palvelujen suunnittelutoimistossa.
Kiinnostuin tutkimusaiheesta kaytannon kautta. Projektimme ovat monesti pitkia ja
tiimit isoja. Selked prosessimalli tehostaisi mielestani tydskentelytapojamme. Projek-
timme ovat hyvin moninaisia. Emme suunnittele vain markkinointiviestintda ja verk-
kosivuja vaan monesti keskidssa on uusi palvelu, joskus se on verkkopalvelu ja joskus

se on laajempi palvelukokonaisuus.

Useamman kerran projekteissa olemme mielestani kdyttaneet aikaa huomaamattamme
vaarin. Olemme olettaneet, ettd asiakkaamme on sisdistéanyt myytavat asiantuntijapal-
velut ja olemme tehneet asioita liilan pitkalle hyvaksyttamatta valiversioita asiakkaalla.
Toisinaan olemme saaneet asiakkaalta hyvaksynnan edistaa asioita ilman, etta asiakas
on oikeasti ymmartanyt, mitd han on tilannut. Nama tilanteet harvoin jaavat projektin
aloitusvaiheen ongelmiksi, vaan yleensa epaselvat asiat nostavat paata projektin ede-
tessa ja muodostuvat todellisiksi haasteiksi, mikali kommunikaatio ei ole ollut tarpeeksi
hyvaa projektin alkuvaiheessa. Nama ongelmat ovat valitettavan yleisia asiantuntijaor-
ganisaatioille. (Sipila 1999, 28 & 86-87.)

Naiden tilanteiden sattuessa olen kysynyt itseltani, olemmeko oikeasti tehneet kaik-
kemme, ettd asiakas ymmartdisi asiantuntijapalveluitamme, joita olemme hanelle
kauppaamassa. Olemmeko oikeasti kayttédneet tarpeeksi erilaisia visualisointikeinoja,
jotta olemme tehneet ideoista ymmarrettavia ja nain ollen ostamisesta helppoa. Paas-
sani vastasin ndihin kysymyksiin ei, emme mielestani ole tehneet kaikkeamme. Jottei
asia jaa vain minun havaintojen ja kokemuksien varaan, selvitan kyselytutkimuksella
miten tyytyvaisia asiakkaamme ovat oikeasti tarjoamiimme palveluihin ja mita palvelui-

den osa-alueita meidan tulisi kehittaa.

Olettamukseni on, ettd suunnitteluprosessissa ja asiakastyytyvaisyydessa on kehitetta-

vaa.

1.3  Tutkimusmenetelmat ja tyon rakenne

Taman kehittamistydn ldhestymistapana on tapaustutkimus, joka soveltuu hyvin silloin,



kun tehtdvana on tuottaa kehitysehdotuksia ja —ideoita. Tutkimus tehdaan toimintatut-
kimuksen menetelmilld. Kehittdmiskohteena ovat suunnittelutoimiston tuottamat palve-
lut. Naita palveluita lahdetéadn kehittéamaan palvelumuotoilun avulla. Tutkimusaineisto
on paaasiassa keratty kyselylomakkeella, joka on lahetetty toimiston asiakkaista otetul-

le otokselle. Lisaksi kaytettiin havainnointia ja haastatteluja.

Toimintatutkimuksessa suunnitellaan ja kokeillaan uusia toimintatapoja. Tutkimusme-
netelmand tdma on luonteva valinta, koska toimintatutkija kuuluu henkilékohtaisesti
sosiaaliseen yhteisdon, jota han tutkii. Toimintatutkimuksessa tuotetaan tietoa kaytan-
toéjen kehittdmiseksi. (Heikkinen & Rovio & Syrjala 2008, 17 & 94.)

Toimintatutkimuksessa ymmarrys ja tulkinta kehkeytyvat vahitellen. Tiedonkeruumene-
telmana ovat osallistuva havainnointi (tapahtumien videointi ja keskustelujen nauhoit-
taminen), havainnoinnin pohjalta kirjoitettu tutkimuspaivakirja ja haastattelut. Lisdksi
voidaan hyodyntaa erilaista maarallista aineistoa, kuten kyselylomakkeelle kerattya
tietoa. (Heikkinen ym. 2008, 96 & 104.)

Toiminnallisessa tutkimuksessa selvitan, miten tyytyvaisia asiakkaamme ovat tarjo-

amiimme palveluihin ja mita palveluiden osa-alueita tulisi kehittaa.

Koska palvelumuotoilu on poikkitieteellinen ala, olen kayttanyt tutkimuksen pohjana
kansantalouteen, liiketalouteen ja muotoiluun liittyvia tutkimuksia, julkaisuja ja tilasto-
ja. Liiketaloustieteen osalta olen keskittynyt palveluiden markkinointiin liittyvaan kirjalli-
suuteen. Laurea AMK:n lehtori Mariana Salgado on antanut arvokasta ndkemysta pal-
velumuotoilusta. Keskeisia lahteiténi palvelumuotoilusta ovat olleet Stickdornin &
Schneiderin kokoama englanninkielinen perusteos This is service design thinking
(2010), Tuulaniemen Palvelumuotoilu-kirja (2011), Miettisen Palvelumuotoilu-kirja
(2011) seka Miettisen ja Koiviston Designing services with innovative methods -kirja
(2009).

Seka liiketalouteen kuuluvassa kirjallisuudessa palveluiden kehittdmisesta kuin muotoi-
lualan kirjallisuudessa palvelumuotoilusta korostuu sama lahtdkohta: kaikille organisaa-

tioille on hyvaksi kehittdaa palveluitaan yhdessa asiakkaidensa ja asiakastytssa olevien



tyontekijoidensa kanssa erityisesti vuorovaikutuksen ja elamyksellisyyden nakdkulmas-
ta.

2 Osallistamisen ja yhteistyon aika

2.1 Kansantalous — tuotteista palveluiksi

Kansantalouden tuotantorakenteiden mukaan yhteiskuntamme on kehittynyt maatalo-
us-, teollisuus- ja tietoyhteiskunnasta palveluyhteiskunnaksi (Bell 1973, 121- 126). Pal-
velut ovat ainakin osaksi aineettomia prosesseja ja toimintasarjoja, joita kulutetaan
samanaikaisesti niiden tuottamisen kanssa (Gronroos 1990). Maaritelma on palvelu- ja
asiakassuhdemarkkinoinnin professorin Christian Grdnroosin kirjasta Nyt kilpaillaan
palveluilla, jonka han kirjoitti jo 22 vuotta sitten. Reilussa kahdessakymmenessa vuo-
dessa kuluttajat ovat tulleet vaativammiksi. Siksi palveluista ollaan siirtymassa, tai jo

siirrytty, elamyksiin.

Palvelun tuotteistaminen ei enaa riitd. Tuotteen tai palvelun elamyksellisyydelld yritys
hakee kilpailuetua. (Tarssanen & Kylanen 2007, 1-2.) Elamysten kehittéminen on ajan-
kohtaista kaikkialla.

Kiinnostus palveluita ja palveluiden kehittdmista kohtaan lahtee palvelualojen merkityk-
sesta kansantaloudessa. Palvelualan osuus bkt:sta on kaikissa Euroopan maissa noin
60 % ja sen ennustetaan saavuttavan noin 75 %:n osuuden Idhi vuosina (Mager 2004,

7). Suomessa palvelualan osuus bkt:sta on 66 %. (Palvelualojen tydnantajat, 2011.)

Kansallinen innovaatiostrategia julistaa, miten tarkeda suomalaisille yrityksille on tehos-
taa ja kehittaa innovointiaan ja palveluitaan. Uusien palveluiden kehittéminen on nous-

sut merkittavaksi keinoksi luoda tulevaisuuden kilpailukykya (Hamaldinen 2009, 2 & 8).

2.2 Asiakaspalvelusta asiakkaiden osallistamiseen

1990-luvulla todettiin, ettei kaikkien asiakkaiden tarpeita voida tyydyttaa kannattavasti
ja asiakkaita alettiin segmentoida. Palvelun laadun ja hinnan kautta asetetun arvon

sijaan on alettu pohtia asiakkaan kokemaa arvoa ja sen syntymekanismeja. (Arantola &



Simonen, 2009, 2.) 2000-luvulla alettiin puhua jo asiakkaiden osallistumisesta. Asiak-
kaiden osallistuminen nakyy myds palvelumuotoilussa. Ihmisten oma vaikutusvalta
tuotteisiin, palveluihin ja eldamyksiin on lisdantymassa, puhutaan kustomoinnista, raata-

[6innista ja personoinnista. (Koskinen 2006, 257-270.)

Informaatioteknologia on levinnyt vauhdilla 2000-luvulla ja kehittynyt uuden ajan tek-
nologiaksi, joka mahdollistaa yksildiden ja ryhmien vuorovaikuttumisen ja verkottumi-
sen. Uuden ajan teknologia sisaltaa niin tietokoneet, matkapuhelimet kuin avoimen
lahdekoodin. Tama on luonut yksildlle mahdollisuuden uudenlaiseen itseilmaisuun ja
vuorovaikutukseen. Talle osallistumisen aikakaudelle on ominaista ihmisten luova tapa
tuottaa uutisia ja viihdettd, jakaa ajatuksia ja kuluttaa. Sosiaalisella medialla on téssa
kehityksessa merkittava rooli. Voidaankin sanoa, ettd sosiaalinen media muokkaa vah-

vasti markkinoinnin tulevaisuutta. (Kotler, Kartajaya & Setiawan 2011, 21 & 23.)

Mita enemman sosiaalinen media kehittyy ilmaisevaan muotoon, sité enemman kulut-
tajat voivat vaikuttaa toistensa mielipiteisiin ja kokemuksiin. Tama taas johtaa siihen,
ettd mainonnan merkitys kuluttajien ostokayttdaytymiseen pienenee vastaavasti. Lisaksi
kuluttajat viettavat aikaa yha enemman muiden kanavien, esimerkiksi videopelien, pa-

rissa, jolloin he ndkevat yha vahemman perinteisia mainoksia. (Kotler ym. 2011, 23.)

Alex Wipperfurth kuvaa kirjassa Brand Hijack, kuinka kuluttajat ottavat entisté enem-
man markkinoijien roolia. On olemassa joukko kuluttajia, jotka haluavat tuoda esille

kykynsa luoda lisdarvoa tuotekehitykseen. (Kotler ym. 2011, 25.)

Kuluttajat voivat antaa panoksensa myds markkinoinnin kehittémiseen. Yhdysvalloissa
on jo saatu hyvia tuloksia kuluttajien ideoimista mainoskampanjoista, jotka ovat voitta-
neet kuluttaja-arvioinneissa mainostoimistojen kampanjat, esimerkking “Free Doritos” —
mainos, joka voitti vuosittaisen USA Today Super Bowl -mainoskilpailun. (Kotler ym.
2011, 26.)

Ensimmaisessa vaiheessa markkinointi perustui toimintaan, joka tahtasi myyntiin. Seu-
raavassa vaiheessa markkinointi perustui enemman kumppanuuksiin, joissa pohdittiin,
miten kuluttajasuhteesta voidaan kehittdd kestavida. Kolmannessa vaiheessa markki-

nointi on avannut yrityksen tuotekehityksen ja markkinointiviestinnan kehittamisen



ovet kuluttajille. (Kotler ym. 2011, 26-27.)

Yhteisty6hon ja verkottumiseen perustuva markkinointi on markkinointi 3.0:n ensim-
mainen rakennuspalikka. Yritykset, jotka ovat sisdistaneet markkinointi 3.0:n periaat-
teet, haluavat muuttaa maailmaa mutta ne ymmartavat, etteivdt ne kykene siihen yk-
sin. Verkottuneessa maailmassa niiden on tehtdva yhteisty6ta kumppaneiden, tydteki-
joiden ja kuluttajien kanssa. Markkinointi 3.0 on verkottumista samat arvot ja tavoitteet

jakavien yhteisty6kumppaneiden kanssa. (Kotler ym. 2011, 27.)

E. Jerome McCarthyn klassinen markkinoinnin 4P-malli (price, promotion, product, pla-
ce) on muuttunut engagement strategiseen 4E-malliin: experience, everyplace, ex-
change, evangelism. Nykypaivdan markkinoijan pitdisi keskittya tuotteensa kilpailuedun
Ioytamisen sijaan elamyksien tarjoamiseen. Tuotestrategiat sadilyvat kilpailukykyisina
alle puoli vuotta. Kaikki lahtee loppukayttdjan tuntemisesta, kuluttajakdyttaytymisen
tuntemisesta. Yrityksen tulee tietdd asiakkaidensa palvelupolku. Polku on jokaisella
asiakkaalla erilainen ja sen varrella koetuista asioista, tavatuista ihmisista ja nahdyista
esineistd muodostuu asiakkaan kokemukset ja mielikuvat. Yrityksen taytyy tietda, mis-
sa ja miten asiakas asioi, ketka vaikuttavat asiakkaan kuluttajakdyttaytymiseen ja mita
tapahtuu oston jalkeen. Kun ndiden asioiden pohjalta keskittyy kokonaisvaltaisen ko-
kemuksen luomiseen, voi tehda uskomattomia asioita, tarjota elamyksia. (Fetherston-
haugh 2009.)

Palvelumuotoilussa maaritelldan, missa ihmiset ja brandi kohtaavat, ja suunnitellaan
ndiden kohtaamisten erilaiset koreografiat. Riku Vassisen mielesta tulevaisuuden mark-
kinointiviestintd on keskeyttdmisen sijaan palvelua. Palvelu helpottaa ostamista tai tar-
joaa viihdettd ja vuorovaikutusmahdollisuuksia brandin kanssa. (Tuulaniemi 2001, 49-
50.)

Massamarkkinoinnista ollaan siirtymassa palveluun. Palveluissa on paljon enemman
brandin ja asiakkaiden konkreettisia kohtaamispisteitd kuin tavaroissa. Koska markki-
nointiviestintd on vaajaamattd muuttumassa keskeyttamisestd ja ihmisten hairinnasta
palveluiksi, tulee palvelumuotoilun osaamisala kehittymaan ja kasvamaan myo6s mark-

kinoinnin suuntaan merkittavasti. (Tuulaniemi 2001, 49-50.)



3 Asiantuntijapalvelut

3.1 Asiantuntijapalveluiden maarittelya

Asiantuntijapalvelut ovat monimutkaisten ongelmien ratkomista ja uuden kehittamista.
Asiantuntijapalveluita ostetaan sen takia, ettei asiakas itse pysty ratkaisemaan jotain
ongelmaa. Asiantuntijapalvelut ovat poikkeuksellisen tiedon, taidon ja tunteiden kaup-
paa. (Sipila 1998, 12.)

Asiantuntijapalveluilla asiakasta autetaan kehittémaan taloudellista tulostaan, varalli-
suuttaan, markkina-asemaansa, terveyttdan tai onneaan, tai hantd autetaan naihin
asioihin liittyvien riskien minimoinnissa. Hyvan asiantuntijapalvelun asiakashyddyt voi-
vat olla valtavat, epaonnistuminen voi merkita taloudellista katastrofia tai ihmishenkien
menetysta. (Sipila 1998, 12.)

Asiantuntijapalveluiden ydinmuotona voidaan pitda neuvoa. Neuvonantajan ja asiak-
kaan suhde on luottamussuhde, jossa asiakkaan tulee antaa palvelun tarjoajalle oikeat
pohjatiedot ja jossa asiantuntijalla on eettinen velvollisuus auttaa asiakasta parhaan

mahdollisen kykynsa mukaan. (Sipila 1998, 13.)

Asiantuntijapalveluissa asiakas ei usein pysty itse maarittdmaan tasmallista tilausta,
niin kuin muissa palveluissa on mahdollista. Asiakkaan on ensin tilattava selvitys eli
diagnoosi siitd, mitd han tarvitsee. Asiantuntijapalveluissa tarvemaaritys on kaikkein
vaativin palvelutuotteen osa. Asiantuntija ei pysty esittamaan raataloitya ratkaisua asi-
akkaan pulmaan ilman perehtymista ja tutkimuksia. Kokemukset palvelujen tuottajilla
kuitenkin usein ovat, ettei asiakas arvosta diagnoosia eika ole valmis maksamaan siita.
Ladkaripalvelut toimivat hyvana esimerkki diagnoosin tarkeydesta. Kauhistuisimme, jos
ladkari maaraisi meille 1adkkeet ilman diagnoosia tai hyvaksyisi meidan oman diagnoo-
sin toimenpiteidensa pohjaksi. (Sipila 1999, 28; Sipila 1998, 13.)

3.2 Tuotteistaminen

Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen on tyOprosessien, menetelmien ja erilaisten

tuotepuitteiden tuotteistamista. Asiakkaalle ndkymatdnta sisaista toiminnan kehittamis-



td kutsutaan sisdiseksi tuotteistamiseksi. Sisdisen toiminnan systematisointi on edelly-
tys ulkoiselle, asiakkailla nakyvalle, tuotteistamiselle. Sisdisen tuotteistamisen ajattelua
voidaan soveltaa oman osaamisen kehittamisessd, laadunohjauksessa, tuotekehityspro-
jektien toteutuksessa, asiakasprojektien hallinnassa, alihankkijakdytdssa, laatuperiaat-

teissa, johtamisessa jne. (Sipila 1999, 47-48.)

Tuotteistaminen pakottaa selkiinnyttémaan strategioita ja toimintatapoja. On paatetta-
va, mita osaamista halutaan kehittad ja mihin tuotteisiin keskitytaan. Tuotteistaminen
auttaa kehittdmaan jatkuvasti parempia sisdisia tydomalleja tiimityén ja yritysmaisen
toiminnan suuntaan. Tuotteistaminen parantaa sisaltdorientoituneiden asiantuntijoiden
ja koko toiminnasta vastaavan johdon valisia suhteita ja selkiyttdéa kommunikaatiota

yhteisen kielen avulla. (Sipila 1999, 21.)

3.3 Asiantuntijapalveluiden konkretisointi

Asiakkaan ostoprosessia voidaan helpottaa konkretisoimalla aineettomia asiantuntija-
palveluita. Kun asiakasta autetaan ymmartamaan mista on kyse, niin hdanen ostokyn-
nystddan madalletaan. Asiakkaan on helpompi ostaa palveluita, jotka héan hahmottaa,
eikd hanelld ole epavarmaa oloa siitd, mitéd han on ostamassa. Asiantuntijapalveluista
voidaan saada aineellisia mita erilaisimmin keinoin. Asiantuntijapalveluiden konkreetti-
suus vaihtelee eri aloilla. Kirurgit ovat yhteiskunnan arvostetuin ammattiryhma. Mika
onkaan konkreettisempaa kuin tarjota palvelua, jossa asiakkaan irronnut raaja liitetaan
jalleen vartaloon. (Sipila 1999, 86-87.)

Asiantuntijapalveluita on usein mielekasta kuvata toimintakaaviona, jossa selostetaan
prosessin vaiheet ja niiden liittyminen toisiinsa. Samaan kuvaan voidaan merkata myds
asiakkaan ja kolmannen osapuolen toteuttamat osuudet, jolloin toimintakaavio kuvaa
koko prosessia (Sipila 1999, 71-72).

Referenssit ja omien asiakkaiden esittely on yksi tehokas ja konkreettinen tapa esitella
asiantuntijapalveluita yleiselld tasolla. Yksityiskohtaiset case-kuvaukset antavat jo hie-
man tarkemman kuvan palvelusta, mutta asiakkaalle tarjottavaa palvelua kannattaa
pyrkia konkretisoimaan tapauskohtaisesti my6ds muilla tavoin, esimerkiksi esittelemalla
tydmenetelmia. (Sipild 1999, 87.)



4 Palvelumuotoilu

4.1 Palvelumuotoilun maarittelya

Palvelumuotoilulle ei ole olemassa yhta selkeda ja tyhjentdvaa maarittelya. Palvelu-
muotoilijoilla on hyvin erilaisia taustoja ja tydskentelytapoja. Palvelumuotoilijat ovat
Ioytaneet toisensa ja tutustuneet toisiinsa tutkijayhteisdjen ja yhteisten foorumien
kautta. He ovat tehneet yhteisia kansainvalisia projekteja, kuten luoneet teoksia palve-
lumuotoilusta. (Stickdorn & Schneider 2010, 14-18.)

Koiviston (2007) mukaan palvelumuotoilu on palveluiden innovointia, suunnittelua ja
kehittédmista muotoilun menetelmilld, joissa palvelun kayttdja on suunnittelun keskipis-
teessa. Palvelukokemusta suunnitellaan kayttajalahtoisesti siten, ettd palvelu vastaa
seka kayttajien tarpeita ettd palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. (Koivisto
2007, 64.)

Stickdornin (2010) maarittely on laajempi, se ei kerro vain muotoilun menetelmien
kdyttdmisesta vaan sen mukaan palvelumuotoilu on poikkitieteellinen Iahestymistapa,

joka yhdistdaa metodeja ja tydkaluja useilta koulukunnilta. (Stickdorn 2010, 28-29.)

Miettinen (2011) tarkentaa muotoilun roolia palvelumuotoilussa kertomalla, etté palve-
lumuotoilussa muotoilualan menetelmien kayttd toimii tarkeana linkkina eri toimijoiden
valilld. Muotoilun tutkimus- ja visualisointimenetelmat auttavat eri ndkemyksien koh-
taamisessa (Miettinen 2011, 22).

Koiviston Taiteen maisterin lopputydna tekeman tutkimuksen mukaan voidaan nahda,
etta palvelumuotoilu on syntynyt palvelujen yhteiskunnallisen merkityksen kasvun ja
muotoilutoiminnan perinteisen tehtavakentdn laajentumisen myo6ta. Palvelumuotoilu
nojaa kayttdjakeskeiseen suunnitteluun seka vuorovaikutussuunnitteluun, joiden rooli
muotoilun saralla on palveluiden kasvavan kysynnan myodta korostunut. Myds tarve
kehittéda palveluita seka luoda parempia ja innovatiivisia palveluita ovat olleet kimmok-

keita palvelumuotoilun synnylle. (Koivisto 2007, 77.)
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Miettinen (2011) ja Vaajakallio (2009) kirjoittavat palvelumuotoilun synnystd hyvin sa-
mankaltaisesti Koiviston kanssa. Palvelumuotoilun kehittymiseen ovat vaikuttaneet
elamystalouden tuleminen, teknologiset innovaatiot ja uudet kommunikointivaylat, yh-
teiskunnalliset haasteet seka asiakas- eli kayttdjakeskeisen ajatusmallin levidminen
(Miettinen 2011, Vaajakallio ym. 2009, 5-6).

Aiemmilla palveluiden kehittémisen teoreettisilla malleilla ei saatu riittavasti tietoa siita,
millainen palvelukokemus tietylle asiakasryhmalle tulisi suunnitella. Ihmisten kayttay-
tymistd, palveluiden kaytettavyyttd ja kayttotilanteiden kontekstuaalisuutta ei erityi-
semmin tutkittu. Suunnittelun painopiste oli organisaation sisdisen toiminnan ja tuotta-
vuuden tehostamisessa eikd asiakaskokemuksen suunnittelussa. Asiakkaita ei ollut
osallistettu palveluiden kehittdmisen suunnitteluun, heita kaytettiin ainoastaan jo kehi-
tettyjen palveluiden testaamisessa. Mydskadn suunnittelun poikkitieteellisyytta ja mo-
nialaisuutta ei nahty arvokkaana. Palvelumuotoilun avulla palveluista tehdaan aidosti
kayttdjille suunniteltuja, palvelut luodaan asiakkaiden tarpeiden ja odotusten pohjalta.
Tarkeda on havaita myo6s asiakkaiden tiedostamattomat tarpeet ja hyddyntaa niita pal-

veluiden innovoinnissa. (Koivisto 2007, 77.)

Moritz kuvaa palvelumuotoiluun liittyvad osaamista ympyralld, joka on jaettu neljdan
osioon. Osiot koostuvat markkinoinnin, tuotteistuksen, muotoilun ja johtamisen sekto-
reista. Osa sektoreiden toimenpiteista kohdistuu asiakkaisiin, osa tyontekijoihin. Sekto-
reihin liittyy paljon erityyppistd osaamista, joka organisaatiossa pitdisi hallita. (Moritz
2005, 49.)

Palvelumuotoilussa painotetaan yhteissuunnittelua asiakkaiden ja muiden sidosryhmien
kanssa, suunnittelun iteratiivisuutta ja palvelun prototypointia, jotta paras mahdollinen
suunnitteluratkaisu 16ytyisi. Lisaksi tarkeaa on palveluiden visualisointi, jotta kaikilla
suunnittelutydéhon osallistuvilla olisi yhteinen ymmarrys kehitettdvasta palvelusta. (Koi-
visto 2007, 77.)

Palvelumuotoilu on 1990-luvun alkupuolella syntynyt tieteen tai osaamisen haara, jon-
ka pioneerina mainitaan usein professori Birgit Mager Kéln International School of De-
signista. (Vihtonen 2009, 16.; Tuulaniemi 2011, 62.) Vuonna 2004 eurooppalaiset muo-

toilukoulut perustivat SDN Service Design Networkin generoimaan ja laajentamaan
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keskustelua koulutuksen, ammatissa toimivien palvelumuotoilijoiden ja yritysten valilla
(Tuulaniemi 2011, 62).

Maailman ensimmaisen palvelumuotoilutoimiston lontoolaisen live|work —perustajiin
lukeutuva Lavrans Lgvlei painotti vuonna 2005, ettei palvelumuotoilua oltu vield aukot-
tomasti ja tyhjentavasti pystytty maarittdmaan. Palvelumuotoilun teoria ja kieli oli se-
kavaa ja kehittymatontd eika tutkimuksessa oltu paasty yksimielisyyteen siitd, miten
aihe rajataan, mita metodeja sovelletaan ja mita vaiheita sisallytetddan suunnittelupro-
sessiin. (Koivisto 2007, 64.)

Vuoden 2006 jalkeen on tapahtunut paljon, palvelumuotoilu on kehittynyt ja siita 16ytyy
maadrittelyja. Wikipediaan palvelumuotoilun madritelma lisattiin 18. kesakuuta 2007 ja
taman jalkeen sita on paivitetty 28 kertaa. (Wikipedia 2012.) Palvelumuotoiluun liitty-

vaa teoriaa ja kirjallisuutta oli kuitenkin vield vuonna 2009 vahan (Vihtonen 2009, 16).

Vuonna 2010 julkaistiin Stickdornin ja Schneiderin kokoama teos This is Service design
thinking. Kirjan yhtena tavoitteena oli auttaa luomaan yhteista sanastoa palvelumuotoi-
lulle seka koota palvelumuotoilussa kaytetyt tydkalut yhteen teokseen. Teos koottiin
vhdessa palvelumuotoilijoiden kanssa perustamalla oma verkkoyhteisé ja haastattele-
malla asiantuntijoita ja asiasta kiinnostuneita. Teos koottiin palvelumuotoilun menetel-
min. (Stickdorn 2010, 28-29.)

Palvelumuotoilu on kasvava ja kehittyva tieteenala, jonka merkitys on kokoajan kasva-
massa. Suomessa Aalto yliopistoon on perustettu kauppatieteitd, insinddritieteita ja
muotoilua yhdistava palveluiden tutkimuksen ja opetuksen keskus Service Factory.

(Service Factoryn verkkosivut 2012.)

Stickdornin (2010) mukaan jos kysyt kymmeneltd ihmiseltd mita palvelumuotoilu on,
saat vahintadn yksitoista maaritelmda. Palvelumuotoilun viisi periaatetta, jotka tulevat
lapi eri maarityksista ovat (1) kayttdjakeskeisyys, (2) yhteissuunnittelu, (3) sarja toi-
siinsa liittyvia vaiheita, (4) aineettomien palveluiden aineellistaminen ja (5) holistinen,
kokonaisvaltainen. (Stickdorn 2010, 34.)

Edelld mainitut viisi periaatetta ovat tarkemmin:
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(1) Palvelumuotoilun ytimessa on asiakaskeskeisen suunnittelun ymmartéminen, lop-
pukayttdjan asettaminen keskiodn. Nain toimimalla palvelu vastaa aidosti kayttajan

tarpeita, koska se on suunniteltu hanen nakdkulmastaan. (Stickdorn 2010, 36-37.)

(2) Yhteissuunnittelu on tapa osallistaa loppukayttajat ja muut sidosryhmat suunnitte-
luprosessiin. (Stickdorn 2010, 38-39.)

(3) Palvelumuotoilussa palvelua ajatellaan polkuna, sarjana toisiinsa liittyvia vaiheita,
jotka muodostavat esipalvelun, ydinpalvelun ja jalkipalvelun. Palvelukokemukseen vai-
kuttaa ihmisten vdlinen seka ihmiset ja koneiden valinen vuorovaikutus. (Stickdorn
2010, 40-41.)

(4) Palvelun kayttéa voidaan helpottaa aineellisin keinoin, esimerkiksi ohjetarroilla ja -
kylteilld. Aineettomat palvelut kulutetaan niiden kayttohetkella eikd ydinpalvelusta jaa
mitéddn konkreettista jaljelle. Onkin hyva miettia, voiko palvelusta tehda jonkinlaisen
asiakaslahjan muistoksi muistijalkea vahvistamaan. Aineettomien palveluiden aineellisia

todisteita ovat myds lasku, esite, séhkodposti ja matkamuisto. (Stickdorn 2010, 42-43.)

(5) Palvelumuotoilu on kokonaisvaltaista, jolloin otetaan huomioon palvelukokemus
kokonaisvaltaisena elamyksena. Palveluun vaikuttavista tekijoistdé muodostetaan koko-
naiskuva ja se pidetdan mielessa koko suunnitteluprosessin ajan. Palvelupolku monine
kontaktipisteineen piirretdan suunnitteluvaiheessa auki, ja sen vaiheet huomioidaan eri
sidosryhmien nakokulmista. (Stickdorn 2010, 44-45.)

This Is Service Design Thinking! —teoksen kirjoittajat ovat tehneet palvelumuotoilua
kiteyttavan videon, joka l6ytyy Vimeosta (This is Service Design Thinking — Book Trailer
/ Explanimation, Vimeo 2011). Mielestani video antaa hyvan ja nopean kuvauksen ai-
heesta, visualisointi auttaa ymmartdmaan mista on kyse. Visualisointi on myds palve-
lumuotoilun tapa helpottaa ymmarrystd, joten on hyvin loogista, ettd palvelumuotoilua

on selitetty videon muodossa.

Palvelumuotoilu on laajempi kasite kuin markkinointi. Markkinointia voidaan pitaa yhte-
na palvelumuotoilun elementtind. Markkinointi madrittelee ketka ovat asiakkaita tai

potentiaalisia asiakkaita ja millainen suhde yritykselle on heihin. Suunnittelijat antavat
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ndille ideoille muodon ja voivat rikastuttaa ja haastaa olettamuksia visualisoinneilla.
Markkinointi itsessaan on vain yksi organisaation tavoite innovoida palveluita. Markki-
nointitutkimukset tutkivat kuluttajia. Palvelumuotoilussa suunnittelijat aloittavat iteratii-
visen suunnitteluprosessin kuluttajakayttaytymisestd kertovan tutkimustiedon pohjalta
ollakseen avoimia onnekkaille sattumille ja uusille innovaatioille. (Stickdorn 2010, 48-
51.)

Palvelumuotoilussa maarittelyvaiheelle annetaan paljon painoarvoa. Kuluttajakayttay-
tymistéd kertovaa tutkimusaineistoa hankitaan valmiista tutkimuksista seka tekemalla
erilaisia tutkimuksia tapauskohtaisesti tarpeellisten tietojen hankkimiseksi. (Tuulaniemi
2011, 145-146.)

4.2 Palvelumuotoilijan persoona ja ominaisuudet

Palvelun laadun ymmartaminen seka kuluttajakayttaytymisen muutoksen ymmartami-
nen ovat tarkeitd ominaisuuksia palvelumuotoilijalle. Hanen tulee olla empaattinen ja
hdnen tulee ymmartaa kuluttajien kayttdytymistd, tarpeita ja odotuksia. (Miettinen &
Koivisto 2009, 100.)

Kayttajat tuottavat tietoa, jota voidaan tulkinnan avulla kayttaa palveluiden suunnitte-
lussa. Palvelumuotoilijan taytyy ymmartaa, miten palvelujen arvo, merkitys ja kayttota-
vat eri tilanteissa liittyvat kayttajien jokapaivaiseen eldmaan. Taman pohjalta muotoilija

tekee konseptisuunnittelua. (Miettinen 2011, 26.)

Tim Brownin (2008) mukaan hyvan suunnittelijan (design thinker) taytyy olla empaat-
tinen. Tarkkaillessaan ihmisia hyva suunnittelija huomaa ihmisten tiedostamattomat
tarpeet ja pystyy hyddyntamaan niita innovoidessaan uusia palveluita. Hyva suunnitte-
lija on hyva moderaattori yhteissuunnittelutilanteessa, joka my6s sopivassa suhteessa
haastaa kayttdjat, rikkoo rajoja ja analysoi tulokset synnyttden uusia innovaatioita.
(Miettinen & Koivisto 2009, 61.)

Palvelumuotoilijan tulee janota uusia oppeja ja hanella tulee olla halu kehittda osaamis-

taan. Nain han yllapitda osaamistaan ja pysyy mukana muutoksessa. Han pitaa uusien
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asioiden kokeilemisesta. Hanen tulee hallita perustydkalut ja ajattelumallit, mutta ta-

man lisaksi han haluaa testata uusia tapoja ja oppeja. (Martin 2011, 166-167.)

Taitajalla/osaajalla tulee olla omaperaisyytta. Taitaja, joka ei yrita tehda asioita uudella
tavalla tai eri tavalla, ei nde asioita enda uusin silmin ja sokeutuu pian omalle tyélleen.
(Martin 2011, 166.)

Tuulaniemi (2011) listaa palvelumuotoilijan ominaisuudet seuraaviksi:

+ Hankkinut laajaa kokemusta suunnittelusta, konseptoinnista ja liiketaloudesta

+ Kykeneva toimimaan ryhmissa, joissa on eri alojen asiantuntijoita

+ Taitava kommunikoimaan eri taustoista tulevien ihmisten kanssa

+ Sisdistanyt prosessit luihin ja ytimiin

+  Hyva kokonaisuuksissa

« Taitava yksinkertaistamaan

» Tarvittaessa kiinnostunut yksityiskohdista

+  Kiinnostunut ihmisista

+ Empaattinen

+  Kiinnostunut bisneksesta

+ Tiimipelaaja

«  Kiinnostunut lopputuloksista

+ Taitava fasilitaattori, prosessin ohjaaja ja mahdollistaja
(Tuulaniemi, 2011, 69-70.)

Tuulaniemi (2011) on kasannut ylla olevan listan asiantuntijahaastattelujen pohjalta.
Lista ominaisuuksista on aika pitkd, muttei mielesténi kuitenkaan lilan vaativa. Palve-
lumuotoilijan rooli on monipuolinen vaihdelleen tilanteiden mukaan. Empaattisuus ja
kiinnostus ihmisia kohtaan ovat mielestani avainasemassa, kun kyse on ihmislaheisesta
ja kayttajalahtoisestd suunnittelusta. Eri taustaisilla suunnittelijoilla vahvuusalueet ovat
hyvin erilaiset. Suunnittelutoimistomme asiantuntijoilla on hyvin erilaisia taustoja, jotka

tuovat oikeanlaista rikkautta ja erilaisia nakdkulmia tiimitydskentelyyn.

4.3 Palvelumuotoilu osana liiketoimintaa

Palvelumuotoilua kaytetdan uusien palveluiden innovointiin ja luomiseen seka olemassa
olevien palveluiden kehittémiseen. Palvelumuotoilu on tapa kehittad liiketoimintaa.
(Miettinen & Koivisto 2009, 26-27.)
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Palvelumuotoiluosaaminen tuo kilpailuetua yrityksille, koska palvelumuotoiluprosessin
avulla luodut palvelut vastaavat paremmin asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. (Tuula-
niemi 2011, 29.)

Ne organisaatiot menestyvat ketkd osaavat tulkita laadullista tutkimustietoa asiakkais-
taan ja kohderyhmistdan ja pystyvat siirtdmaan nama todelliset tarpeet haluttaviksi
tarjoomiksi (Tuulaniemi 2011, 96). Palvelumuotoilu on konkreettinen tapa maarittaa
palvelutarpeet ja vastata niihin. Liiketoiminnalliset tavoitteet tulee tunnistaa ja maarit-

tda mitattaviksi tavoitteiksi palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 101-104.)

4.4 Kehitysmenetelmat palvelumuotoiluprosessissa

Kehitysmenetelmia palvelumuotoiluprosessissa ovat yhteissuunnittelu / yhteiskehitta-

minen, iteratiivisuus, inkrementaalisuus ja visualisointi. (Tuulaniemi 2011, 112-118.)

Yhteiskehittdminen on palvelumuotoilun tyétapa ja periaate, ei varsinainen kehittdmis-
tyokalu. Palvelumuotoilun keskeisimpia ajatuksia on eri osapuolten osallistaminen pal-
velun kehittdmiseen. (Tuulaniemi 2011, 116-118.) Yhteiskehittédmisen osapuolina voivat
olla ketka tahansa palvelun luomisen ja tarjoamisen sidosryhmat; palveluhenkilékunta,
suunnittelijat, yrityksen johto ja loppuasiakkaat eli palvelun kayttajat. (Stickdorn 2010,
198-199.)

Palvelun keskidssa on palvelun kayttaja, joka on oman elamansa ja toimintansa asian-
tuntija. Palvelumuotoilussa onkin keskeistd ymmartaa loppukayttdjan tarpeet ja toimin-
nan motiivit kehitettavaan palveluun. Loppukayttajien mukaan ottaminen palvelun ke-
hittédmiseen edistda suunnittelua, tiedon kulkua ja arvon rakentumista. (Tuulaniemi
2011, 117.)

Yhteiskehittdminen ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd kaikki osapuolet olisivat paattamas-
sa, millainen palvelu tuotetaan. Yhteiskehittamisen tavoitteena on, ettd kaikki palve-
luun liittyvat asiat ja nakdkulmat tulee huomioitua mahdollisimman laajasti tiedon ke-
raamis- ja analysointivaiheessa. Tasta tietomassasta palvelumuotoilijat valitsevat palve-
lulle maariteltyihin tavoitteisiin parhaiten sopivat elementit palvelukonseptiin edelleen
kehitettaviksi. (Tuulaniemi 2011, 117.)
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Yhteiskehittdminen tehdaan useimmiten tydpajoissa, ryhmatydtiloissa tai palveluympa-
ristdssa. Palvelumuotoilijan tehtdva on mahdollistaa ja ohjata yhteiskehittédmista iteroi-
den ja fokusoiden kehittdmisprosessia, jotta maaritellyt tavoitteet saavutetaan. (Tuula-
niemi 2011, 118.)

Palvelumuotoilussa hyddynnetdan iteratiivista ja inkrementaalista kehitysmenetelmaa.
Inkrementaalisuus tarkoittaa kokonaisuuden pilkkomista pienempiin ja helpommin
hahmotettaviin osiin, kehityshaasteisiin. Se tarkoittaa kokonaisuuden rakentumista pie-
nemmista osista, tatd kutsutaan myods nimelld vaiheistetun toiminnan malli. Ratkaisut

suunnitellaan kehityskohteen pienempiin osasiin. (Tuulaniemi 2011, 112.)

Iteratiivisuus puolestaan tarkoittaa, etta ratkaisusta kehitetddn nopeasti ensimmainen
versio ja tata ratkaisua kehitetdan edelleen iteroiden niin kauan kunnes tavoite on saa-
vutettu. Iterointi tarkoittaa toistoa. (Tuulaniemi 2011, 112.) Iteraatio perustuu suunnit-
teluratkaisujen kehittémisen, kokeilemisen ja tulosten arvioinnin toistuvaan prosessiin,

jossa suunnitteluratkaisut jalostuvat koko ajan lisaa. (Miettinen 2011, 23.)

Visualisointia voidaan kayttaa suunnittelu- ja kommunikaatiovalineend. Suunnitteluvai-
heessa se auttaa eri osapuolia ja eri asiantuntijoita ymmartamaan asiat samalla tavalla.
Visuaalisuus on vahvempi kommunikointivaline kuin kirjoitettu sana ja se konkretisoi
esitystda vahvemmin kuin puhuttu kieli. Visualisointi nopeuttaa kehitysprosessia. (Tuu-
laniemi 2011, 115.)

4.5 Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi

Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi houdattelee luovan ongelmanratkaisun periaattei-
ta. Suunnitteluprosessi koostuu sarjasta loogisesti etenevia ja toistuvia toimintoja. Kai-
killa palvelumuotoilutoimijoilla on samat paaperiaatteet, vaikka tapa kuvata prosessi
vaihtelee toimijoiden erilaisista taustoista ja henkilokohtaisista nakemyksista johtuen.
Suunnitteluprosessin kaytto tarkoittaa sitd, ettei tapahtumaketjua tarvitse kehittda joka
kerta uudestaan. Prosessit saastavat voimavaroja ja vapauttavat aikaa luovaan tyéhon.
(Tuulaniemi 2011, 127-128.)
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Palveluiden kehittdminen on aina uuden luomista ja ainutkertaista. Taman takia suun-

nitteluprosessi ei ole taydellinen sapluuna vaan sita tulee soveltaa toimintarunkona

tapauskohtaisesti suunnittelukohteesta, kaytettdvissa olevista taloudellisista ja ajallisis-

ta resursseista riippuen. (Tuulaniemi 2011, 127-128.)

Kayttajalahtoisyys on ollut itsestdan selvaa jo aiemmin, mutta palvelumuotoilu vaatii

tiivimpaa tydskentelya asiakkaan ja yhteystydokumppaneiden kanssa. Palvelumuotoilu

haastaa suunnittelijat tydskentelemaan ihmisten kanssa. (Miettinen 2011, 23.) Onnis-

tunut palvelumuotoiluprosessi edellyttda sidosryhmien mukaan ottamista mahdollisim-

man varhaisessa vaiheessa. (Miettinen 2011, 60-61.)

Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi Tuulaniemen (2011) mukaan:

Maarittely — Mitd ongelmia ollaan ratkaisemassa? Mitka ovat tilaajan tavoitteet?
Tavoitteena on luoda ymmarrys palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen ta-
voitteista.

Tutkimus — Haastatteluilla, keskusteluilla ja asiakastutkimuksella rakennetaan
vhteinen ymmarrys kehittdmiskohtaista, toimintaymparistdstd, resursseista ja
kayttdjatarpeista. Tarkennetaan palvelun tuottajan strategiset tavoitteet.

Suunnittelu — Ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja suunnittelu-
haasteeseen ja testataan niitd nopeasti asiakkaiden kanssa. Maaritellddn mitta-
rit palvelun tuottamiseen.

Palvelutuotanto — Palvelukonsepti viedadn markkinoille asiakkaiden testattavak-
si ja kehitettavaksi pilottien ja beta-versioiden avulla. Esilanseerauksen ja kehi-
tystyon jalkeen tapahtuu varsinainen palvelun lanseeraus.

Arviointi — Kehitysprosessin onnistumista arvioidaan. Palvelun tuottamista
markkinoilla mitataan ja palvelua hienosadadetdaan saatujen kokemuksien mu-
kaan.

(Tuulaniemi 2011, 127-128.)

Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi Stickdornin (2010) mukaan:

Tutkimus — Yrityskulttuuriin ja yrityksen tavoitteisiin tutustuminen. Asiakasym-
marryksen saavuttaminen. Ratkaistavan ongelman léytaminen.

Luominen — Ideointi ja konseptointi yhteiskehittdmisen kautta iteroiden jokaista
workshopia ja ideointipalaveria.
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% Reflektointi — Prototypointi. Ideoiden ja konseptien testaus iteroiden. Aineetto-
mien palveluiden testaus nayttelemalld ja muilla sopivilla menetelmilla.

< Implementointi / toteutus — Vaatii muutosjohtamisen taitoja. Viestitéan tydnte-
kijoille haluttu asiakaskokemus ja uusi toimintatapa. Otetaan palvelu kayttdéon
seka arvioidaan onnistumista.

(Stickdorn 2010, 122-135.)

4.6 Palvelumuotoilun tydkalut suunnitteluprosessissa

Palvelumuotoilun tydkalut auttavat kehitysmenetelmien toteutumista palvelumuotoilu-
prosessissa, koska niiden avulla palveluita suunnitellaan, konkretisoidaan, testataan ja
iteroidaan. Erilaisia palvelumuotoilun tydkaluja on paljon ja tarkoituksena onkin valita
kuhunkin prosessin vaiheeseen parhaiten sopivat tydkalut. Monet tydkaluista sopivat
prosessin useampiin vaiheisiin. (Stickdorn & Schneider 2010, 128-135 & 148-149.)

Palvelumuotoilun tydkaluja on koottu kirjan muotoon pyytdamalld palvelumuotoiluyhtei-
sOn jaseniltd tietoja heiddan kayttamista tyokaluista. Stickdorn ja Schneider kokosivat

tyokalut kirjaksi nimelta This is service design thinking. (Stickdorn 2010, 13-18.)

Tassa muutamia tydkaluja Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessin vaiheisiin jaoteltuna:

< Maadrittelyvaihe: benchmarking, mindmapping, palvelupolkukartta

< Tutkimusvaihe: haastattelut, havainnointi, design-pelit, varjostus, luotaimet,
asiakasprofiilit, samankaltaisuuskaavio, kayttajaprofiilit/persoonat

< Suunnittelu: Skenaariot, storyboardit, konseptien arviointimatriisi, palveluker-
tomus, blueprint, prototyypit, ndaytelmat, palvelupolkukartta

% Tuotanto/toteutus: pilotointi, beta-versiot, storytelling, blueprint, naytelmat
< Arviointi: haastattelut, ROI (return of investment)

(Tuulaniemi 2011, 138-214; Stickdorn 2010, 150-213.)

Yksi keskeisimmista tydkaluista on palvelupolkukartta. Palvelupolkukarttaa kaytetaan

visualisoimaan holistista palvelukokemusta. Palvelupolku puretaan auki palvelutuokioi-
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hin ja —kontaktipisteisiin. Palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin asiakkaalle muodos-
tuvan arvon nakodkulmasta: esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. (Stickdorn & Schnei-
der 2010, 25 & 158-161; Tuulaniemi 2011, 78-80.)

Palvelutuokiot ovat kohtaamisia, joissa palvelu tapahtuu erilaisten palvelukanavien ja
prosessien valitykselld. Palvelun kontaktipisteet (esineet, prosessit, ihmiset) muodosta-
vat palvelutuokion. Kontaktipisteiden kautta palvelu koetaan aistien (nakd, kuulo, haju,
maku, tunto) valitykselld. (Stickdorn & Schneider 2010, 25 & 158-161; Tuulaniemi
2011, 78-82.)

Palvelupolkukartan yhteydessa voidaan kirjoittaa kayttajista persoonat eli kohderyhma-
kuvaukset. Persoonat tekevat asiasta helpommin hahmotettavan. Karttaan voidaan
lisaksi merkata muistiinpanot ja sitd voidaan visualisoida valokuvilla. Tapana on myds
suunnittelun jakaminen osahaasteisiin, joihin on helpompi paasta kasiksi. (Tuulaniemi
2011, 78-79; Stickdorn 2010, 40-41; Stickdorn & Schneider 2010, 178-179.)

Palveluprosessien analysointia varten on kehitetty my6s lahestymistapa nimeltadn
blueprinting. Blueprinting on prosessikaavio, jossa kuvataan yksityiskohtaisesti palvelu-
prosessin etenemista ja eri osallistujien rooleja. Blueprintingilld tavoitellaan kaikkien
osapuolien samanlaista ymmarrystéd palvelun kokonaisuudesta. Blueprintingissa (1.)
valitaan kehitettavat palveluprosessit, (2.) valitaan palvelun asiakassegmentti, (3.) sel-
vitetdan prosessi asiakkaan nakodkulmasta, (4.) selvitetdan asiakaskontaktissa olevien
tyontekijoiden toimet, asiakkaalle nakyvat ja nakymattomat toimet seka mahdolliset
tekniikan valityksella tehtavat toimet, (5.) yhdistetdan asiakaskontaktien toimet tarvit-
taviin tukitoimiin ja (6.) lisataan fyysiset osat jokaiseen asiakkaan toimintoon. (Tuula-
niemi 2011, 210; Stickdorn & Schneider 2010, 204-207.)

Palvelumuotoilussa prototypoinnilla tarkoitetaan nopean mallin rakentamista suunnitte-
lun ja kehittdmisen avuksi. Prototyypin avulla testataan toimivatko kehitetyt konseptit
kaytannossa kuten niiden on ajateltu toimivan. Pyritdan saamaan ymmarrysta kehitet-
tavan palvelutuotteen toimivista osa-alueista ja huomioida ne, jotka eivat sovi palve-
luun. Prototypointia tehdaan palvelukehityksen kaikissa vaiheissa. Prototypointi on no-
pea leikkaa ja liimaa —harjoitus, jonka voi toteuttaa askarteluvalineilld ja toimistotarvik-

keilla. Prototyypin toteuttaminen on nopeaa ja helppoa. (Tuulaniemi 2011, 194-196;
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Stickdorn & Schneider 2010, 192-193.)

5 Palveluiden kehittaminen

5.1 Kaytanndn tutkimusprosessi, toimintatutkija kentalla

Kiinnostuin palvelumuotoilusta kdytannén kautta. Syksylla 2011 luin paljon artikkeleita
ja kirjoja aiheesta ja pikkuhiljaa termi alkoi avautua minulle. Paatin, ettd haluan tehda
opinnaytteeni kehitysprojektina palvelumuotoilusta. Tydpaikkani, markkinointiviestin-
nan ja digitaalisten palveluiden suunnittelutoimisto, suunnittelee markkinointiviestinnan
liséksi uusia palveluita. Meillda ei kuitenkaan tydpaikalla puhuttu palvelumuotoilusta
vaan palveluiden suunnittelusta. Syksylla kdymani keskustelut tyOkavereideni kanssa
vahvistivat havaintojani; palvelumuotoilu oli tyokavereilleni kasitteend epamaarainen.
He eivat tienneet, mita eroa silla oli vuorovaikutussuunnitteluun tai palveluiden suun-
nitteluun ylipaansa. Itse olin vakuuttunut, etta palvelumuotoilulla oli suunnittelutoimis-
tollemme paljonkin annettavaa. Sen opit tulisivat varmasti kehittdmaan toimintaamme.
Naista lahtdkohdista lahdin miettimaan millainen kehitysprojektini tulisi olemaan. Miten

voisin kehittaa tyopaikkani kaytantéja mahdollisimman ketterasti.

Mielestani suunnittelimme palveluita hyddyntaen palvelumuotoilun menetelmid, mutta
emme tehneet sité kokonaisvaltaisesti. Tasté hyvana esimerkkina on eras digitaalisen
palvelun suunnitteluprojekti, jonka prosessikuvaus nain jalkikdteen tarkasteltuna nou-
dattelee palvelumuotoilun suunnitteluprosessia. Neljan hengen tiimimme oli luonut
kesalld 2011 suunnitteluprojektia varten oman suunnitteluprosessin. Prosessikuvaus
aikatauluineen oli esitelty tilaajalle, se sai hyvaksynnan ja sitaé lahdettiin noudattamaan.
Osapuolet olivat sitoutuneet prosessimalliin. Suunnittelijat olivat luoneet itse prosessi-
mallin, joten he kokivatkin se tdysin omaksi tavaksi toimia. Asiakkaalle prosessimalli oli
esitelty tavaksemme tehda toitd ja myos he sitoutuivat siihen. Prosessikuvaus oli tieta-

mattdmme sovellus palvelumuotoiluprosessista.

Sovimmekin syksylld, ettda otan taman projektin tarkkailtavaksi ja havainnoin, miten

suoriudumme siitd ja kuinka paljon tyéskentelytapojamme pitda muuttaa, jotta noudat-
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taisimme palvelumuotoilun menetelmia ja voisimme ndin sanoa tekevamme palvelu-

muotoilua.

Madrittely ja esitutkimusvaiheen paatyttya syksylla 2011 tiimimme konsepti- ja kayttd-
littymasuunnittelija oli juuri vaihtanut ty6paikkaa, joten projekti siirrettiin toiselle tiimil-
le. Nain ollen en pystynytkdan tekemaan havaintoja prosessin noudattamisesta ja ty6-

kalujen kaytosta.

Paatin, ettda otamme palvelumuotoilun suunnitteluprosessin ohjenuoraksemme jossain
toisessa projektissa. Toimisimme sen mukaisesti ja kayttdisimme meille tuttuja tydkalu-
ja. Mina@ havainnoisin kaytantoéa, reflektoisin havaintojani ja kehittdisin tdlta pohjalta
meille oman palvelumuotoilun suunnitteluprosessin tytkaluineen. Uutta verkkopalvelu-
projektia ei kuitenkaan voitu antaa tiimillemme, koska konsepti- ja kayttoliittymasuun-

nittelijan paikalle ei ollut I16ydetty korvaavaa osaajaa.

Jatkoin aiheen parissa jakamalla oppejani jarjestamalla seminaareja 12 hengen suun-
nittelutiimillemme palvelumuotoilusta. Kerroin, mitd palvelumuotoilu on, millainen on
palvelumuotoilun suunnitteluprosessi ja minkalaisia tydkaluja suunnittelun tueksi on

olemassa.

Ensimmadinen seminaarikerta keskittyi palvelumuotoilu-termin ymmartamiseen. Suu-
rimmalla osalla tiimildisista ei ollut kasitysta, mita palvelumuotoilu tarkoitti. Uuden ter-
min omaksuminen ei kdynyt hetkessa. Tata vaikeutti se, ettd palvelumuotoilu on nuori
tieteenala eikd sille ei ole olemassa yhta selkeda maarittelyd. Tiimildiset kuuntelivat
kiinnostuneina, mutta keskustelu jai aika pintapuoliseksi. Osa tiimildisista oli skeptisia,
tuoko palvelumuotoilu mitdan uutta tydskentelyymme ja miksi meidan pitdisi sen oppe-

ja noudattaa. Verkkopalveluitahan tassa on téahankin asti suunniteltu.

Toinen seminaari, jossa esittelin palvelumuotoilun tytkaluja, oli konkreettisempi. Osa
tybkaluista oli ennestdan tuttuja, mm. storyboardit, mind mapit ja benchmarkkaus.
Muutamat uudet tyokalut haluttiin ottaa heti kayttéon. Tarkeimmaksi uusista tydkaluis-
ta koettiin palvelupolkukartta. Tama oli hienoa huomata, koska se on yksi keskeisim-
masta tyOkaluista. Sen avulla hahmotetaan palvelukokonaisuus ja siihen vaikuttavat

asiat. Palvelupolkukarttaan palvelu pilkotaan osiin ja selvitetdan kuluttajan matka, sen
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kontaktipisteet ja palvelutuokiot. Pohdimme my6s yhdessa saisimmeko oikeasti tehda
maarittelyvaiheessa riittavasti taustaty6td ja Olisiko asiakkailla ymmarrystd vaiheen

tarkeydesta ja rahaa sen toteuttamiseen.

Kuvio 1. Palvelupolkukartta

Sana Kkiiri ja muut tiimit pyysivat minua pitamaan heille vastaavia seminaareja. Olin
innoissani, ettd olin herattanyt keskustelua pitamillani seminaareilla, ja muut tydnteki-

jat olivat kiinnostuneita aiheesta.

Muutaman kerran seminaarien jalkeen tiimildiseni kyselivat, mista ldytaisivat esittele-
mani tyokalut. Olin jakanut esitykseni seminaarin jalkeen, mutta esityksen laajuus ei
tehnyt siitd helposti selattavaa, siité puuttui kokoomasivu tyokaluista. Tasta innostu-
neena paatin koota tydkalut yhteen nakymaan. Pyysin tydkaveriani, taitavaa kuvittajaa,
kuvittamaan tydkaluille sarjakuvahenkiset tunnukset. Paatin tehda kokoomasivusta
taulun ryhmatyétilaamme. Taulu toimisi muistilistana erilaisista tydkaluista (liite 2.).

Uusien tyokalujen kayttddnottamiselle oli kynnys, kuten usein uusien asioiden kanssa
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on. Tutuksi ne tulisivat ainoastaan kahdella tavalla; niita kayttamalld ja tarkkailemalla

niitd kayttavaa asiantuntijaa.

Paatin syventaa tietdmystani haastattelemalla osaa tiimildisistani. Nain sain syvallisem-
paa tietoa heidan ndkemyksistdan. Osa kertoi kayttdvansa joitain palvelumuotoilun
tybkaluista ja ymmartavansa palvelumuotoilun edut ja tydskentelytavat mutta palvelu-
muotoilu kokonaisuutena ja tieteenalana oli jaanyt heille edelleen epaselvaksi. He eivat
tienneet, mika siind oli olennaisinta ja he epardivat ymmarsivatké he sitd. Osa heista
kertoi juuri oikeat asiat omin sanoin, mutta he sanoivat, etteivat tieda, miten koko tii-

min ja asiakkaat saisi toimimaan niiden peliséantdjen mukaisesti.

Haastatteluiden yhteenvetona voin todeta puutteita loppukdyttdjan osallistamisesta
suunnitteluprosessiin. Tiimildisten mielestd loppukayttdajaan ei tutustuta riittdvasti maa-
rittelyvaiheessa eikd suunnittelua tehda osallistamalla loppukdyttdjaa yhteiskehittami-
seen. Karrikoidusti suunnitellaan, mita suunnittelutoimiston asiakkaat tilaavat kyseen-
alaistamatta sitd ja toteutetaan suunnitelma suunnittelijoiden haluamalla tavalla. To-
teutusta ei testata loppukayttdjille prosessin eri vaiheissa prototyypeilld ja piloteilla.
Loppukayttajat pitdisi tuntea lapikotaisin. Pitdisi keskittya heidan tarpeiden selvittami-
seen ja tehda siltd pohjalta suunnittelua pitden loppukayttdjat kokoajan mielessa unoh-
tamatta asiakkaan eli tilaajan liiketoiminnallisia tarpeita (Tuulaniemi 2011, 116;
Stickorn 2010, 38-39 & 198-199.). Bisneksemme on kasvattaa asiakkaallemme liiketoi-

mintaa.

Ymmarsin, ettd minun pitdisi ottaa meidan asiakkaamme mukaan prosessiin. Olin miet-
tinyt muutamien asiakkaiden haastattelemista, mutta kaipasin kuitenkin laajempaa
tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja odotuksista. Paatin tehda kyselytutkimuksen
laajemmalle otokselle asiakkaitamme. Yrityksemme johtoryhma paatti samaan aikaan
asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisesta. Paadyimme yhdistémaan nama yhdeksi
kyselyksi ja sain jatkaa kehitysprojektiani juuri toivomallani tavalla johtoryhman hyvak-
synnan alla. Sovimme, ettd mind suunnittelen kyselylomakkeen kysymykset niin, etta
ne palvelevat kehitysprojektiani, silld olihan tdma meidan kaikkien etu. Talld tavoin
kehitysprojektilla oli vetdja, joka panosti kehitysehdotuksien tekemiseen. Testasin kyse-

lylomaketta muutamalla tydkaverilla ja iteroin sité kommenttien pohjalta. Kysely lahe-
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tettiin nykyisille asiakkaillemme, joiden kanssa olimme tehneet vahintdan yhden projek-

tin tai osaprojektin loppuun.

5.2 Kyselyn tekeminen

Kyselytutkimuksella selvitettiin, miten markkinointiviestinnan ja digitaalisten palveluiden
suunnittelutoimiston asiakkaisiin liittyvat keskeiset palvelutuokiot ja kontaktipisteet

toimivat ja mita tarpeita asiakkailla on niiden kehittédmiseksi.

Kaikki asiakkaan kokemat palvelut muodostuvat jaksojen tai episodien sarjasta tai jou-
kosta osapalveluja. Yhdessa ne muodostavat sen kokonaisuuden, joka asiakkaalle tuot-
taa arvoa. Yksittdista episodia kutsutaan palvelutuokioksi. Palvelutuokio koostuu useis-
ta palvelun kontaktipisteista. Palvelun kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan ryhmaan:
tilat, esineet, prosessit ja ihmiset. (Tuulaniemi 2011, 78-80; Stickdorn & Schneider
2010, 158-159.) Kaikkiin ihmisen aistein havaittavissa oleviin kontaktipisteisiin tulee
kiinnittda huomiota (Koivisto 2007, 66).

Kuvio 2. Palvelukokemuksen visualisointi
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Markkinointiviestinnan ja digitaalisten palveluiden suunnittelutoimiston asiakkaan pal-
velutuokioita ovat muun muassa: brief-lomakkeen tayttaminen, projektin aloituspalave-
ri / kick-off, puhelinkeskustelut, kick-offin purkupalaveri, yhteissuunnittelutyépajat,

presentaatiot, tydpalaverit, kuvaukset (filmi ja valokuva) ja projektin paatéspalaveri.

Suunnittelutoimiston palvelutuokioiden kontaktipisteitd ovat muun muassa itselleen
arvoa tuottava asiakas, palvelun tuottajat eli suunnittelutoimiston tydntekijat, kaynti-
kortti, se mita tyontekija sanoo, ideoiden ja konseptien visualisoinnit kuten presentaa-
tio, luonnos, storyboard ja prototyyppi seka erilaiset tyddokumentit kuten suunnittelu-
prosessimalli, projektisuunnitelma ja kustannuslaskelma seka toimiston sisustus ja pa-
laveritarjoilut. (Tuulaniemi 2011, 80-81; Stickdorn & Schneider 2010, 158-159.)

Asiakkaille tehdyn kyselytutkimuksen tarkoituksena oli kerata palautetta tutkimuksen
kohteeksi valituista palvelutuokioista ja kontaktipisteista. Perusjoukkona oli otos suun-
nittelutoimiston asiakkaita. Tutkimuksessa kaytettiin e-kyselylomaketta. Tavoitteena oli,
etta kysymyksiin on helppo vastata yksiselitteisesti ja empimattd. Kyselyssa esitettiin
seka vaittamia ettd avoimia kysymyksia. Tekstikenttiin oli mahdollista kirjoittaa kehitys-

ehdotuksia.

Sahkdisessa kyselyssa ei voida yksiselitteisesti arvioida vastaajien suhtautumista tutki-
mukseen. Vakiotulkinnan mukaan maarallisilla menetelmilld saadaan pinnallista mutta
luotettavaa tietoa ja laadullisilla menetelmillda syvallistd mutta huonosti yleistettavaa
tietoa. (Tuulaniemi 2011, 142-144.)

Kyselylomakkeessa ei kaytetty sanoja palvelumuotoilu, palvelupolku, palvelutuokio tai
kontaktipiste. Naita pidettiin lilan teoreettisina ja mahdollisesti tuntemattomina vastaa-
jille. Kyselylomakkeen jokaisen yksittdisen kysymyksen kohdalla kuitenkin katsottiin,
etta kysymykselld saatava tieto edesauttaa toimiston palvelutuokioiden ja palvelupolun
arviointia ja maarittelya. Vastauksista saadaan asiakkailta ehdotuksia palvelutuokioiden

ja kontaktipisteiden kehittamiseksi.

5.3 Tutkimustulokset

Kysely lahetettiin 191 asiakkaalle 37 yritykseen. Annettuun madaadrdaikaan mennessa
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vastauksia kyselyyn tuli 55 kappaletta, vastausprosentiksi tuli 29. Vastaajista naisia oli
54,55 % ja miehid 45,55 %. Vastaajista 25,45 % oli 25-35 -vuotiaita, 41,82 % oli 36-
45 -vuotiaita, 29,09 % oli 46-55 -vuotiaita ja 3,64 % oli yli 55 -vuotiaita.

25 B Kaikki vastaajat (N=55)

20

<25 25-35 36-45 46-55 56

Kuvio 3. Vastaajien ika

Asematasoltaan enemmist6 oli paallikoita (38 %) ja suorittavan tason henkilditd (35
%). Ylinta johtoa oli 16,4 % ja muita 11 %, jotka avoimina vastauksina olivat:

paallikkétaso, asiantuntija, TJ:n sihteeri / viestintdasioista vastaava, asiantuntija,
tuotepaallikké/verkkopalvelukoordinaattori ja ylempi toimihenkild (asiantuntija)
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25 [ Kaikki vastaajat (N=55)

20

Ylin johto Paallikkotaso Suorittava taso Jokin muu, mika

Kuvio 4. Asemataso

Vastaajista suurin osa (58 %) asioi markkinointitoimiston kanssa viikoittain tai kuukau-
sittain ja 7% vastaajista asioi paivittdin. Kerran kvartaalissa asioivia oli 18 % ja loput
17 % asioivat puolivuosittain tai harvemmin. Toimistolla on kaksi toimipistetta, Helsin-

gissa ja Turussa. Vastaajista 52 % asioi Helsingin toimistolla ja 48 % Turun toimistolla.

[ Kaikki vastaajat (N=55)

viikoittain kerran kvarlaalissa vuosittain

péivittain ke ittai i ittail harvemmin

Kuvio 5. Asiointitiheys
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Vastaajat valitsivat yhteyshenkildnsa listasta, joka oli koottu asiakkuusjohtajista, asiak-
kuuspaallikdista, projektipaallikdista, tuottajista ja projektikoordinaattoreista, jotka toi-
miston nakodkulmasta toimivat paaasiallisina yhteyshenkildind. Valittavissa oli ndiden
lisdksi avoin kenttd, johon osa vastaajista kertoi paaasiallisen yhteyshenkildnsa olevan
suunnittelija. Tama kertoo siitd, ettd toisinaan suunnittelijat olivat niin keskeisessa
asemassa myds yhteydenpidon osalta, ettd myos heidat koettiin padasialliseksi yhteys-

henkiloksi.

Vastaajista 27 % oli tdysin sitd mielta, ettéd suunnittelutoimisto ymmartaa asiakasyri-
tyksensa liiketoimintaa riittdvasti ja 60 % oli vaittdman kanssa osittain samaa mielta.
Muutamat vastaajista (4 %) olivat tosin taysin eri mieltd asiasta. Ndiden vastaajien
kokemukset tai mielikuvat ovat tdysin vastakkaiset enemmistén mielipiteen kanssa.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta asiakkaan liiketoiminnan ymmarrysta tulee lisata.

Vastaajista 53 % oli taysin sitd mieltd, ettd asioista on helppo keskustella avoimesti
suunnittelutoimiston kanssa ja 38 % vastaajista oli vaittdman kanssa osittain samaa

mieltd. Kukaan vastaajista ei ollut sitd mieltd, ettei asioista voisi keskustella avoimesti.

Naiden kysymyksien (liiketoimintaymmarrys ja avoin keskustelu) tulokset ovat keskei-
sessa asemassa, kun palveluita lahdetdan kehittdamaan. Koska keskusteluyhteys asiak-
kaiden kanssa on avoin, voi palveluita kehittda arkisen kanssakdaymisen lomassa. Ehka-
pa avoimuus on yksi syy siihen, miksi tutkimuksen vastaukset ovat yleisella tasolla hy-
vat. Mitdan radikaalia tyytymattdmyytta ei ole havaittavissa. Mikali tyytymattomyytta

on ilmennyt, on se varmasti tuotu avoimesti esille keskusteluissa.

Vastaajista 22 % koki saavansa apua olemassa olevien palveluiden kehittémiseen ja 47
% oli osittain tata mieltd. Vastaajista 18 % ei ottanut kantaa asiaan. Muutama prosent-

ti oli sitd mieltd, etteivat he saa apua olemassa olevien palveluiden kehittdmiseen.

Suurin osa vastaajista kokee, etteivat he saa riittavasti apua suunnittelutoimistolta uu-
sien palveluiden innovointiin. Vain 24 % kyselyyn vastanneista asiakkaista oli tyytyvai-
sid. Asiakastyytyvaisyydessa on parannettavaa talta osin vield huimasti. Huomioon tay-
tyy toki ottaa, ettd 29 prosenttiin vastaajista ei valttématta voida vaikuttaa. Toimisto

myy niin monenlaisia palveluita, etteivat kaikki ostajat valttdmattéd kaipaa innovoin-
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tiapua ja ovat nain ollen voineet olla niiden vastaajien joukossa, jotka eivat ole halun-
neet ottaa kantaa asiaan (16 %) tai eivat ole osanneet vastata (13 %). Osittain apua

oli saanut 36 % vastaajista. Ainakin heiddan kokemustaan voidaan parantaa.

Vastaajista 63 % oli sitd mieltd, ettd yhteistyd suunnittelutoimiston kanssa parantaa
heidan yrityksen liiketoimintaa. Vastaajista 33 % ei osannut sanoa onko yhteistydlla
liiketoiminnallisia vaikutuksia. Tama kertoo siita, ettei tekemista ole sidottu osaksi liike-
toiminnan kehittdmista ja sille ei ole luotu selkeita mittareita. Ilman selkeda mittaristoa
on vaikea osoittaa, onko yhteistyd ja ostetut palvelut parantaneet liiketoimintaa. Toiset
vastaajat saattoivat vastata intuitioonsa mukaan, eli mittareita ei valttamatta oltu kay-
tetty, mutta he silti kokevat, ettd yhteistyd oli kehittanyt yrityksen liiketoimintaa. Kolme

vastaajaa jatti vastaamatta tahan kysymyksen.

ﬁ Kaikki vastaajat (N=52)

kylla ei en osaa sanoa

Kuvio 6. Yhteistyd suunnittelutoimiston kanssa parantaa yrityksen liiketoimintaa

Lisakysymyksena olisi voitu kysya, miten yhteystyon vaikutusta liiketoiminnan kehitta-
miseen on mitattu. Jatkokysymys mitattavuudesta saattaisi muuttaa vastauksia, mikali
osa vastaajista oli vastannut intuitionsa mukaan. Tama olisi ollut johdatteleva kysymys

selviin tuloksiin liiketoiminnan kehityksesta.
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Vastaajista 82 % oli sitd mieltd, ettd suunnittelutoimisto edustaa tdysin tai osittain
kayttdjalahtoistd suunnittelua. Mielikuvallisesti tama asia ndyttda olevan jokseenkin
kunnossa, mutta myohemmissa vastauksissa kay ilmi, ettei tama asia toteudu kaytan-
ndssa. Kayttajalahtéinen suunnittelu on keskeisimpia asioita toimivien palveluiden luo-
misessa, palvelumuotoilussa ja vuorovaikutussuunnittelussa. Mielikuvallisesti suunnitte-
lutoimisto edustaa kayttajalahtdistd suunnittelua mutta kaytdnnossa loppukayttdjia ei

ole osallistettu suunnitteluprosessiin.

Uudenlaisten ratkaisujen tarjoaminen asiakkaille on innovatiivisen suunnittelutoimiston
kilpailuvaltti. Uudenlaiset ratkaisut kertovat innovatiivisesta suunnitteluyhteisosta, joka
osaa ratkaista asiakkaiden ongelmat nykyaikaisella tavalla. Palvelun loppukayttajan
tarpeiden tyydyttdminen tavalla, jota han ei osaa edes vaatia, on myods yksi innovatiivi-
suuden muoto. Parhaat uudet palvelut ovat juuri tallaisia. Vastaajista 70 % oli taysin
tai osittain sitd mieltd, ettd toimisto tarjoaa heille uudenlaisia ratkaisuja. Painotus vas-
tauksissa oli kuitenkin niin pdin, ettd 15 % oli taysin sita mieltd ja 55 % osittain sita
meiltd. Innovatiivisuus on yksi suunnittelijan tarkein ominaisuus ja ndin ollen myods
asiakkaiden kokema innovatiivisuus on tarkeaa. Innovatiivisuuden puute on tullut esille

myds kyselyn muutamassa muussa kohdassa.

Ainutlaatuisia toteutuksia koki saavansa vastaajista 13 %. Kun mukaan otetaan myds
osittain saamaa mielta olevat (35 %) vastaajat, niin hieman vajaa puolet vastaajista
koki saavansa ainutlaatuisia toteutuksia. Tama kysymys on rinnastettavissa kysymyk-
seen uudenlaisista ratkaisuista, mutta ainutlaatuisuus on sanana niin paljon vahvempi,
ettei vastaajista yhtéd moni kayttanyt sitd kuvastamaan saamiaan toteutuksia. Loppu-
tuotteen koki joka tapauksessa tdysin mieluisaksi 33 % vastaajista ja osittain mie-

luisaksi 43 % vastaajista.

Vastaajista 30 % oli sitd mieltd, ettd suunnittelutoimisto on innovatiivinen. Osittain
samaa mieltd asiasta oli 46 % vastaajista. Kukaan vastaajista ei ollut taysin eri mielta
asiasta. Innovatiivisuus on suunnittelutoimiston menestymisen kannalta keskeisimpia
asioita. Innovatiivisuuden tulee nakya asiakkaisiin pdin. Heidan tulee kokea suunnitte-
lutoimisto innovatiivisena. Vain ndin toimisto lunastaa paikkaansa innovatiivisten toi-
mistojen joukossa. Suunnittelu on luovaa tyéta ja innovatiivisuus on luovuuden jalostu-

nut muoto, jonka avulla luodaan uudenlaisia palveluita. (Sydanmaalakka 2009, 115-
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116.) Nain ollen paadyn siihen, ettd tama on yksi kehityskohteista.

Tilausmaarittelyn eli toimeksiannon briefin tekemiseen on monenlaisia tapoja. Asiakas
voi tehda sen itse tai se voidaan tehda yhteistydssa toimiston kanssa hyvin monella
tapaa. Tarkeinta tassa vaiheessa on, ettéd maarittely tulee tehtya riittdvan tarkasti ja
sita tarkennetaan alkuvaiheessa tiedon maaran lisdantyessa. Hyva toimenksianto ker-
too molemmille osapuolille tyén laajuuden ja tavoitteet. Mikali brief on epatarkka tai
liian yleiselld tasolla, on suunnittelutoimiston vaikeampaa tuottaa liiketoiminnallista

hy6tya tai lisdarvoa asiakkaalleen. (Tuulaniemi 2011, 132-133.)

Kyselyn vastauksista voidaan huomata, ettd maarittelyvaiheessa on viela kehitettavaa.
Kaikki vastaajat eivat osanneet vastata maarittelyvaihetta koskeviin kysymyksiin. Vas-
taajista 49 % oli sitd mieltd, etta projektin alussa tehty tilausmaarittely oli ollut riittavan
tarkka. 30 % vastaajista ei osannut sanoa, oliko maarittely ollut riittdvan tarkka ja 21
% oli sita mieltd, ettei maarittely ollut riittédvan tarkka. Vastaajista 65 % oli tehnyt itse
tilausmaarittelyn suunnittelutoimistolle. Yhdessa toimiston kanssa briefin oli koostanut

36 % vastaajista. 30 % vastaajista ei osannut sanoa, onko brief koostettu yhdessa.

Perinteisesti briefin luo tilaaja. Briefia tarkennetaan vaiheittain maarittelyn aikana. Silla
kommunikoidaan ideaa uudesta palvelusta ja sen tavoitteista eri osapuolille. Maarittely-
vaiheen yhteydessa tehtavalld esitutkimuksella on tarkoitus tarkentaa kuvaa palvelua
tuottavasta organisaatiosta, sen tavoitteista ja toimintaymparistosta. (Tuulaniemi 2011,
133-134.)

Vastaajista 82 % koki suunnittelutoimiston presentaatiot ja ehdotukset ymmarrettavak-

si. Ehdotukset oli visualisoitu riittavasti tai melkein riittavasti 75 %:in mielesta.

Suurin osa vastaajista piti suunnittelujalkea ja teknista toteutusta laadukkaana. Vastaa-
jista 38 % piti suunnittelujalkea laadukkaana ja toiset 38 % olivat osittain samaa miel-

ta asiasta.

Naen teknisen toteutuksen laadukkuuden yhtena kehityskohteena. Toimiston laatumie-
likuva on asia, johon kannattaa panostaa. Tekninen toteutus on keskeisessa asemassa,

joten sen laatumielikuvaa olisi hyva saada nostettua ainakin samalle tasolle suunnitte-
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lun laatumielikuvan kanssa.

Vastaajista 49 % koki filmituotannot taysin tai osittain laadukkaina. Kukaan vastaajista
ei ollut asiasta erimielta. Poikkeukselliseksi taman kohdan vastauksista teki se, ettd
noin puolet ei osannut vastata kysymykseen. Ehkdapa nama vastaajat eivat myoskaan
osta naité palveluja. Moni toimiston asiakkaista ei nimittdin osta filmituotantoja ollen-

kaan.

Asiakaskyselylla haluttiin selvittdd miten asiakkaat kokevat mahdollisuuden vaikuttaa ja
osallistua suunnitteluun. Vastaajista 60 % koki, ettd heilld oli mahdollisuuksia vaikuttaa
toimiston palveluiden laadukkuuteen. Vastaajista 27 % ei osannut ilmaista mielipidet-

taan vaittamaan.

Suunnitteluprosessissa vastaajat kokivat tulleensa huomioiduiksi. Vastaajista 50 % oli
taysin sitd mieltd, ettd heidan kommentit huomioidaan suunnitteluprosessin aikana ja
osittain samaa mieltd oli 41 % vastaajista. Yhteensa siis 91 % vastaajista koki, etta
heiddan kommentit huomioidaan ainakin osittain, 89 % vastaajista koki, ettéd komment-
teihin reagoidaan. Tasta voi paatelld, ettd vuorovaikutus suunnitteluprosessin aikana
toimii suhteellisen hyvin. Kukaan vastaajista ei kokenut, ettd hdanen kommenttinsa jate-

taan taysin huomioimatta.

Vastaajista 42 % kokee, ettd he ovat saaneet osallistua aktiivisesti suunnitteluproses-
siin. Lisaksi 40 % vastaajista oli osittain samaa mieltd asiasta. Namakin vastaukset

kuvastavat sita, etta vuorovaikutus suunnitteluprosessin aikana toimii.

Riskind suunnittelutydssa saattaa olla, ettd suunnittelutoimisto etdantyy asiakkaasta
suunnitteluvaiheen ajaksi ja tekee suunnittelutydn taysin etdantyneend, jonka jalkeen
toimisto tulee myymaan asiakkaalle valmiita ratkaisuja. Nykypdivana asiakkaat harvoin
haluavat toimia talla tavalla. Pidemman suunnitteluvaiheen aikana asiat ovat saattaneet
muuttua ja asiakkaan saattaa olla vaikea ostaa valmiita ratkaisuja, mikali hanta ei ole
osallistettu suunnitteluun. (Fichteberg 2012.) Useiden lahteiden ja oppien mukaan ny-
kypaivana suunnittelutydssa painotetaankin yhteissuunnittelua asiakkaiden ja loppu-

kayttajien kanssa.
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Loppukayttajien osallistamisesta kysyttiin useampi kysymys, koska haluttiin selvittaa,
miten valveutuneita asiakkaat ovat nykypadivan tytskentelymenetelmista ja kuinka tar-

kedna he pitavat loppukayttajien osallistumista suunnittelutybhdn sen eri vaiheissa.

Vastaajista vain 16 % oli sitéd mieltd, ettd suunnittelutoimisto oli ottanut loppukayttajat
mukaan suunnitteluprosessiin. Osittain sité mielta oli 16 % vastaajista. 48 % vastaajis-
ta ei osannut sanoa, oliko loppukayttdjia osallistunut suunnittelutyéhoén. 65 % vastaa-
jista ei my6skaan osannut sanoa, testaako suunnittelutoimisto palveluita loppukayttajil-
1a. Lisaksi 24 % vastaajista oli sitd mielta, ettei suunnittelutoimisto testaa palveluita
loppukayttdjilla. Kayttajatestaus on oma tydvaihe, jonka toteutuksesta sovitaan yhdes-
sa asiakkaan kanssa. Asiakas myds maksaa kayttadjatestauksen kustannukset, joten

tieto kayttajatestauksen kayttamisesta tulee ilmi asiakkaalle.

Kyselylld selvitettin myds toimivatko asiakkaat eritavalla muiden kumppaneidensa
kanssa eli onko heilla kokemusta loppukayttdjien osallistamisesta ja kayttajatestaukses-
ta muiden toimijoiden kanssa tehtavista projekteista. Vastaajista suurin osa ei ollut
kayttanyt kayttajatestausta projekteissaan muidenkaan toimistojen kanssa. Oli hienoa
huomata, etta vastaajista yli puolet oli kuitenkin sitd mieltd, ettd kayttajatestaus on
tarkea vaihe verkkopalveluiden kehittémisessa. Osittain samaa mieltd asiasta oli 26 %.
Naista lahtdkohdista koen tarkedksi kayttajatestauksen lisddmisen osaksi suunnittelu-

prosessia ja kehitysehdotukseni koskevat tata asiaa.

Toimiston projektijohtaminen oli taysin asiantuntevaa 27 % mielestéd ja osittain samaa
mielta asiasta oli 42 % vastaajista. Vastaajista 20 % ei ottanut kantaa vaittdmaan.
Vastaajista 68 % piti vaittdmaa jollain tasolla paikkaansa pitédvana. Ensi vuoden kyse-
lyyn tdman aiheen osalta olisi hyva laittaa tarkentava lisékysymys taman asian tarkey-

desta asiakkaiden nakokulmasta.

Kustannuksissa ja aikataulussa pysyminen on tarkeda onnistuneessa projektitydskente-
lyssa. Kyselylla haluttiin selvittda asiakkaiden tyytyvaisyytta ndiden asioiden toteutumi-
seen. Vastaajista vajaa kolmannes oli sitda mieltd, etta toimisto pysyy annetussa kus-
tannusarviossa. Osittain tata mieltd oli 38 % vastaajista. Toimiston kustannustasoon ei
kuitenkaan oltu yhta tyytyvaisia. Vastaajista vain 7 % oli taysin tyytyvainen nykyiseen

kustannustasoon. Osittain tyytyvaisia oli 33 % vastaajista ja osittain tyytymattomia oli
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22 %. Vastaajista 31 % ei osannut tai halunnut ottaa kantaa asiaan.

Sopivaan kustannustasoon vaikuttaa moni asia, mutta keskeisessa asemassa on laatu-
mielikuva ja arvontuottaminen. Toimiston kustannukset perustuvat useimmiten tunti-
laskutukseen. Tuntihinta on kilpailukykyinen, joten hintatason laskeminen ei ole perus-
teltua eika kannattavuuden ndkokulmasta oikea ratkaisu. Jotta kustannustaso koettai-
siin sopivaksi, tulee siihen liittyvia asioita, kuten laatumielikuvaa ja arvontuottamista,

parantaa.

Annetussa aikataulussa pysyminen oli toteutunut 71 % mielesta taysin tai osittain. Vas-
taajista 22 % oli osittain eri mieltd. Aikataulumuutokset kesken projektin ovat yleisia ja

syita on monia.

Vastaajista vajaa 90 % oli taysin tai osittain tyytyvainen suunnittelutoimiston osaami-
seen. Toisessa kysymyksessa asia oli muotoiltu niin, ettd tayttdakd toimiston kanssa
asiointi asiakkaan odotukset. Tahan vaittdmaan vastaajista 24 % samaistui taysin ja 55

% osittain.

Vastaajista 64 % asioi mieluiten tapaamalla henkilokohtaisesti, 75 % asioi mieluiten
sahkopostilla ja 36 % asioi mieluiten puhelimitse. Sahkdpostitse asioiminen ohittaa
henkilékohtaisen tapaamisen. Tulos kertoo, ettd naina kiireisind aikoina ihmiset arvos-
tavat helppoutta ja nopeaa reagointikykya. Henkildkohtainen tapaaminen ei ole yhta
nopea ja kettera tapa toimia kuin sahkdpostin lahettdminen. Tapaamisen sovittaminen
kaikkien osapuolien aikatauluihin, etaisyydet ja tehokkuusajattelu nostavat sahkdpostin
tapaamista mieluisammaksi asiointitavaksi. Sahkdposti on myés siité hyva tyokalu, etta
asiat tulee sovittua kirjallisesti ja asioihin voi palata myéhemmin. Sahkdposteihin voi
my0s reagoida itselle parhaiten sopivaan aikaan. Kaikkia nditd asiointitapoja tarvitaan
ja niilld on kaikilla omat roolinsa, esimerkiksi yhteiset suunnittelupalaverit on hoidettava

tapaamalla henkilékohtaisesti.
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50 ﬁ Kaikki vastaajat (N=55)

puhelimitse

tapaamalla henkildkohtaisesti séhkopostilla

Kuvio 7. Asiointikanava

Vastaajat olivat tyytyvaisia asiointiin liittyvien perusasioiden sujuvuuteen. Seuraavia
asioita tarkasteltiin asteikolla 1-5 viiden ollessa paras arvosana. Vastaajien mielesta
palvelu oli nopeaa (ka 3,89), puheluihin vastataan nopeasti (ka 4,25), yhteydenottoihin
vastattiin nopeasti (ka 4,15), palaveriajankohdan sopiminen toimi joustavasti (ka 4,43),
yhteyshenkil6 piti riittévasti yhteytta (ka 3,94), henkildkunta oli asiantuntevaa (ka 4,31)
ja toimisto oli kiinnostunut asiakkaistaan (ka 4,19). Vastaajat olivat myds tyytyvaisia
palaveritarjoiluihin, heitd tervehdittiin toimistolle tullessa ja he kokivat saavansa riitta-

vasti opastusta.

Toimiston yleisen viestinnan kehittamiseksi esitettiin myés muutamia kysymyksia. Vas-
taajista 56 % koki saavansa riittavasti tietoa toimiston tarjoamista palveluista. Parhai-
ten tietoa he kokivat saavansa omalta yhteyshenkildltéan (83 %). Tadman jalkeen par-
haiten tietoa saatiin toimiston verkkosivuilta (25 %) ja toimiston jarjestamistd palave-

reista ja tapahtumista (21 %). Vastaajista 51 %:lle tulee toimiston uutiskirje.

Avoimissa vastauksissa toivottiin lisda informatiivisia asiakastilaisuuksia, kuten semi-
naareja. Asiakkaat kokivat, ettd toimisto voisi jakaa heille tietoa sosiaalisesta mediasta
ja muista ajankohtaisista asioista. Avoimissa vastauksissa toivottiin toimistolta proaktii-

visesti ideoita asiakkaiden nykyisten verkkopalveluiden kehittamiseksi.
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Tassa muutamia tarkedna pitamiani kehitysehdotuksia yksittaisilta vastaajilta (liite 1.).

Aluksi konseptoinnissa tulisi ehdottaa kevyemmdlld visualisoinnilla useita vaihto-
ehtoja. Nykyisin valittavaa ei juuri ole vaan pelkdstddn kommentoitavaa.

Nopeutta ja innovatiivisuutta lisda.
Vield tarkempaa projektin méérittelyd yhdessé (myds kirjallisena)..

Brief-tydskentelyyn tulee panostaa. Minun on varattava enemmdan aikaa briefin
tekoon..

Ainakaan toimisto ei ole viestinyt kohderyhmatestauksesta mitdan. Nykyaikana
asiaa ei voi liikaa korostaa, joten siitd voisi nostaa toimistolle selkedmmin yhden
paéteemoista.

Olemassa olevien palveluiden tukea ja valvontaa.

Toivoisin proaktiivisuutta liittyen verkkosivustomme puutteisiin ja niiden korjauk-
siin.
Nama kehitysehdotukset ovat linjassa muiden tulosten kanssa, antaen kuitenkin samal-
la syvallisempaa tietoa vastaajilta. Avoimissa vastauksissa kehitysehdotukset ovat
konkreettisia. Nopeus ja innovatiivisuus eivat tosin kulje kasi kadessa, innovatiivisuus

vaatii aikaa pysahtya ja rauhoittua.

5.4 Kehitysehdotukset

Kyselyn tuloksien, havainnoinnin ja haastattelun pohjalta maarittelin kehityskohteet,
joista tein kehitysehdotukset. Kehitysehdotukset on tehty kehittémaan olemassa olevia
suunnittelupalveluita. Paras lahtokohta kehitysehdotuksien toteuttamiselle on, kun ne
saatetaan mahdollisimman konkreettiseen muotoon. Taltd pohjalta Iahdin iteroiden

suunnittelemaan uutta suunnitteluprosessia.
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Kuvio 8. Iteratiivinen keha

Kehitysehdotuksenani on yhtendisen suunnitteluprosessin lanseeraaminen. Tahan asti
suunnitteluprosessista on ollut monta erilaista kuvausta ja useasti kaaviot ovat olleet
niin monimutkaisia, ettei kukaan ole niitéd kayttanyt. Kun vertaan nykyista tydskentely-
tapaa palvelumuotoilun suunnitteluprosessiin, niin se noudattaa jo nyt mielestani sita.
Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi on hyvin yhtendinen luovan ongelmanratkaisun
prosessin kanssa. Osa vaiheista ei kuitenkaan talld hetkelld toteudu riittdvan hyvin.
Selkea suunnitteluprosessimalli auttaisi varmasti muuttamaan nyt heikosti toteutuneet

vaiheet vahvemmiksi.

Kehitin suunnittelutoimistolle uuden suunnitteluprosessin Tuulaniemen (2011) ja Stick-
dornin (2010) palvelumuotoilun suunnitteluprosesseja soveltamalla. Kehittdmani pro-
sessimalli on mielestani riittdvan yksinkertainen ja yleinen sopien suunnittelutoimiston
kaikkien palveluiden suunnitteluprosessiksi. Suunnitteluprosessi sopii yhtalailla markki-
nointiviestinnan elementtien suunnitteluun kuin digitaalisten palveluiden suunnitteluun.

Olennaista on kuitenkin muistaa soveltaa prosessimallia tapauskohtaisesti.
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Tuulaniemi keskittyi palvelumuotoilun tuotantovaiheessa palvelukonseptin arviointiin ja
testaukseen loppukayttdjien kanssa, jota seurasi palvelun tuottamisen suunnittelu.
(Tuulaniemi 2011, 128.) Tuulaniemi (2011) keskittyi selvasti muidenkin kuin digitaalis-
ten palveluiden tuottamiseen. Sovellankin hanen prosessimalliaan siten, etta tuotanto-
vaihe koskee myds teknista tuotantoa. Suunnittelutoimiston tuottamat palvelut on paa-
saantoisesti digitaalisia, joten toimiston prosessimallin tulee huomioida vahvasti tama

tybvaihe.

Suunnitteluprosessin kaytto tarkoittaa sitd, ettei tapahtumaketjua tarvitse kehittaa joka
kerta uudestaan. Prosessit saastavat voimavaroja ja vapauttavat aikaa luovaan tyéhon.
(Tuulaniemi 2011, 127-128.)

Suunnittelutoimistossa on tdissa monenlaisia asiantuntijoita. On tarkeaa, ettd he voivat
osallistua suunnitteluun kokonaisvaltaisesti. Ihannetilanteessa kaikki osapuolet ovat
mukana koko suunnitteluprosessin ajan. Kun ollaan luomassa uutta digitaalista palve-
lua, tulee madrittelyvaiheeseen osallistua kaikkien asiantuntijoiden omasta nakokul-
mastaan. Tuotantovaiheessa teknista toteutusta ei enda voida lahted suunnittelemaan
ja maarittelemadn, vaan nama asiat tulee tehda aiemmissa vaiheissa yhdessa muiden
asiantuntijoiden kanssa. Vain ndin toimimalla prosessi etenee vaiheittain eteenpdin eika
mitdan vaiheita tarvitse tehda uudestaan sen takia, ettei jotain asiaa olisi otettu huo-
mioon aiemmin. Havainnoidessani kaytantéa olen huomannut, ettd teknisen asiantunti-
jan mukaan ottaminen maadrittelyvaiheessa on kriittista onnistuneen lopputuotteen
kannalta. N&@in ollen olenkin sitd mieltd, ettei luomaani suunnitteluprosessia tarvitse

muokata toimenkuvakohtaisesti vaan lahinna tapauskohtaisesti.

Maarittely Tuotanto ja Arviointi Yllapito
ja taustatyo kayttaja- ja kehitys
testaus

Kuvio 9. Uusi suunnitteluprosessi

Kayn seuraavaksi lapi kehitettdvat osa-alueet luomani suunnitteluprosessin (kuvio 9.)
ja siind kaytettdvien kehitysmenetelmien mukaisesti. Suunnitteluprosessissa kaytetta-

vistd kehitysmenetelmistd keskityn kayttdjalahtdisyyteen ja yhteissuunnitteluun unoh-
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tamatta iteratiivisuuden tarkeytta. Lisaksi kasittelen asiakkaiden kokemaa kustannusta-

soa ja asiakasviestintaa.

Madarittely ja taustatyo

Uuden tyotilauksen tulee aina alkaa maarittelyvaiheella. Maarittelyvaiheessa tilaaja ja
toteuttaja sopivat tyon laajuudesta ja tydn tavoitteista. Maarittelyvaiheessa pitéa osata
maadritelld ratkaistava suunnitteluongelma. Tama antaa parhaat Iahtékohdat innovoin-
tiin. Mikali l1ahtotilanteessa ei ole riittavasti tietoa tarkan maarittelyn tekemiseksi, tulee
puuttuvat tiedot hankkia esimerkiksi tutkimuksilla ja haastatteluilla. Maarittelyvaiheessa
toimeksiantoa tulee tarkentaa vaiheittain, kunnes siitd tulee palveluidean ja sen tavoit-
teiden tarkka kuvaus. (Tuulaniemi 2011, 133.)

Maarittelyvaiheessa hankitaan asiakkaan liiketoiminnan ymmarrysta. Talla hetkelld vain
27 % asiakkaista oli sitd mieltd, etta suunnittelutoimisto ymmartaa heidan liiketoimin-
taa riittavasti. Kun maarittelyvaihe toteutetaan kunnolla, suunnittelutoimisto saa riitta-

vasti tietoa asiakkaan liiketoiminnasta.

Palveluiden kehittdmisessa korostuu maarittelyvaihe ja esitutkimus. Nain luodaan hyvat
lahtokohdat palveluiden kehittamiselle. Kun maarittelyvaihe toteutetaan onnistuneesti,

saavat asiakkaat paremmin apua olemassa olevien palveluiden kehittdmiseen.

Madrittelyvaiheelle tulee varata riittavasti aikaa, jottei sen toteutuksessa lahdeta oiko-
maan ainakaan ajan puutteen vuoksi. Maarittelyvaiheessa paatetaan ja varataan myds
oikeat resurssit seuraaviin tydvaiheisiin. Maarittelyvaiheen kirjaaminen suunnittelupro-

sessikaavioon auttaa muistamaan tdman omana erillisena ja tarkeana vaiheena.

Suunnittelu ja innovatiivisuus

Innovaatio on lisdarvoa tuottava uusi idea. Innovatiivisuus on luovaa ongelmanratkai-
sua. (Sydanmaalakka 2009, 15.) Innovatiivisuus on osa suunnittelijan ammattitaitoa.
Luovuus ja innovatiivisuus kumpuavat monista asioista, kuten jatkuvasta uudistumises-

ta ja verkostoista. Meidan on pystyttava luomaan uusia verkostoja ja vahvistettava
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olemassa olevia, jotta syntyy jotain aivan uutta ja innovatiivista. (Sydanmaalakka 2009,

esipuhe.)

Innovaatiot eivat synny yleensd yksin puurtaessa, vaan ne kehittyvat asiantuntijatii-
meissd, jonka jasenet katsovat asioita eri nakékulmista ja kyseenalaistavat rakentavasti
asioita ja nain mahdollistavat uusien ideoiden loytymisen valimaastosta. On osattava
organisoida innovatiivista tiimityoskentelya vahvistamalla ihmisten ja tiimien valisia
kontakteja ja keskusteluja. Nama lukuisat kohtaamiset ja keskustelut uudenlaisissa
tilanteissa luovat kasvualustan lapimurtoideoille ja innovaatioille. Yksi nykyaikainen
tapa on saada tiimit verkostoitumaan. Innovaatiot syntyvat tehokkaasti globaaleissa
avoimissa verkostoissa, joihin periaatteessa kaikilla on mahdollisuus osallistua. (Sy-
danmaalakka 2009, 137.)

Skarzynskin ja Gibsonin mukaan kolme kriittista edellytystd innovaatioajattelun |api-
murrolle ovat:

1. Luoda aikaa ja tilaa reflektoida, ideoida ja kokeilla.

2. Maksimoida ajattelun monimuotoisuus, mika on valttdmatdnta innovatiivisuu-
delle.

3. Vahvistaa kontakteja ja keskusteluja, jotka toimivat kasvualustana lapimur-
toideoille. (Sydanmaalakka 2009, 136.)

Innovointi vaatii aikaa. Et valttamatta ole kovin luova, jos elat jatkuvassa kiireessa etka
ikind ehdi kunnolla paneutua mihinkaan. IThmisilla pitda olla aikaa pohtia ja reflektoida
asioita yksin ja yhdessa. Innovatiivisuus nousee yhteisesta reflektoinnista. Todella uu-

sien ideoiden kehittely vie aikaa ja vaatii paljon ideoita. (Sydanmaalakka 2009, 136.)

Pohdinkin, onko kyse suunnittelutoimiston tydntekijdéiden innovatiivisuuden puutteesta
vai tuleeko ulkopuolelta rajoitteet innovatiivisuudelle ja toteutukselle — aika ajoin
olemme térmanneet siihen, ettd ehdotamme uusinta uutta, mutta aikataulu on jo ajet-
tu niin tiukaksi, ettei toteutus ole mahdollista tai asiakkaan tekninen toteutus ei anna

myoten.

Uusien palveluiden luominen nykypaivan tuotteita ja palveluita pursuavassa yhteiskun-
nassa vaatii innovatiivisuutta. Palvelumuotoilu tarjoaa erilaisia tytkaluja suunnitteluvai-
heeseen. Olen pitéanyt seminaarin ndista omalle tiimilleni seka koonnut tyokaluja huo-

neentauluksi ryhmatyétilaan. Erilaisia tydkaluja on paljon ja niiden kaytdsta voitaisiinkin
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jarjestaa erillinen koulutus. Tarkeampana pidan tiimitydskentelyn kehittdmista seka
innovatiivisuuden tukemista. Innovatiivisuutta tuetaan asettamalla parhaat mahdolliset
edellytykset innovaatioajattelulle. Tukea voidaan antaa monin tavoin organisaation
sisalta, mutta myds asiakkaat voivat omalla kayttaytymisellddn tukea innovointia. Tar-
keda olisi saada eliminoitua ulkopuolelta tulevat innovointia tappavat asiat, kuten asi-

akkaan valmiiksi asettama tiukka aikataulu.

Tuotanto ja kayttajatestaus

Yli puolet kyselyyn vastanneista asiakkaista tunnisti kayttajatestauksen tarkeyden osa-
na verkkopalveluiden kehittamista. Yhteiskehittdmisen yhtena vaiheena on kayttajates-
taus. Kehitettdvaa palvelua tulee testata loppukayttdjilla prosessin eri vaiheissa. Suun-
nitteluvaiheessa testaus voidaan suorittaa prototyypeilld. Tuotantovaiheessa kayttdja-

testausta voidaan tehda erilaisilla piloteilla.

Havainnoinnin avulla havaitsin kayttajatestauksen puutteen olevan yksi laatumielikuvaa
heikentdva asia. Lisdksi laatumielikuvaan vaikuttavat muun muassa virheettomyys ja
aikataulussa pysyminen. Yksittdista ratkaisua teknisen toteutuksen kehittémiseen ei

ole, vaan se syntyy kontaktipisteiden kehittamisen kautta.

Hienoa oli huomata se, etta asiakkaat tunnistavat kayttajatestauksen tarkeyden, vaikka
eivat sitd ole itse kayttaneet. Kayttdjatestaus on otettu osaksi uutta suunnitteluproses-
sia. Suunnittelutoimiston kannattaa toteuttaa kayttajatestausta yhteystydkumppaniver-
koston kanssa, koska téahan erikoistuneista yrityksia on jo olemassa. Kun kayttajatesta-
us on mukana prosessikaaviossa, muistuu tyévaihe helpommin mieleen. Liséksi olisi
hyva jarjestaa tyontekijoille ja asiakkaille koulutusta kayttdjatestauksesta ja istuttaa se

ndin osaksi suunnittelutoimiston nykypaivan tapaa tehda tyota.

Teknisen toteutuksen laatumielikuvan keskiarvo jadi alhaisemmaksi kuin suunnittelun
laatumielikuva. Tekninen toteutus saattaa tapauskohtaisesti olla hyvinkin pitkd tydvai-
he, johon sisaltyy erilaisia kontaktipisteita toteutuksesta riippuen. Toimiston laatumieli-
kuva on asia, johon kannattaa panostaa. Tekninen toteutus on keskeisessa asemassa,
joten sen laatumielikuvaa olisi hyva saada nostettua. Jotta tekninen toteutus voidaan

suorittaa mahdollisimman hyvin, tulee se maaritelld tarkasti jo maarittelyvaiheessa.
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Mikali maarittely alkuvaiheessa on heikko, heijastuu se tuotantovaiheeseen. Myo6s tama
asia puoltaa sita, ettd kaikkien eri asiantuntijoiden tulee olla mukana maarittelyvai-
heessa katsomassa asiaa omasta nakdkulmastaan, jotta seuraavat tydvaiheet on otettu

riittdvan hyvin huomioon maarittelyssa.

Arviointi

Tallad hetkelld kolmannes asiakkaista ei osannut sanoa onko toiminta parantanut yrityk-
sen liiketoimintaa. Tata tulee mitata, jotta asiakkaille voidaan tuottaa arvoa ja nostaa
asiakastyytyvaisyytta. (Tuulaniemi 2011, 239-240.) Arvioinnilla varmistetaan, etta lop-
putuote on maarittelyn mukainen eli tilaaja on saanut mita on tilannut. Arvioinnin toi-

nen ulottuvuus on, etta palvelu vastaa kayttdjien tarpeita seka on kilpailukykyinen.

Yllapito ja kehitys

Kun tama vaihe kirjataan mukaan suunnitteluprosessiin toimii se muistutuksena asiak-
kaille ja suunnittelijoille palvelun julkaisun jalkeen tapahtuvista ty6vaiheista. Muuttuvilla
markkinoilla ja ihmisten kulutustottumuksien muuttuessa jatkuvalla kehittamisella pyri-

tdan pitdmaan ylla kilpailuetua kilpaileviin palveluihin. (Tuulaniemi 2011, 243.)

Kayttajalahtoisyys ja yhteissuunnittelu

Nykypdivana asiakkaiden kokemus ja mielikuvat kyseisen suunnittelutoimiston kayttaja-
lahtoisestda toiminnasta tulisi olla Idhempana 100 prosenttia. Vaikka kaikki asiakkaat
eivat osaa vaatia kayttajalahtoista suunnittelu ja yhteissuunnittelua, koen, ettd se on
osa nykypadivan vastuullista suunnittelua ja sita tulee asiakkaille tarjota. Vastuullisessa
suunnittelussa keskitytaan kayttdjaan ja kayttajan palvelemiseen. Kayttajalahtdinen
suunnittelu on keskeisimpia asioita toimivien palveluiden luomisessa, palvelumuotoilus-
sa ja vuorovaikutussuunnittelussa. Tasta syysta palvelumuotoilun kehitysmenetelmien,
kuten yhteissuunnittelun, kdyttdminen suunnitteluprosessissa lunastaa lupaukset. Lop-
pukayttajat tulee osallistaa suunnitteluprosessiin alusta asti. Kayttajatestaus on mones-
ti loppuvaiheen asioita, vaikkakin kayttdjatestausta voidaan tehda myds alkuvaiheen

prototyypeilla.
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Yhteissuunnittelu on tapa osallistaa asiakkaat ja loppukayttdjat suunnitteluprosessiin.
Yhteissuunnittelu takaa sen, ettd suunnittelijat saavat tietoa suoraan loppukayttajalta
ja pystyvat analysoimaan tdman kayttaytymista ja tarpeita ja kehittdmaan tdman poh-

jalta kaikki osapuolet huomioivan ratkaisun. (Tuulaniemi 2011, 116.)

Yhteissuunnittelua tehdaan useimmiten tydpajoissa, ryhmatyétiloissa tai palveluympa-
ristdssa. Palvelumuotoilijan tehtdvéa on mahdollistaa ja ohjata yhteissuunittelua iteroi-
den ja fokusoiden kehittémisprosessia, jotta maaritellyt tavoitteet saavutetaan. (Tuula-
niemi 2011, 118.)

Markkinointiviestinnan ja digitaalisten palveluiden suunnittelutoimiston toteuttamassa
yhteissuunnittelussa korostuu loppukayttajien osallistaminen. Tyon tilaajan organisaati-
on tydntekijat eivat valttamatta ole kiinteasti mukana palvelun tuottamisessa, jos ky-
seessa on digitaalinen palvelu. Mikdli palvelua suunnitellaan kokonaisuutena, johon
littyy muitakin ulottuvuuksia, on tilanne toinen. Joka tapauksessa loppukayttdjien osal-

listaminen on yksi tarkeimmista asioista.

Teetin suunnittelutoimistolle oman huoneentaulun palvelumuotoilun tydkaluista. Tytka-
lut kuvitettiin hauskalla ja kevyella tyylilld, ndin ne jaavat helpommin mieleen. Huo-
neentaulu toimii muistilistana erilaisista tyOkaluista. Lisaksi tydntekijdille tulisi tarjota
koulutusta erilaisten tydkalujen kaytdsta. Tutuksi tydkalut tulevat ainoastaan niita kayt-

tamalla ja tarkkailemalla niitd kayttéavaa asiantuntijaa.
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Kuvio 10. Palvelumuotoilun ty6kalut, huoneentaulu

Iteratiivisuus

Iterointi-kehitysmenetelman mukaan ratkaisusta kehitetéadn nopeasti ensimmainen ver-
sio, jota kehitetdan edelleen iteroiden niin kauan, kunnes tavoite on saavutettu (Tuula-
niemi 2011, 112). Iteraatio perustuu suunnitteluratkaisujen kehittdmisen, kokeilemisen
ja tulosten arvioinnin toistuvaan prosessiin, jossa suunnitteluratkaisut jalostuvat koko
ajan lisaa (Miettinen & toim. 2011, 23). Tama on yksi keskeisistd palvelumuotoilun

suunnitteluprosessissa kaytettavista kehitysmenetelmistd, joten toteutettaessa suunnit-
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teluprosessia tulee tdma kehitysmenetelma pitdd mielessa. Jokainen vaihe nahdaan
omana iteratiivisena vaiheena, josta siirrytadn seuraavaan vaiheeseen. Vaiheiden valilla

voidaan myds siirtya taaksepain, mikali iteraatio sita edellyttaa.

Kustannustaso

Jotta kustannustaso koettaisiin sopivaksi, tulee siihen liittyvia asioita, kuten laatumieli-
kuvaa ja arvontuottamista, parantaa. Kehityskohteiden kuntoon laittaminen vaikuttaa
laatumielikuvaan. Palvelumuotoilun keinoin on mahdollista kasvattaa asiakkaiden ko-

kemaa arvoa (Tuulanniemi 2011, 249).

Mielestani tdman kysymyksen arviointi pitdisi tehda trendivertailuna — miten tyytyvaisia
asiakkaamme ovat olleet menneina vuosina ja enta nyt. Suomalaiset rakastavat Gigan-
tin slogania "Se nyt vaan on tyhmda maksaa liikaa” ja siksi jokainen asiakas haluaa
antaa itsestaan hintatietoisen fiksun asiakkaan kuvan ja siksi he antavat kriittisen na-

kokulman asiaan.

Asiakasviestinta

Vastaajista vain hieman yli puolet koki saavansa riittévasti tietoa toimiston tarjoamista
palveluista. Uutiskirje on oiva tapa kertoa ajankohtaisista asioista ja kuulumisista asiak-
kaille. Talla hetkelld kaikki asiakkaat eivat uutiskirjettd saa kyselyn mukaan. Vastaajista
vain 51 prosentille tulee uutiskirje. Kaikki asiakkaat eivat valttamatta ole tietoisia tasta
mahdollisuudesta. Asiakkaat olisikin hyva kdyda lapi ja tarjota kaikille mahdollisuutta
uutiskirjeen tilaamiseen. Tassa lisataan yleista viestintda ja lisatdan nain ollen toivotta-

vasti myds asiakastyytyvaisyytta.

Asiakaskyselytutkimuksen vastausprosentti jai valitettavasti matalaksi, 29 %. Sen pitai-
si olla korkeampi. Asiakkaille pitéda jatkossa viestia vastaavan kyselyn tarkeydesta ja
asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksista. Tulosten pohjalta tehd@an kehitysehdotukset

asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Lisaksi asiakasviestinta tulisi ottaa osaksi asiakkuudenhoitosuunnitelmaa. Asiakastyyty-

vaisyyskysely, haastattelut ja muut kyselyt lisdavat tietoa viestinndn tasosta ja nama
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ovat ratkaisevassa asemassa viestintda kehitettdessa. Asiakkaat ovat toivoneet ajan-
kohtaista koulutusta ja seminaareja. Jossain maarin tdma on hyva huomioida. Taman
kautta toimisto voi kokea kouluttavansa asiakkaistaan myds parempia asiantuntijoita,

asiakkaita ja ostajia. Asiakkaiden valveutuneisuus helpottaa tydskentelya.

6 Yhteenveto

Tama kehitysprojekti on opinnadytteeni tytskentelystd asiantuntijana palvelumuotoilu-
projektissa. Olen toteuttanut kehitysprojektissa palvelumuotoilun kehitysmenetelmia,
yhteissuunnittelua, iteratiivisuutta, inkrementaalisuutta ja visualisointia. Olen osallista-

nut eri sidosryhmia mukaan suunnitteluprosessiin haastatteluilla ja kyselytutkimuksella.

Olen soveltanut tydskentelyyn palvelunmuotoilun suunnitteluprosessia. Olen tehnyt
palvelupolkukartan kehitettdvasta palvelusta ja visualisoinut kehitysideoitani eri tavoin
kehitysprojektin aikana. Visuaalisina lopputuotteina ovat luomani suunnitteluprosessi-

malli seka huoneentaulu palvelumuotoilun tydkaluista.

Palvelumuotoilun tydtapoja ja periaatteita voi toteuttaa monella tavalla. Toteutusta
varten on olemassa paljon erilaisia tytkaluja. Tarkeinta ei ole kayttda kaikkia tyokaluja
vaan valita itselleen sopivat tydkalut, joiden avulla ty6skentely on mielekasta ja jotka

auttavat padasemaan tavoitteisiin.

Luomaani suunnitteluprosessimallia ja sen kanssa kadytettavia kehitysmenetelmia on

avattu tasta opinndytetydssani. Tama toimii kehitysprojektini loppuraporttina.

Kun palvelumuotoilun prosessit ja keinot otetaan mukaan palveluiden suunnittelun ke-
hittédmiseen, saadaan aikaan palvelukokonaisuus, joka palvelee niin asiakasta kuin
tyontekijoita. Asiakkaan palvelukokemus tulee huomioida kokonaisvaltaisena elamyk-

sena.

Toivon, etta kehittdmani suunnitteluprosessimalli otetaan kayttéon yrityksen arjessa ja
sen mukaan toimiminen tarjoaa asiakkaalle parempaa palvelua. Toivon, ettd tekemani

huomiot saavat tydyhteisdéssa hyvan vastaanoton ja ne koetaan rakentavana ja toimin-
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taa kehittavana. Tarkoitus ei ole kyseenalaistaa kenenkadn osaamista ja asiantuntijuut-
ta, vaan tehda ihmisten valisesta tydskentelysta entista sujuvampaa ja tarjota siihen

nykyaikaisia tydkaluja ja toimintatapoja.

Palvelumuotoilu ei ole vaihtoehto kayttoliittymasuunnittelulle tai kayttajalahtdiselle
suunnittelulle. Palvelumuotoiluprosessi muodostuu tydvaiheista, joissa naité kaytetaan.
Palvelumuotoilu on brandaamistd kokemuksen ja toiminnan kautta, uskottavuus raken-

tuu hyvan kayttokokemuksen kautta.

Tietoinen palvelumuotoilun tydkalujen, suunnitteluprosessin ja kehitysmenetelmien
kayttaminen palveluiden kehittdmisessa tarjoaa ajankohtaiset ja eriomaiset |ahtokohdat

palveluiden kehittamiseen ja uusien palveluiden innovointiin.



48

Lahteet

Bell, Daniel. 1973. The Coming of Post-Industrial Society. New York: Basic Books.

Brown, Tim. 2008. Design Thinking. Harvard Business Review. June 2008. hbr.org.

Fetherstonhaugh Brian, Ogilvy & Mather. 2009. The 4Ps Are Out, The 4Es Are In. Saa-
tavissa: http://www.ogilvy.com/on-our-minds/articles/the_4e_-are_in.aspx (viitattu
19.4.2011)

Fichteberg Gilles, luova johtaja, Rosa Park. 2012. Tilaisuus: Helsingin Sanomien Print &
Pint 27.3.2012 Vanha Ylioppilastalo, Helsinki.

Gronroos, Christian. 1990. Nyt kilpaillaan palveluilla. Helsinki: Weilin+G606s.

Heikkinen, Hannu L.T. & Rovio, Esa & Syrjald, Leena. 2008. Toiminnasta tietoon. Toi-

mintatutkimuksen menetelmat ja Iahestymistavat. Helsinki, Kansanvalistusseura.

Hamaldinen, Kai & Nyman, Jens & Bjork, Peter & Lammi, Miia. 2009. Desire-projektin
loppuraportti 2009. Markkinaldhtdinen palvelumuotoilu innovaatiotoiminnassa. Tekes,

Hanken, Muova. Helsinki: Taideteollinen korkeakoulu.

Koivisto, Mikko. 2007. Mita on palvelumuotoilu? — Muotoilun hyddyntaminen palvelu-

jen suunnittelussa. Taiteen maisterin lopputyd. Helsinki: Taideteollinen korkeakoulu.

Koskinen, Jari. 2006. Ambience Design. Teoksessa Minne matka, luova talous? Toimit-
taneet Sam Inkinen, Sanna Karkulehto, Marjo Maenpad, Eija Timonen. Jyvaskyla: Ra-
jalla. 2006, 257-270.

Kotler, Philip & Setiawan, Iwan & Kartajaya, Hermawan. 2011. Markkinointi 3.0. Talen-

tum, Helsinki.



49

Mager, Birgit. 2004. Service Design: a Review. Kdln: KdIn International School Of De-

sign.

Martin, Roger. 2009. The Design of Business Why Design Thinking Is the Next Compe-

titive Advantage. Harvard Business Press, Boston, Massachusetts.

Miettinen, Satu & Koivisto, Mikko. 2009. Designing services with innovative methods.

Otava, Keuruu.

Miettinen, Satu. 2011. Palvelumuotoilu. Teknologiateollisuus ry, Teknologiainfo Tekno-

va Oy.

Moritz, Stefan. 2005. Service Design —Practical access to an evolving field. KdIn: Kéln

International School of Design.

Nieminen , E. & Jarvinen, J. 2011. Teollisen muotoilun teknologiaohjelman esiselvitys.
Teknologiakatsaus 119/2011. Helsinki, Tekes.

Palvelualojen ty6nantajat. Tilastotietoa Suomen palvelusektorista, joulukuu 2011. Saa-
tavissa: http://www.palta.fi/c/document_library/get_file?uuid=355c81ee-1eed-4e55-

809f-ba2e2237c039&groupld=10294 (Viitattu 22.4.2012)

Service Factory, Aalto Yliopisto. Verkkosivut 2012. Saatavissa:
http://www.servicefactory.aalto.fi/fi/ (Viitattu 18.4.2012)

Sipila, Jorma. 1999. Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen. WSQY, Porvoo.

Sipila, Jorma. 1998. Asiantuntija ja asiakas. WSQY, Porvoo.

Stickdorn, Marc & Schneider, Jacob. 2010. This is service design thinking. Basics —

Tools — Cases.

Tarssanen, Sanna & Kylanen, Mika. 2007. Enta jos elamyksia tuotetaan? Teoksessa

Elamys ja seikkailu. Toimittaneet Karppien Seppo, Latomaa Timo. Rovaniemi: Lapin



50

yliopistokustannus.

Tuulaniemi, Juha. 2011. Palvelumuotoilu. Talentum, Helsinki.
Vaajakallio Kirsikka & Mattelmaki, Tuuli & Lehtinen, Vilma & Kantola, Vesa & Kuikka-
niemi, Kai. 2009. Kartoitus palvelumuotoilun nykytilanteeseen 7.4.2009. Extreme De-

sign —projekti. Taideteollinen Korkeakoulu, Teknillinen Korkeakoulu.

Vihtonen Johanna 2009. Kauppaopettaja Handelslararen 3/2009. Kauppa- ja kulttuu-

riopettajien jarjestdlehti.

Vimeo, This is Service Design Thinking — Book Trailer / Explanimation. 2011. Saatavis-
sa: http://vimeo.com/20527888 (Viitattu 15.3.2012)

Wikipedia, Palvelumuotoilu. 2012. Saatavilla:
http://fi.wikipedia.org/wiki/Palvelumuotoilu (Viitattu 15.3.2012)



Liite 1
1(1)

Asiastyytyvaisyyskyselyn tulokset

(Kirjoittajan hallussa)



Liite 2
1(1)

Huoneentaulu palvelumuotoilun tyékaluista

A

e g,

Benchmarking Sidosryhmakartta

gigé

Palvelupolkukartta Haastattelut lokaatiossa Luotaimet Mobiili etnografia

o

Tz
T

A day in a life Expectation maps

? g
> ,

Mité jos... Skenaariot

Varjostus

Palvelukertomus Service blueprint Naytelma Business Model Canvas




