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Oppaan kayttajalle

Tama palvelumuotoilun opas on laadittu nimensa mukaisesti kdytannonlaheiseksi avuksi arjen tyohon palve-
lualan eri sektoreilla, erityisesti vieraanvaraisuus- eli hospitality-alalla. Opas on toteutettu osana Uudenmaan
liiton rahoittamaa "SUN - 3AMK Sparraa Uuteen Nousuun” -hanketta (2020-2021), jota koordinoi Haaga-Helia
ammattikorkeakoulu ja jossa osatoteuttajina olivat Laurea ja Metropolia amk:t.

Hanke kohdennettiin koronakriisista ankarasti karsineille hotelli-, ravintola- ja matkailualan yrittdjille, ja sen
yhtenad tavoitteena oli tunnistaa askelmerkkeja uuteen kasvuun pandemian jalkeen. Palvelumuotoilu, Service
Design, osoittautui hankkeen aikana osallistujia kiinnostavaksi kokonaisuudeksi, josta haluttiin oppia lisdd ja
kehittamisessd. SUN-hanke on pdattynyt, mutta toivon oppaan tulevan seka siihen osallistuneiden yritysten
ettd 3AMK-opiskelijoiden, alan opettajien ja koulutusalamme eri viiteryhmien aktiiviseen kayttoon.

Oppaan kirjoittajat, Haaga-Helia amk:n lehtorit Riina lloranta ja Marika Alhonen ovat palvelumuotoilun koke-
neita ammattilaisia. Heiddn asiantuntemuksensa ja kaytannon vinkkinsa on nyt koottu tdhdn oppaaseen, joka

Peppi Borgenstromille ja antoisaa kehittamistydtd oppaan parissa!

Helsingissa 14.5.2021

Marjaana Makeld
SUN-hankkeen projektipdallikkd
Haaga-Helia ammattikorkeakoulun yliopettaja



Alkusanat

sen perusteella, millaista arvoa se hanelle tuottaa. Asiakkaan aikakaudessa mukana vauhdissa pysyvat
parhaiten ne toimijat, jotka onnistuvat asiakaslahtoisesti kehittamdan palveluansa ja toimintatapaansa.

Palvelumuotoilun avulla opit ymmartamaddn asiakkaidesi tarpeita paremmin ja kehittamadadn heille heille
entistd parempia palveluja, oli kyseessa sitten:

- Uuden liikeidean kehittaminen tai validointi
- Nykyisen toiminnan kehittaminen asiakaslahtoisemmaksi
- Kokonaan uusien palvelujen kehittaminen.

Talla oppaalla haluamme madaltaa kynnystd astua palvelumuotoilun maailmaan, jotta siitd voisi tulla sinulle

muut toimintaympadristossa vaikuttavat tekijdt, kuten trendit, muut toimijat ja sidosryhmat pois.

Haluamme inspiroida sinua ajattelemaan ja toimimaan asiakaslahtdisemmin seka tarkastelemaan arkisia
kohtaamisia asiakkaan nakokulmasta. Kenties kaikkein tarkeintd on, ettd miellat palvelumuotoilun

jokapdivdisend ja luontevana tapana kehittad palveluja ja liiketoimintaa.

Tastd matka palvelumuotoilun ja asiakkaan maailmaan alkaa!

Marika Alhonen ja Riina lloranta
Helsingissa 31.5.2021

LA B@ | Haaga-Helia
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alvelumuotoilua voi kdyttaa hyvin monella eri tavalla. Voit

hyodyntda sita olemassa olevan palvelun kehittamiseen

yrityksen sisdisia prosesseja paremmiksi tai kayttda sitd
markkinointiviestinndn suunnitteluun ja kohdentamiseen. Tai
voit hankkia ymmadrrysta asiakkaistasi. Palvelumuotoilu tarjoaa
tyokaluja monenlaiseen kehittamiseen.

Monesti arjen keskelld yritykset kehittdvat uutta vain, jotta
saisivat pidettya asiakkaat kiinnostuneina. Ongelmaksi muo-
dostuu, etta kehittdessdmme palveluita emme valttamatta
tiedosta mita asiakkaat oikeasti haluavat tai oletamme asioita,
joita asiakkaat haluavat. Jos oletuksemme on virheellinen, ei uusi
tuote tule kilnnostamaan asiakasta, eika se siten tuota yrittdjdlle
tulosta. Sen sijaan jos osaat kuunnella asiakastasi ja muotoilla
palveluasi sen pohjalta, voit vastata asiakkaan tarpeisiin parem-
min ja samalla parantaa omaa selviytymistdsi asiakkaan aika-
kaudella. Kun ymmadrrat asiakastasi ja muotoilet palveluitasi sen
pohjalta, vastaat asiakkaan tarpeisiin ja hdn mita luultavimmin
haluaa kdyttdd palvelua uudelleen.

Esimerkki: Nainen kertoi ystdvdlleen auton
renkaidenvaihtopalvelusta. Hén on kéyttényt
palvelua jo vuosia ja suositteli sitdi myds ystévdlleen.
“Tiedditkd, kun menen sinne, niin sielld on aina
mukava ja ldmmin ilmapiiri. Ne ottaa mut vastaan
aina hauska pilke silmdékulmassa. Sitten ne vaihtaa
mun renkaat ja silld aikaa niillé on tarjota mulle
kahvia ja pullaa. Myds lehtivalikoima on laaja ja
suunnattu monenlainen kiinnostus huomioiden. Nyt
kevddlla kun ne vaihtoi mun renkaat, niin sanoivat,
ettd ensi syksynd pitdisi ostaa uudet kitkat. Myivdt
mulle samalla uudet vanteet, eiks olekin aika
rdyhedn nékoiset.”

—

o
NErS

Toisin sanoen: opi katsomaan palveluasi asiakkaan silmin ja
ymdrtdmadan asiakkaan ndkokulmaa tarjottuun palveluun. Miltd
palvelusi ndéyttdd, miten asiakas sen kokee ja mitd hédn palvelulta
oikeasti haluaisi? Oheisessa esimerkissa tiivistyvat palvelun
helppous ja vaivattomuus pienella henkilokohtaisella lisayksella.
Se pohjautuu ymmadrrykseen siitd, mitd asiakkaan maailmassa
tapahtuu renkaanvaihdon aikana. Palvelun tuottajan nakokul-
masta taas han sai aika pienelld ajatusmaailman kddntamiselld
pelkdsta renkaiden vaihdosta palvelukokemuksen asiakkaalle,
joka vahvistaa kanta-asiakkuutta ja luo mahdollisuuksia lisa-
myynnille. Lisaksi asiakas suosittelee palvelua myds muille, joka
luo mahdollisuuksia uusien asiakkaiden suhteen. Sen arvo on
voimakkaampi kuin monen muun markkinointivalineen.



Palvelumuotoilun prosessi

lahtoselle kehittamiselle. Tastd prosessista on olemassa

erilaisia kuvauksia, mutta kdytannossa kaikki puhuvat
samasta asiasta, lahes samassa jdrjestyksessd vaikkapa hieman
eri termein.

Palvelumuotoilun prosessi antaa hyvadn tuen asiakas-

Palvelumuotoilun prosessi noudattaakin pddasiassa samaa
kaavaa. Muutamat pddtunnusmerkit, jotka kannattaa pitdad
mielessd ovat vahva kdyttajaymmarrys seka halu kokeilla ja
oppia yhdessa asiakkaiden kanssa. Lisdksi prosessiin kuuluu
iteratiivisuus, joka tarkoittaa toistuvuutta, vahan kuin tekemisen
ja testaamisen vuorottelua. Palvelumuotoilussa lopullinen
palvelutuote ei ole selvilla ihan alussa, vaan iteraation kautta
pddstddn lopulta tilanteeseen, jossa tiedetdan minkdlainen on
se lopullinen tuote, joka on haluttava, toteuttamiskelpoinen ja
kannattava.

Tdssd oppaassa kdytetddn yksinkertaistettua mallia palvelu-
muotoiluprosessista, joka soveltuu kdytannon tyokaluksi
yrittdjien arkeen. Siind on kolme kohtaa, jotka toistuvat yha
uudestaan: oivallukset, kehittaminen ja kokeileminen. Ndista
kolmesta kohdasta kannattaa tehda itselle ajattelutapa, joka
tukee padivittdista tyota.

Jotta kolmesta eri prosessin vaiheesta tulee helpommin
|ahestyttavd, on ne vield pilkottu pienempiin osiin. Oivallus-
vaiheen ensimmadinen palanen prosessisista on asiakas-
ymmiadrrys, joka lahtee liikkeelle asiakasymmadrryksesta: kuka on
minun asiakkaani ja mita han minun palveluiltani toivoo?

Tdamadn jdlkeen ymmadrrys kiteytetddn (Kiteyttaminen) sellaiseen
muotoon, ettd sitd on helppo kdyttdd suunnittelun pohjana.

Talloin tunnistetaan myos niitd tekijoitd, jotka ovat oleellista
lopullisen tuotteen kannalta seka pohditaan, mikd onkaan taman

Kiteyttaminen

Asiakasymmarrys Prototypointi Kayttoonotto

/' KEHITTANINE

Missd mennaan? Mita jos?

<% OIVALLUKSET ©OF, KOKEILENINEN

Mika toimii?

kaiken ydin tai asian ongelma, tarve tai mahdollisuus.

Taman jdlkeen siirrytddan Rehittdaminen- vaiheeseen, jossa
|lahdetdan ideoimaan (ldeointi) sen pohjalta erilaisia vaihtoehtoja
ja valitaan niista parhaat (Valinta). Seuraavassa prosessin vai-
heessa siirrytddn jo kokeileminen-vaiheeseen, jonka tavoitteena
on selvittad mika toimii. Tdssd vaiheessa valitut ideat konkreti-

tiedetddn, ettd tdma on se juttu, joka on asiakkaalle mieluisin
ja toisaalta, ettad tdllaisen konseptin tai palvelun tuottamiseen
meilla on my0ds yrityksenad resurssit. Sitten se voidaan vieda
kdytannon arkeen (Kayttoonotto), mutta kehitystyota ei
silloinkaan kannata lopettaa, silla asiakkaiden tarpeet voivat
muuttua ja maailma ymparilla muuttuu.

Prosessi on myos luonteeltaan iteratiivinen, joka tarkoittaa, etta

taaksepdin, jotta padset taas eteenpdin. Vaikka prosessi esite-
tddn suoraviivaisena, se ei sitd todellisuudessa ole. Asiakkaan

arjen toimintoihin.



Kiteyttaminen

Asiakasymmarrys Prototypointi Kayttoonotto
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Missd menn&an? Mita jos? Mika toimii?

Palvelumuotoilun prosessi



Oivallukset-vaihe - Missa mennaan?

alvelumuotoiluprosessi saattaa kuulostaa isolta ja vaa-
tivalta. Ensimmadinen ajatus voikin olla arjen hassakdn
keskella: "Miten mind yrittdjénd téissd kaikessa kiireessd
ja ehka vield yksin pystyn viemddn tdtd ajatusmaailmaa
kéytdntoon?”. Oleellista onkin kokeilla tassa oppaassa
esiteltya palvelumuotoilun ajattelumallia pieni pala kerrallaan.

Palvelumuotoiluprosessin ensimmadinen vaihe keskittyy
asiakasymmarrykseen, ja siind nimenmukaisesti hankitaan
paljon ymmadrrystad asiakkaasta ja hdnen tarpeistaan. Asiakas-
ymmadrrystd kerdatddn parhaiten menemddn mahdollisim-
man ldhelle asiakkaan maailmaa. Useat isommat yritykset
lahettavat nykyisin asiakkailleen asiakastyytyvdisyys-
kyselyjd. Kysely onkin yritykselle nopea tapa kerata tietoa.
Ongelmaksi muodostuu, etta kyselyita tulee vastaan jo
liikaakin eri kanavissa, ja uhkana on vastaamiseen kylldasty-
minen. Lisaksi ongelma voi syntyd myads siitd, osaako yritys
kysya oikeita asioita tai olettaako se liikaa asiakkaiden
puolesta. Pelkka numeerinen tieto ei myoskddn vastaa
kysymyksiin miksi tai miten, jotka ovat tdrkeita todellisen
asiakasymmarryksen kannalta.

Asiakkaan kuunteleminen on todella hyva tapa ymmar-
ryksen hankkimiseen ja syventamiseen. Tamad tarkoittaa
erddnlaista hereilld oloa sielld, missa asiakkaasikin on.
Puhu rohkeasti my@s niiden ihmisten kanssa, jotka eivdt
viela kdyta palveluasi tai eivat pidad siitd. Heiddan kanssaan
keskustelemalla ja heita havainnoimalla voit saada arvo-
kasta tietoa siitd, mika estdad sen, ettd joku ei kdytad palve-
luasi, tai siitd miten voit kehittda uusia palvelukonsepteja ja
oppia palvelemaan uusia asiakasryhmia.

Kiteyttdminen

Asiakasymmarrys

“Ei mulla ole aikaa palvelumuotoiluun, kun kaikki
aika menee asiakkaiden palvelemiseen...” on
lausahdus, joka kannattaa kddntdd ajatuksellisesti
toisin. Palvele asiakasta olemalla lasnd, aktiivisesti
kuunnellen, keskustellen ja kysellen. Siind samalla keraat
ymmarrysta palvelumuotoilun perustaksi, jotta sinulla on tietoa
siitd mita asiakas toivoo sinulta ja miten han palveluasi haluaisi
kdyttdd. Arjessa asiakkaiden palvelu toimii siis vdlineena kerata
ymmarrystd, joka toimii kehittdmistydn suunnanantajana, silla
asiakas on palvelusi paras asiantuntija.

<& NIVALLUKSET

Missa mennaan?
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Tyokaluja asiakasymmarrykseen

Asiakkaan kohtaaminen ja kuunteleminen

mmadrryksen keraaminen asiakkaasta on keskustelua
asiakkaan kanssa arjen kohtaamisissa. Kun asiakas astuu
sisdlle yrityksesi fyysisiin tiloihin on oiva tilaisuus palvelun
lomassa vaihtaa pari sanaa hdanen kanssaan.

tuntunut? Miksi han tuli juuri sinun luoksesi? Miten hdn kayttaa
palvelua? Miten han toivoisi sinulta?

Pyri aidosti kuuntelemaan asiakasta ja ymmartamadan, milta
hdnen maailmassaan ndyttdd. Asiakas voidaan myos kohdata
muissa kosketuspisteissd, esimerkiksi kun hdn soittaa vara-

palautetta.

Esimerkki: Tyytymdtén asiakas vastasi rehelli-
sesti yrityksen lyhyeen palautekyselyyn. Yrityk-
sestd soitettiin hdnelle ja haluttiin ymmodrtad,
mikd mahtoi olla palautteen syynd. Yritys

sai tdlld tavalla arvokasta tietoa asiakkaan
palvelukokemuksesta, mutta myos asiakkaalle
tuli kuultu olo ja hdn koki, ettd yritys vdilitti
hdnesta.

Toinen tapa kerata ymmarrystd on havainnoida
asiakasta. Siind sivusilmalla asiakkaan
huomaamatta, mutta tiedostaen mitd ja miten
asiakas palveluasi kayttaa? Miten han liikkuu
tilassa, mihin hdn katsoo, mihin koskee? Mita
kehonkieli ja ilmeet kertovat? Loytddko asiakas
etsimdnsd? Mitd tunteita vdlittyy hdnen kasvoiltaan?

Kiteyttdminen

Asiakasymmarrys

<% DVALLUKSET
Mita han haluaa saada aikaiseksi? Miten hdn suhtautuu muifiin  Missa mennaan?
asiakkaisiin? Kauanko han viettda aikaa yrityksesi fyysisissa

tiloissatai verkkosivuilla? Voit kdyttda havainnointimenetelminad

my0os varjostusta tai mystery shoppingia.

Varjostamalla kuljet tietoisesti asiakkaan perdassa havainnoiden
mitd asiakas tekee. Mystery shoppingin avulla katsot palveluasi
asiakkaan silmin tai kokeilet sitd. Voit myos pyytdd ystdvaasi
kokeilemaan palveluasi ja kertomaan rehellisesti, milta palvelu
vaikuttaa ulkopuolisen silmin. Loytyvdtko asiat helposti?
Tuntuiko jossain kohtaa turhauttavalta eika oikein tieda kuinka
toimia?

Dokumentoi keskustelusi asiakkaan kanssa ja

yl6s muistikirjaan tai lisda muistilappu takahuoneen
seindlle. Valitse dokumentointiin tyokalu, joka on
sinulle simppeli ja kdaden ulottuvilla.

Muista myds, ettd jos yrityksessdsi tyoskentelee
muita ihmisid asiakasrajapinnassa, voi heilla olla
paljon hiljaista tietoa kokemusten kautta, jota ei
vain ole tuotu ndkyville. Ota mukaan kaikKki yri-
tyksestd tyoskentelemddn yhdessd ymmarryksen
kerddmisen kanssa.

Lopuksi vielda: Ymmadrretddn asiakkaan elamag, ei
sekoiteta omia ajatuksia ja tapoja asiakkaan tapaan
elad omaa elamdansa.



siakaspalaute kaikissa muodoissaan on hyva keino
saada asiakasymmadrrystd. Ja sen vastaanottaminen
puolestaan on vdlittdmistd asiakkaasta. Joskus
negatiivisen palautteen vastaanottaminen voi tuntua
vaikealta, mutta juuri silloin on mahdollisuus I6ytda
ne kohdat, jotka ovat asiakkaille erityisen tdarkeitd ja joissa
juuri sinun yrityksesi voi kehittyd. Asiakkaan kanssa kannattaa
vhdessa pohtia ja keskustella mahdollisuuksista kehittdad palve-
lua paremmaksi.

Esimerkki: Asiakas suunnittelee tapetointia kotonaan. Tyyliin
sopivia tapetteja myyvd yritys tarjoaa nettisivuillaan mahdol-

lisuutta tilata mallikappaleet tapeteista lopullista valintaa varten.

Asiakas tykkdd téstd mahdollisuudesta koska tapetit ovat varsin
kalliita ja haluaa olla varma tekemdistddn valinnasta. Painaes-
saan "tilaa mallikappale™painiketta asiakas

pdcdityy lomakkeelle, jossa hénen pitdisi olla

rakennusalan ammattilainen, voidakseen

viedd tilauksen loppuun. Asiakas yrittéd

muutamaan otteeseen pddstd eteenpdin

siind onnistumatta ja on léGhelld jéttdd

mallikappaleiden tilauksen tekemcittd. Hdn

kokeilee sinnikkddsti vield mahdollisuutta

keksid itselleen ammattilaisidentiteetin ja

saa tilauksen vietyd loppuun. Tadmdn jélkeen

hdn laittaa yrityksen asiakaspalveluun viestin

ja kertoo kokemistaan haasteista. Yrityksestd

vastataan, pahoitellaan ja kysellédén tarkem-

pia tietoja tapahtuneesta, jotta toimimaton a
kohtaamispiste verkkokaupassa saadaan

korjattua. Positiivinen loppu hankalalle

alulle!

siakaskokemuksesta suuri osa on (n.2/3) on

tunnetta. Tama tunne on aina totta asiakkaalle.
Jos joku onkin mennyt monkdan tai jokin tuntuu
kaihertavan asiakkaan mieltd, on tilanteessa ldasnd
olemalla ja kuuntelemalla asiakasta mahdollisuus
my0s voittaa asiakas takaisin puolelleen.

Asiakasymmarrys

Esimerkki: Asiakas ruokaili pdivittdin tySpaikan lounas-
ravintolassa ja ajatteli, ettd lounaan kruunaisi, jos vaalea-
paahtoisen kahvin rinnalla olisi tarjolla myés tummapaahtoista
kahvia. Erddnd pdivénd asiakas rohkaistui ja kertoi kassalla
istuneelle tybntekijdlle toiveestaan. Tyontekijén vastaus oli: .no
aika moni kylla tykkdad tdstd vaaleapaahtoisesta’. Asiakkaalle jéi
huono asiakaskokemus, silld hdntd ei kuunneltu eikd toivetta
otettu edes vastaan. Enemmdnkin asi-

- akkaalle jdi olo, ettd hdntd ei arvostettu.

Kiité siis kaikenlaisesta palautteesta ja
osoita, ettd olet aidosti kiinnostunut
ja asiakas on tullut kuulluksi. Lisaksi
pyyda asiakasta kertomaan, mitd vield
voisi kehittdd. Sano vaikkapa: "Kiitos,
hyva ettd kerroit” ja kysy asiasta sitten
lisda: mitd, miksi, miten jne.

<& NIVALLUKSET



Empatiakartta-tyokalu

Paamaara/tavoite (2 )

iemme kohde? MIHIN HAN PYRKII KAYTTAMALLA PALVELUA?
rrémme? Miké on hénen tarpeensa?
Yrité ajatella mits han ajattelee. Missa Mité pdéatéksia hanen taytyy tehda
tilanteessa han on? ka ssaédn palvelua?
Miké on hénen roolinsa tilanteessa? Mista han tietds onnistuneensa?

MITA TUNTEE JA AJATTELEE?
Kipukohdat: Minks | Hyddyt: Mists ilotsee,
kokee ongelmalliseksi, | mité toivoo ja unelmoi,
haasteeksi, riskiksi? | mika motivoi?

N
\MITA NAKEE?
in ee ymparilldan?
e o istossa vaikuttavat haneen?
Mlkg muu t5 han tapaa?
MITA KUULEE? . hénen mpérist6ssdén néyttss?
Mité ystévét, perhe, tyokaveri ajatuksiaan
Mité he sanovat, joiden sanomil
eniten arvoa?
Mité hén kuulee muiden léhteit

gl
tunteitaan
voi

motivoida?

SANOO?
vitella hanen sanovan?
4 han sanoo?
en hén sanoo?

MITA TEKEE?
Miten henkilé toimii ténaén?
Mité voi mme havainnoida hdnen kaytéksestdan? Miten
voimme kuvitella hénen toimivan?

Adapted from Empathy Map Canvas, gamestorming.com

Kiteyttdminen

Asiakasymmarrys

<& NIVALLUKSET

Missa mennaan?

mpatiakartan avulla voit

saada syvempdd ymmarrysta
asiakkaan kokemuksesta. Tayta
mallipohjaa (kohdat 1-7)
kdaymadsi keskustelun ja
asiakkaidesi havainnoinnin
avulla, jotta saat mielikuvan siitd,
kuka on asiakkaasi ja minkadlaista
elamda han viettdd. Lisaksi mitd
hdn toivoo sinun palvelultasi tai
mika estdd hdnta kdyttamasta
sitd. Ald keksi asioita, vaan yrita
pohjata mallipohjan taytto
aitoihin tunnistamiisi tietoihin ja
mielikuvaasi asiakkaastasi.

sasi juuri siihen huomiota. Huomaa my®s, ettd sinulla voi olla eri tyyppisia asiakkaita. Joku kdyttad palveluasi nopeasti, toinen
taas pohjaa palvelusi kayton tarkkaan pohdintaan. Tunnista siis erilaiset asiakkaasi ja tyosta heille jokaiselle omat empatiakartat.
Yleensa 3-7 asiakastyyppid kattaa koko organisaation asiakaskunnan.



Kiteyttdminen

Ruuntelua ja keskustelua sosiaalisessa mediassa

Asiakasymmarrys

Uhgsedee : : : <@ DIALLUKSET
- Mitd asiakkaat kertovat yrityksesi palveluista ‘;Mssé e
#pletari #ravintola Sushi-overeistd ei ole montaa sosiaalisessa mediassa? '
pdivaa ja taas maistuisi! Mika on Helsingin paras - Missd kanavissa sinun ja Kilpailijoiden asiakkaat
#sushiravintola? keskustelevat palveluista, joita yrityksesi tarjoaa?
- Mita he sanovat, kun et itse ole paikalla?
Kylmaa huonoa ruokaa, sushiriisi luokatontal - Mista he keskustelevat muiden asiakkaiden kanssa?
Kylmda huonoa ruokaa, sushiriisi luokatonta... ei voi suositella
Cold food, never a matl! Onko sinulla tapana hyddyntda sosiaalista mediaa myos

vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa?

- Ovatko asiakkaasi olleet sinuun yhteydessa sosiaalisen
ruokaa ja palvelua ja silti se yllattaa

N Tt e median kautta ja oletko hyddyntanyt tilaisuutta kuulla

iyri i kavimme Porvoossa. Hampurllainen ja heita? Avaatko itse keskusteluja asiakkaiden kanssa?
ﬂ?ﬁg'};}ﬁ’gﬁ :t}é,%rggsnﬁg{gﬁi_ tai ravunpyrstot olivat superhyvia. Ravintola J

resortkokemuksesi? Tagaa on viihtyisa. Palvelu on mutkattoman KRommentoitko arvosteluja? Vastaatko kysymyksiin ja
hyvaa, kommentteihin?
- Onko sinulla sdannollinen rutiini seurata asiakkaiden
keskusteluja virtuaalisesti?

- Ota tavaksi seurata asiakkaiden keskustelua esimerkiksi

Hel Rristina, KIItos palon vieralus. Ir.l's“tag'r'amlssg, Tu{ltterlssa, Facebookissa. .Tarkllsta -
tanne ja palautteesta. Mukava kuulla sadnnollisesti myos arvostelut Googlessa ja Tripadvisorissa.
ettd olitte tyytyvdisid. Kerroin terveisia 10 : . " . . : e A
meidan tarjoilijoille ja kokeille. Ldmpi- Mitka ovat sinulle ja asiakkaillesi relevantteja hakusanoja ja

masti tervetuloa uudestaan, . . .
ika aihetunnisteita (#)?
Ps. lokakuun aikana uudistamme

sisustustamme ja olemme Viikon|op_ = @\/r|t\/k5e5|n|m|, #\/r|t\/kse5|n|m|, #pa|ve|UtJOItatarjoat

puisin auki pidempaan loungena.

on paikassa Autopalvelu

Renkaiden vaihdossags Aina yhta hyva, ystavallinen ja

kohtelias palvelu jo vuosien kokemuksella! =
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Tyokaluja kiteyttamiseen

l

Kiteyttdminen

Asiakasymmarrys

ymmarrys asiakkaasta ja miten han toivoo

Kiteyttémisen tehtdvand on koota yhteen
palvelua kdyttavdnsa.

<& NIVALLUKSET

Missa mennaan?

Mika tuottaa hdnelle arvoa palvelussa ja toisaalta, mika voi estda
hanta kayttamastd palvelua? Ymmarrysvaiheessa kerasit paljon
tietoa keskustelemalla asiakkaan kanssa ja havainnoimalla
hdnen toimintaansa niin virtuaalisissa kanavissa kuin kasvokkain.
Kiteyttdamisvaiheen tehtdvand on paketoida tamd ymmarrys sel-
laiseen muotoon, ettd sitd on helppo kdyttdd palvelumuotoilu-
prosessin muissa vaiheissa. Toisaalta kiteyttamisvaihe antaa
sinulle ymmadrrystd asiakkaasta siten, ettd tiedostat paremmin
mitd arvoa hadn sinulta hakee ja miksi kdyttda palvelua. Asetut
siis syvemmin asiakkaan maailmaan ja |dydat sielta ne kohdat
(ongelmat tai mahdollisuudet), joita on syytd lahtea kehit-
tdmdan. Muista, etta eri asiakalla voi olla eri tarpeet ja tavoitteet,
vaikka he kdyttdvatkin samaa palvelua.

On paljon erilaisia menetelmia kiteyttdd asiakasymmarrysta.
Tdssd oppaassa kdytamme tyokaluina Arvolupaus-kanvasta
(Value Proposition Canvas) seka Asiakkaan palvelupolkua.
Tyokaluina ne avaavat hyvin asiakkaan ndakdkulmaa esimerkiksi
ostoprosessiin. Arvolupauksen avulla voidaan tunnistaa ja
kiteyttdad minkalaista arvoa asiakas etsii sekd toisaalta mita
hyotyja ja kipukohtia palvelussa voi olla. Asiakkaan palvelupolku
kertoo visuaalisesti sen, miten asiakas kayttdd palvelua. Toisin
kuin fyysiset tuotteet, palvelu on luonteeltaan nakymatonta el
pintaa, ennen kuin han kdyttda palvelua. Asiakkaan palvelupolun
avulla voidaan tunnistaa niita kohtia (kosketuspisteitad), jolloin
asiakkaan kanssa kommunikoidaan tai toisaalta todeta, onko
olemassakosketuspisteitd, joissa asiakas on hukassa eika tieda
miten toimia.



Asiakkaan palvelupolku

siakas mieltda palvelun kokonaisuutena ja palvelu-

polun avulla tama kokonaisuus voidaan visualisoida.

Palvelupolun avulla kiteytetdadan mita tapahtuu

ennen ja jalkeen fyysisen kohtaamisen - mista

asiakas tulee meille ja minne menee sen jdlkeen?
Onko yrityksella olennaisia kumppaneita tai sidostyhmid, jotka
ovat osa palvelukokonaisuutta, ja myods osaltaan vaikuttavat
asiakkaan toimimiseen tai asiakaskokemukseen? Palvelupolun
kautta voidaan my0os pohtia miten voimme viestid vahvemmin
asiakkaille niita arvoja, joita yritys edustaa, niin ettd jokainen
kohtaaminen huokuu sellaista palvelua, jota me haluamme
tarjota. Jos haluamme yrityksenad tarjota esimerkiksi raikkaita
asiakaskokemuksia, niin miten raikkaus valittyy nettisivuilta,
miten se nadyttaytyy fyysisissa tiloissa, kielessd, jota palvelun-
tuottaja kayttda tai miten se raikkaus voisi valittyd esimerkiksi
kuitista, joka annetaan asiakkaalle? Asiakas kayttda yrityksen
palveluita niin digitaalisessa kuin fyysisessa muodossa ja aistii
tietoja yrityksen asiakaskokemuksesta kumpaakin kautta, Usein
digitaalinen kosketuspiste on ensimmadinen yhteys, kun asiakas
|oytaa sinut hakukoneen kautta. Sinun kannattaakin pohtia, mika
on asiakkaan palvelupolku kokonaisuudessaan ja miten kos-
ketuspisteistda muodostuu hanelle kokonaisvaltainen kokemus
yrityksestdsi ja palvelustasi.

Tarkkaile mm.

- Nettisivuja, karttapalveluita ja eri applikaatioita - onko
kaikkialla sama tieto? Loytddko asiakas perille? Toimiiko
verkkokaupassa ostaminen loppuun saakka? Onko
myymaldssa kasvokkain tapahtuva palvelu samanlainen
kokemus kuin netissa?

- Onko kosketuspisteissa joitain kohtia, joissa asiakas on
hukassa, ei tieda miten toimia tai ei pysty toimimaan?

12

Kiteyttdminen

Asiakasymmarrys

El NAIN -esimerkki: Asiakas halusi ostaa
ravintolasta kotiinkuljetuksella ruokaa. Yrityksen
nettisivuilla luki, ettd yritys toimittaa maksutta 10 kilo-
metrin sisdlle kotiinkuljetuksella. Asiakas tarkastaa haku-
koneen avulla asuvansa 6 kilometrin pddstd ravintolasta ja
valitsee nettisivuilta annokset ja ryhtyy tilaamaan. Osoitetietoja
kirjatessaan nettisivu herjaa, ettd ravintola ei toimitakaan
alueelle. Asiakas pddittdd ottaa puhelimen kdteen ja soittaa
ravintolaan. Ravintolassa vastataan selkedsti kiireellisessd
tilanteessa ja asiakas kertoo, ettd asuu kuuden kilometrin
pddissd ja haluaisi tehdd tilauksen kotiinkuljetuksella. Ennen
kuin asiakas ehtii kertomaan, ettd nettisivu ei toimi kunnolla,
ravintolasta sanotaan: "Kylla toimitamme ja mene sinne
verkkosivuille tekemdidin se tilaus. Kiitos ja hei.” Asiakas ei enndtd
kertoa ongelmaansa eikd voi tehdd tilausta. Asiakas pddttdd olla
tilaamatta mitddn ja tekee kotiruokaa.

<& NIVALLUKSET

Missa mennaan?

Esimerkki: Asiakas tekee remonttia ja on l6ytdnyt kylpyhuonee-
seen miellyttdvdn lattiakaivon suojan, joka ei ole yleinen malli.
Asiakas ottaa yhteyttd maahantuojaan ostaakseen Ryseisen
suojan. Maahantuoja vastataa: pyydd LVI-urakoitsijaasi tilaa-
maan se. Asiakkaan LVI-urakoitsija on ihmeissddén ja sanoo,
ettei voi tilata sitd. Asiakas ottaa yhteyttd rautakauppaan, joka
myy vastaavan merkin muita lattiakaivon suojia. Rautakauppa
vastaa: "Onnistuu.” Useiden eri toimijoiden yhteydenottojen jdl-
keen asiakas sai lopulta toivomansa lattiakaivon suojan, mutta
se vaati asiakkaan kekselidisyyttd ja asiakaspalveluhenkisen
rautakaupan. Ndemme usein vain pienen osan asiakkaan
palvelupolusta. On hyvd muistaa, ettd asiakas kohtaa meiddt

ja palvelumme monessa paikassa, niin sanotussa kosketus-
pisteessd. .

¢

°

o



Kiteyttdminen

Asiakaspolku (Customer journey)

on mainio visuaalinen tyskalu

. D : tdhan tarkoitukseen. Asiakaspolun

i Vaiheen kuvaus. \E i Vaiheen kuvaus \E f' Vaiheen kuvaus : : Vaiheen kuvaus | H Vaiheen kuvaus H . o .

| (ata asa ontan 1 H voi tehda koko tapahtumaketjusta
| asiakkaan kanssa?) tarpeen syntymadstd loppuun asti, tai
' i o = sen voi tarkentaa johonkin tiettyyn

vaiheeseen.

Asiakasymmarrys

<& NIVALLUKSET

Missa mennaan?

Mita olemme saaneet selville siitd, mitd asiakas
konkreettisesti tekee, ajattelee ja tuntee
tietyssa kosketuspisteessa?

Mika on paétavoite?

Minkalaisia mahdollisuuksia se avaa meille

D P = kehittad palvelua ja_oIIa asiakkaalle viela
enemmadn hyodyksi?

Asiakkaan todellinen palvelupolku saattaa olla
Ajattelee todellisuudessa aika erilainen, kuin mita me
kuvittelemme sen olevan.

Tuntee

Mahdollisuus

1. Aloita mallipohjan tayttaminen nimedmadlla kuka on asiakastyyppisi, jonka polkua kuvaat. (Kaikki asiakkaasi eivat valttamatta
kayta palvelua samalla tavoin, joten tunnista asiakastyypeista yleisimmat, joiden asiakaspolkua tarkastelet ja taytad jokaiselle
tyypille oma.)

2. Tunnista mitd asiakkaasi tavoittelee palvelun kdytolla.

Tunnista mika on ensimmadinen kohta, jossa asiakas on yritykseesi yhteydessa (ennen palvelutapahtumaa), mika on seuraava

jne., mita tapahtuu asiakkaan kanssa palvelutapahtuman jdlkeen. (esim. Matka koostuu asiakkaan nakdkulmasta kohdista:

W

4, Tunnista myds mika on kosketuspiste yritykseesi, onko se nettisivu, puhelinsoitto, kasvokkain tapahtuva toiminta, ruokalista,
kuitti, Instagram...?

5. Tunnista myds mitd asiakas mahdollisesti tekee, ajattelee ja tuntee asiakaspolun eri kohdissa. Ja toisaalta mitd
mahdollisuuksia kohdissa on.
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Arvolupaus-kanvas (Value Proposition Canvas)

ama alkujaan Alexander Osterwalderin ja

Strategyzer-yrityksen kehittama tyokalu
toimii hyvin asiakasymmadrryksen jasentami-
seen ja kiteyttamiseen.

Kiteyttdminen-vaiheessa keskitytddn
tyokalun oikeaan puoleen, jonne kiteytetddn
ymmarrys asiakkaista ja heiddn tarpeista.

Asiakkaan tavoitteet-kohtaan kiteytetdan
ymmarrys siitd, mitd asiakas haluaa saada
aikaiseksi. Haluaako hdn vieda kumppaninsa
romanttiselle illalliselle ravintolassa vai

GAIN CREATORS: MITEN LISAAMME

toimiiko lounasravintola tyoskentelytilana? Miten ot srots ok
enemman niitd asioita, joista hanelle
. . . o
Hyodyt-kohtaan kirjataan ymmadrrys niista ﬂ
asioista, jotka auttavat asiakasta tekemadn et 000
alng e 0_.n 0.0 o . Minkalaisia palveluita voit
niitd asioita, joita hdn tavoittelee. Lot skl fota s
¢
. . . A EAKKAAN KOTERY ﬁ
Ripukohdat-kohtaan kirjataan ymmarrys it ol pottas e
asioista, jotka drsyttdvdt asiakasta ja jotka pupe i pulontadto?

estavat hanta tekemasta halumiaan asioita.

Vasemmalle puolelle ideoidaan seuraavassa
vaiheessa ratkaisuja tunnistettuihin asioihin.

Arvolupaus-kanvasta voi kayttdda myos
prosessin lopussa kokoamaan yhteen

miten vastaamme palveluidemme avulla
asiakkaamme tarpeisiin. (Mikali tata yhteytta
ei loydy, kannattaa palata alkuun ja hankkia
enemman ymmadrrystad asiakkaan tarpeista ja
motiiveista.)
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Kiteyttdminen

Asiakasymmarrys

<& NIVALLUKSET

Missa mennaan?

Persoonan nim

HYODYT
Mika tekisi asiakkaan onnelliseksi?
Mika tekisi hanen arjestaan helpompaa?
Miten han saisi aikaiseksi sen minka
haluaa tehd&?

HOIDETTAVA TEHTAVA

Mita asiakas haluaa saada aikaiseksi
arjessa tai tydssa?

Mité hén tavoittelee?

KIPUKOHDAT
Mika arsyttas asiakasta?
T

Mita han haluaa valttas?
anta tekemasta sitd,

mitd han haluaa tehda?



Rehittaminen-vaihe: Mitad jos?

Ohjeita ideointiin

alvelumuotoiluprosessissa uusien ratkaisujen ideointi

alkaa sen jalkeen, kun olemme hankkineet ymmarrysta

asiakkaiden tarpeista ja todellisuudesta ja kiteyttdneet

kaikkein olennaisimman ymmarryksenmeille hyddylliseen
muotoon.

Meille on luontaista ideoida ratkaisuja ongelmiin ja haluamme
usein nopeasti ratkaista ongelmakohdat. Ja hyva niin, mutta
palvelumuotoilijoina emme ideoi ratkaisuja ilman ymmadrrystd
asiakkaiden tarpeista. Jos seuraamme palvelumuotoilun kehit-
tdmisprosessia varmistamme, ettd tunnistamme ensin oikean
ongelman ja vasta sitten haemme siihen ratkaisuja. Ideoita
saattaa toki syntyd arjessa kassalla tai keittidssd; namad ideat kan-
nattaa Kirjoittaa muistiin mahdollisimman pian. Ideointivaiheessa
tarvitaan uteliasta ja avointa ajattelua sekd rohkeutta suunnata
katse uusiin suuntiin.

Hyva kysymys ohjaamaan ajattelua on: Mitd jos.....?

alvelumuotoiluprosessissa vuorottelevat erilaiset ajattelu-

tavat. Valilla tarvitaan kykya katsoa laajasti ja ndhdad paljon
vaihtoehto jatkoon. Ideointivaiheessa ei pelkdstdan etsita
ratkaisuja ongelmiin tai asioihin, jotka eivat toimi. Voimme myds
asioita, joita asiakas arvostaa. Samalla tavalla voimme yrittdd
helpottaa asiakkaan asiointia ja poistaa sellaisia kipukohtia, jotka
aiheuttavat pdanvaivaa.
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Prototypointi

£ KEHITTANNEN

Mita jos?

Ideointia kannattaa tehda yhdessa muiden kanssa ja mukaan voi
kutsua eri rooleissa tyoskentelevid. Ideointia on mukavampaa
tehdd yhdessa ja porukassa ideoita syntyy enemman ja




Brainstorming ja Lotus Blossom

Prototypointi

> Ideointivaiheen alussa saa olla paljon ideoita, joiden
joukossa saa olla my0ds hulluja ja erilaisia ideoita. / XeHTThINEN
Tdssd vaiheessa ei saa olla liian kriittinen, eika oikeas- T Mita jos?
taan millekdan idealle tulisi sanoa ei. Ideointisession toisessa
| vaiheessa sitten arvioidaan ideat ja joukosta valitaan ne kaikkein
Y kiinnostavimmat. Jatkoon valitut ideat testataan muutamien
¥ kayttdjien kanssa mahdollisimman nopeasti, jotta saadaan tun-

tumaa siitd, kannattaako niita kehittda eteenpdin. Monelle tuttu
ideointimenetelma on brainstorming (aivoriihi).

/
AN

Brainstorming on helppo ja tehokas menetelma luovaan
ideointiin. Voit tehda sita yksin tai ryhmdssa. Tarvikkeiksi riittavat
nippu muistilappuja, tussi jokaiselle osallistujalle ja tyhja tila
seindlla tai poydalld, jonne laput laitetaan esille.

1. Mieti ensin mihin kdyttdjan haasteeseen etsit ratkaisua ja

- pida tamd koko ajan mielessa.

2. Seuraavaksi jokainen kirjoittaa kaikki mieleen tulevat ideat
muistilapule, yksi idea per lappu. Tarkeda on kirjoittaa kaikKi
ideat muistiin. Nyt haetaan paljon ideoita, vahintadn 10 per
henkilo.

4. Muistilappuja voi ryhmitelld ja teemoitella. Ideoita voi yhdis-
telld ja niita voi jatkaa. Joo - ja!

ideaa tai teemaa. Sijoita keskeinen idea keskelle "Lotus-kukkaa" ja
ideoi sen ympdrille 8 uutta idea. Sijoita jokainen uusi idea ulom-
malle kehalle ja ideoi jokaisen ympadrille 8 uutta ideaa. Nadin sinulla
on nopeasti teeman ympadrilla 64 syventdvda ajatusta.

Lotus Blossom s. 29

[S



Arvolupaus-kanvas

Prototypointi

YA

Mita jos?

Persoonan nimi:

iteyttaminen-vaiheessa
kdytettya Arvolupaus-kanvasta

voidaan kdyttad myos ratkaisujen
ik ks s cnnleksn ideointiin. Tyokalun vasemmalle

Mika tekisi hanen arjestaan helpompaa? ) ) : )
s edsr puolelle ideoidaan ratkaisuja
ongelmiin (poistetaan asiakkaan

GAIN CREATORS: MITEN LISAAMME 0 ' . . ' e o s
oo i sioasle sitd, mistd asiakas jo pitda (lisatdan
enemman niita asioita, joista hanelle

o ee? hyotyjd). Talla tavalla varmistetaan,

Miten voit helpottaa asiakkaan arkea?
Miten voit auttaa asiakasta saavutta-

maan taviteensa? ettd valjastetaan asiakkaista keratty
L ey oo @ ymm'airrys hy'dtyk'ai.yt.t'o{)’n an kehitetadn
D oo Mh. sellaista palveluja, joista asiakkaat
PAIN RELIEVERS: MITEN POISTAMME oikeasti pitdvat.

ASIAKKAAN KIPUPISTEITA?
Miten voit poistaa tai vahentaa
asiakasta arsyttavia asioita, ns.

PALVELUT

saa tavoittelemansa?

Koo pseniasiet Taman tyokalun voi yhdistaa ideointiin
brainstorming-menetelmadlla. Ideat
kirjoitetaan muistilapuille, jotka
liimataan oikeaan kohtaan kanvakselle.

KIPUKOHDAT

Jotta oikeasti Idydetdan uusia
ratkaisuja on erityisesti ideoinnin
alussa oltava rohkeita ja avoimin
mielin: Jos kaikki olisi mahdollista, mita
tekisin?
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Tyokaluja valintaan

Arviointimatriisi

un on ensi luotu suuri mddra ideoita, halutaan tunnistaa
niista kaikkein kiinnostavimmat ja kehityskelpoisimmat
jatkoon. Ideoiden arviointiin ja valintaan voidaan kayttdd
avuksi esimerkiksi kuvan kaltaista matriisia. Arvioinnin
kriteereind voi olla my0ds esimerkiksi arvo asiakkaalle ja
liiketoimintapotentiaali. Ryhmadssa voidaan myos ddnestada tai
pisteyttdd kiinnostavimmat ideat. Pddasia on, ettd tunnistetaan
ne muutamat ideat, joita lahdetdan jatkokehittdmddn yhdessa
asiakkaiden kanssa. Se ensimmadinen askel onkin aina tehdd

HELPPO TOTEUTTAA

NORMAALI
[DEA

VAIKEA TOTEUTTAA

- NINUTLAATUINEN

IDEA
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helppo ja nopea testi ryhman ulkopuolisen henkilon kanssa.

my0ds asiakkaasta ja itse ongelmasta.

Voit arvioida ideoita sijoittamalla ne matriisin ruutuihin. Jos idea
on helppo toteuttaa ja se on suhteellisen tavallinen, sijoita se
matriisin ruutuun Heti jos idea tuntuu tavalliselta ja se on vaikea
toteuttaa, sijoita se ruutuun Ei jos idea on vaikea toteuttaa,
mutta se on aika ainutlaatuinen idea sijoita se ruutuun

Miten? Jos idea on puolestaan helppo toteuttaa ja lisaksi
ainutlaatuinen idea, sijoita se ruutuun WOW!

WOW-ruudun ideat ovat niita kultahippuja, joita kannattaa
viedd kaytantoon.

Myos Heti-ruudun ideat on helppo ottaa kayttoon, vaikka

-ruudun ideat kannattaa puolestaan sdildd ajatushauto-
moon ja pikkuhiljaa kehitella niihin ratkaisuja.

Ei-ruutu puolestaan kertoo, ettd tama ei ole toiminta-
kelpoinen idea ja se kannattaa siis hylata.

YA

Mita jos?

Prototypointi




Tyokaluja prototypointiin

mahdollisimman helpoilla ja nopeilla tavoilla. Parhaista
ideoista tehddan karkeita malleja siitd, miten palvelu
toimisi. Prototyypin avulla voidaan keskustella ideasta oman

Prototypoinnilla tarkoitetaan ideoiden visualisointia

ettd ratkaisusta. Prototyypin ja idean testausta voi tapahtua
arjen lomassa keskustelemalla : "Mulla on tdllainen idea, mités
tykkacdt?"

Piirra ideoimasi konsepti prototyypiksi kynan ja paperin avulla tai
tee asiasta vaikkapa alustava mainoslehtinen, jossa kuvaat miten
ideasi toimii. Voit my0os kokeilla idean esittamista sarjakuvan
muodossa tai tehda uuden nettisivun layoutin PowerPointissa.
Idean esittamistd ei kannatta nolostella. Sen ei kuulukaan olla
valmis ja jos sitd ei koskaan esittele kenellekdan, sen toimivuu-
desta ei myoskddn voi olla varma. Ideoiden testaamisesta syntyy
aina uutta ymmadrrysta.

Palvelu on luonteeltaan ndkymadtontad ja siksi sen tuominen
ndkyvdksi prototyyppien kautta on hyodyllistd. On helpompi
kommentoida jotakin ndkyvaa kuin pelkkaa kuvausta siitd, miten
ajattelet asian toimivan. Pida siis Iahettyvilla kynd ja paperia, silla
Kirjoita myos muistiin saamasi palaute. Voit myos kutsua
asiakkaita testaustydpajaan, joko digitaalisesti tai paikan paalla.
Asiakkaat auttavat mielellddan testaamaan ja kehittdmadan asioita,
jotka kokevat tdrkedksi. Joskus paikallaan on pieni palkkio, kuten
kahvit ja pulla.

Tee testauksesta tapa. Testaa pienid juttuja kepedsti. Opi
palautteesta ja muokkaa prototyyppid sen perusteella. Testaa
useita kierroksia ja kehita palvelua eteenpdin. Muista, testaus on
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Prototypointi

tyovdline kehittymiseen ja kehittamiseen!

Kun testaat asiakkaiden kanssa jo tdssd vaiheessa
kynan paperin kera, saat palautetta ja silloin tiedat
kdyttoonotto vaiheessa, toimiiko idea vai ei. Samalla et kuluta
rahaa jonkin idean kayttoonottoon ja totea vasta sen jdlkeen,
ettd eihdn tamad toiminutkaan.

YA

Mita jos?

Prototyyppi voi olla my®ds ajatus markkinointiviestista:
- Mika voisi olla ensimmdinen some-postaus uudesta palve-
lusta?
- Mitd ja miten kuvaisit siind?

N
| 2
a1 !



Kokeileminen-vaihe: Mika toimii?

Kayttéonotto

Tyokaluja testaukseen 08 M

Mika toimii?

alu kokeilla ja oppia asiakkaan kanssa
yhdessa on oleellista. Ndin kehitta-
minen tapahtuu oikeassa elamadssa,
asiakkaiden arjessa, eika perustu
pelkkiin olettamuksiin ja vanhoihin
totuuksiin.

Uskalla kyseenalaistaa miten asiat on aina tehty
ja ota rohkeasti asiakkaat mukaan testaamaan ja

olla, ettd idea tuntuu sinusta hyvaltd, mutta muista
kuunnella asiakkaan kommentteja tosi herkalla

korvalla. Kuuntele myos mita asiakas ei sano ja

miten hdn reagoi idean testaustilanteessa. Se, ettd
asiakas sanoo idean olevan kiva, ei vdlttamadttd ole
hyva palaute kehittamistd varten. Yritd aina pddsta
syvemmadlle ja ymmadrtda miksi ja miten se tuottaa
asiakkaalle arvoa. Kdyta palautteen tallentamiseen

20



Mika toimi? [:5

Mika ol epaselvaa?

Palauteruudukko

@ Wik voisi tehd foisin?

L

v/ Mitd muita idepita?
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Kayttéonotto

Idean ja prototyypin testauksesta &g gy
saatu palaute on hyva kirjata Mika toimii?
muistiin jatkokehittamistd varten.
Palauteruudukko on helppo ja

visuaalinen tyokalu palautteen

Kirjaamiseen. Tee palautteen

perusteella seuraava prototyyppi ja

testaa my0os asiakkaiden kanssa. Ndin

kehitdt palvelua asiakkaiden kanssa
eteenpadin.

Mika toimii?

Mitd voisi tehda toisin?
Mika oli epaselvaa?
Mita muita ideoita?

7
777




Tyokaluja Kayttoonottoon

Kayttéonotto

Vuosikello
©F, KOKELENNEN
ehittdmisestd ja sen vaikutusten seuraamisesta voi PSS
tehdd my0s jatkuvaa toimintaa, niin sanottua arkista
tekemistd. Sen voi jaksottaa esim. vuosikellon tapaan.
Tehdddn asiakkaan kuuntelemisesta ja ymmadrryksen
tallentamisesta itselle tapa.

Joulukuu Tammikuu \
Tilanneanalyysi ja Tilanneanalyysi ja \
suunnitelma suunnitelma

Vuosikello voi toimia nain: kehittdmiselle ja kehittamiselle ja \
oppimiselle oppimiselle

Helmikuu
avainnot ja oivallukset
asiakkaiden tarpeista

1. Suunnitelma. Vuoden alussa asetetaan suunta kehittami- Marraskuu
selle ja oppimiselle. Loki

2. Loki. Tehddan sdanndllisesti muistiinpanoja ja kirjataan
havainnot esimerkiksi jokaisen viikon pddtteeksi. Tama vaihe
kannattaa tehdd mahdollisimman simppeliksi ja mallia voi

\
|
I
!

. SR e Lokakuu Maaliskuu
ottaa vaikka mokkikirjasta: Retro Loki Havainnotja |
oivallukset \
"6.5.2021 Tuulta ldnnestd, kevyttd sadetta. Naapurilla uusi \
vene. Omenapuut nupuilla” . n
Huhtikuu
- o _ - . Retro: missd
3. Retro. Sopivin vdlein (esimerkiksi joka kolmas kuukausi) EXL:I'Skuu mennéan ja mita
|

olemme oppinegt?
Miten ymmdufySta
voidaan Jafiodyntaas

varataan aikaa pohdinnalle ja seurataan mita olemme
oppineet asiakkaista ja miten voisimme hyddyntda tatd

ymmarrysta. o _—
Loki Loki: Havainnot
ja oivallukset

~ Heindkuu Kesdkuu

/ ) Retro Loki

\ /

N_)
\
N ’
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Kayttéonotto

&
@5 KOKEILEMINEN

Mika toimii?

Moodboard

okainen henkilokunnan jasen on mukana luomassa asiakkaan

palvelukokemusta, roolista riippumatta. Miten voit varmistaa,
etta kaikki tietavat, minkadlaista palvelua ja kokemusta halutaan
asiakkaalle tarjota?

Yksi tapa tehda nakyvaksi oman yrityksesi asiakaskokemuksen
visiota on luoda Moodboard- taulu. Tama on erdanlainen tun-
nelmataulu, joka antaa kuvan siitd mita haluat asiakkaille tarjota
ja mitd haluat tulevaisuudessa yrityksena olla.

Visuaalisen Moodboardiin voit vaikkapa leikata erilaisista kuvista
vanhoista aikakauslehdistd. Kokoa yhteen sellaisia kuvia, jotka
Haaga-Helia mielestdsi edustavat tavoittelemaasi mielenmaisemaa. Kun

mielenmaisema on kuvattu Moodboardin avulla, laita se taka-
huoneen seindlle, jotta ndet sen pdivittdin. Samalla voit pohtia
miten voit tehda Moodboardin edustaman miellemaiseman
nakyviksi asiakkaan polulle eri kosketuspisteisiin ja viimeistella
nama yksityiskohdat.

service Experience Lahoratory
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Mittaaminen

Liilketoiminnassa pidetddn tarkednd asioiden mittaamista, jotta
ndkee mika on ollut hyoty kdytetyistd resursseista. Se on aivan
totta. Jos ei koskaan mittaa, ei voi tietdd miten toiminta kehit-
hin ja mitata sitd, mika on asiakkaan kannalta merkityksellista.
Voit my0ds yrittad keksid tavan mitata juuri sita palvelua, jota
olet asiakkaalle kehittanyt. Jos olet ottanut kokeiluun uuden
viestintdkanavan, voit seurata miten se vaikuttaa asiakkaan
toimintaan ja milta se asiakkaasta tuntuu, ja myos miten se
helpottaa omaa toimintaasi. Linkita mittaaminen asiakkaan
kuuntelemiseen ja asiakasymmadrryksen kerddmiseen. Ndin
ymmadrrdt paremmin, miten uusi palvelu toimii kaytanndssa ja

Mittareita voivat olla esimerkiksi:
- Kuinka nopeasti asiakkaan viestiin vastataan?
- Miten vaivattomaksi asiakas kokee palvelun?
- Miten helppoa palvelun tuottaminen asiakkaalle on?

- Miten kehittaminen nakyy myynnissd, asiakasmadadrissd,
asiakaspysyvyydessa jne?

pL

&
@5 KOKEILEMINEN

Mika toimii?

Kayttéonotto




Loppusanat

Palvelumuotoilun avulla ymmarramme asiakkaiden tarpeet syvallisesti
ja varmistamme, ettd tyoskentelemme heiddn nakokulmastaan
todellisten ongelmien kanssa.

Kun olet sisdistanyt palvelumuotoilun ajattelumallin, voit viedd

sitd yha laajemmaksi tavaksi toimia arjessa. Voit pohtia trendien
vaikutusta omaan toimintaasi ja yrittdd tunnistaa mihin suuntaan oma
toimialasi on menossa. Silloin voit olla entista lahempdna vastaamassa
asiakkaiden vasta kehittymdttomissd oleviin tarpeisiin ja arvoihin.

Tee asiakaslahtoisestd kehittdmisesta osa toimintatapaasi. Kuten
oppaassa on kerrottu, kehittaminen on jatkuvaa toimintaa. Vuosikellon
avulla kehittamisesta tulee luonnollinen tapa toimia arjessa asiakasta
kuunnellen ja hanen kanssaan yhdessa kehittden. Valjasta koko
henkildkunta mukaan palveluiden ja toiminnan kehittamiseen.
Tunnista asiakkaalle arvoa tuottavat asiat ja se, miten voit omalla
toiminnallasi niita viela lisatd, miten ne voi tuoda kdytantoon ja saada
asiakkaalle WOW-kokemus, josta han kertoo myds muille.

Mukavaa matkaa asiakkaiden kanssa palvelumuotoilun maailmaan!

LA B@ ‘ Haaga-Helia
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Empatiakartta

O Paamaara/tavoite @

KUKA on oivalluksiemme kohde? MIHIN HAN PYRKII KAYTTAMALLA PALVELUA?
Ketd ymméarramme? Miké& on hénen tarpeensa?
Yritd ajatella mita hdn ajattelee. Missd Mita paatdksia hdnen taytyy tehdé
tilanteessa han on? kdyttdessaan palvelua?

Miké& on hédnen roolinsa tilanteessa? Mistéd héan tietdd onnistuneensa?

MITA TUNTEE JA AJATTELEE?

Kipukohdat: Minks | Hybdyt: Misté ilotsee,
kokee ongelmalliseksi, m{téi toivoo ja unelmoi,
haasteeksi, riskiksi? | mikd motivoi?

MITA NAKEE?
in ndkee ymparillaén?
e L téssé vaikuttavat hineen?
M|k"a muu 4 han tapaa?
MITA KUULEE? _hanen mpéristéssaén nayttas?
Mité ystavét, perhe, tyékaver ajatuksiaan
Mité he sanovat, joiden sanomi a

Jd
tunteitaan
voi.
motivoida?

eniten arvoa?
Mité hadn kuulee muiden ldhteil

SANOO?
vitella hdnen sanovan?
'd hdn sanoo?
en hédn sanoo?

MITA TEKEE?
Miten henkilé toimii téndan?
Mitd voi mme havainnoida hdnen kéytéksestéan? Miten
voimme kuvitella hdnen toimivan?


http://www.haaga-helia.fi/tool-factory

Asiakkaan palvelupolku

Haaga-Heli
D

Vaiheen kuvaus. : ' Vaiheen kuvaus I Vaiheen kuvaus [ Vaiheen kuvaus o Vaiheen kuvaus
(Mita tassa kohtaa 5 o e .

palvelua tapahtuu
asiakkaan kanssa?)

=D P |
e Ly
Nugi

Vuorovaikutuksen kosketuspiste

Tekee

Ajattelee

Tuntee

Mahdollisuus
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Arvolupaus-kanvas
WAYa{ e JE Persoonan nimi:
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HYODYT
Mika tekisi asiakkaan onnelliseksi?
Mika tekisi hanen arjestaan helpompaa?
Miten han saisi aikaiseksi sen minka
haluaa tehda?

GAIN CREATORS: MITEN LISAAMME
ASIAKKAAN HYOTYJA?

Miten voit tarjota asiakkaalle
enemman niita asioita, joista hanelle
on hyotya?

Miten voit helpottaa asiakkaan arkea?
Miten voit auttaa asiakasta saavutta-
maan tavoitteensa?

PALVELUT ‘ 0 U

Minkalaisia palveluita voit
tarjota asiakkaalle, jotta tama
saa tavoittelemansa? <

HOIDETTAVA TEHTAVA

Mita asiakas haluaa saada aikaiseksi
arjessa tai tyossa?
Mita han tavoittelee?

PAIN RELIEVERS: MITEN POISTAMME )
ASIAKKAAN KIPUPISTEITA?

Miten voit poistaa tai vahentaa

asiakasta arsyttavia asioita, ns.

kipupisteita tai pullonkauloja?

KIPUKOHDAT
Mika arsyttaa asiakasta?
Mité han haluaa valttaa?

Mika estéda hanta tekemasta sita,

mitd han haluaa tehda?



http://www.haaga-helia.fi/tool-factory

| otus Blossom



http://www.haaga-helia.fi/tool-factory

1001 KIT

NORMAALI
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Arviointimatriisi

HELPPO TOTEUTTAA
AN

y
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%
VAIKEA TOTEUTTAA
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Palauteruudukko

Vika taimi? [{‘3

@ Mink vaisi fehdd foisin?

Mikd ol epselva?

~()7 Wita muta it
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