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Tama opinnaytetyo kasittelee palvelumuotoilun hyodyntamista yrityksen liiketoiminnan kehit-
tamisessa. Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi SDN Finland, joka on osa kansainvalista pal-
velumuotoilun verkostoa, Service Design Networkia. Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia
miksi ja miten palvelumuotoilulla voidaan kehittaa yrityksen liiketoimintaa ja mita muuta
hyotya siita on yritykselle. Tarkoituksena on luoda kuva palvelumuotoilun mahdollisuuksista
yrityksen liiketoiminnan kehittamisessa seka tutkia mihin ongelmiin sita voidaan hyodyntaa.

Opinnaytetyon teoreettisena viitekehyksena on palvelumuotoilu ja yrityksen liiketoiminnan
kehittaminen seka asiakaslahtoisyys. Naiden teemojen avulla pyrittiin havainnoimaan mita
yrityksen kehittamisprosesseissa tulee ottaa huomioon ja kuinka yrityksen liiketoimintaa voi-
daan kehittaa entista kannattavammaksi.

Tutkimusmenetelmana hyodynnettiin teemahaastattelua, joka toteutettiin kolmelle palvelu-
muotoilun ammattilaiselle. Haastattelut toteutettiin syksylla 2017. Haastatteluissa perehdyt-
tiin palvelumuotoiluun Suomessa, yrityksen liiketoiminnan kehittamiseen seka asiakaslahtoi-
syyteen. Haastattelujen tulosten avulla havainnoitiin, mita muutosta palvelumuotoilulta hae-
taan, mita yrityksen liiketoiminnan kehittaminen vaatii yritykselta ja miten yritys voi kehittaa
asiakasymmarrysta.

Haastattelujen tulosten perusteella huomattiin, etta palvelumuotoilua hyodynnetaan vain
osittain yrityksen kehittamisprosesseissa. Yleensa sita hyodynnetaan vain tietyn palvelun tai
prosessin kehittamiseen. Palvelumuotoilun tulisi kuitenkin olla mukana kehitysprosessin alusta
lahtien. Palvelumuotoilun asiakkaat haluavat ostaa konkreettisen lopputuloksen pelkan pro-
sessin sijaan. Haastattelujen tulokset vahvistivat myos sen, etta asiakasymmarrys on yksi yri-
tyksen toiminnan tarkeimpia osa-alueita ja asiakkaan tulee olla keskiossa kaikkia yrityksen
toimintoja suunniteltaessa.
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The main objective of this thesis was to observe how service design can be used in an organi-
zation’s development processes. The thesis was commissioned by SDN Finland, which belongs
to a global service design platform. The main objective was to research why and how service
design can be exploited when developing the company’s business and how the company will
avail of service design.

The theoretical framework of the thesis depicts service design, development processes and
customer insight. It is vital to understand service design and basic service development pro-
cesses. The angle on customer insight adds value to all companies and should be researched
when creating new services. These themes were used as a basis for observation on what the
company'’s development processes should take into account and how the business could be
made more profitable.

The thesis is research based. Theme interview was used as the research method. Three par-
ticipants, who all are professional service designers, were interviewed. The purpose of the
interviews was to gain knowledge about service design in Finland, the development processes
and service design and customer insight. The results indicate that the customer should be the
focus of all development processes.

The objective of this study was to observe how service design is used in Finnish organizations
and how it is helpful in building organizations’ businesses to be more customer-oriented.
Based on the results of the interviews, it was noted that service design is only partially used
in companies’ development processes. Service design should be utilized from the very begin-
ning of any development process. The main goal for all companies should be to maintain cus-
tomer satisfaction and understanding the customer should be the core of adding customer
value.

Keywords: Customer insight, Development, Service design
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1 Johdanto

Jos kysyttaisiin kymmenelta ihmiselta mita palvelumuotoilu tarkoittaa, saataisiin ainakin 11
erilaista vastausta. Palvelumuotoilun viela kehittyessa, sille ei yhta kattavaa selitysta ole
muodostunut. (Stickdorn 2011, 28-29). Kaikille selityksille yhteista on se, etta palvelumuo-
toilu auttaa innovoimaan tai parantamaan jo olemassa olevia palveluja, jotta niista saadaan
kaytettavia, asiakaslahtoisempia ja myos yritykselle tehokkaampia. Palvelumuotoilu on kes-

keista tiedon ohjaamassa yhteiskunnassa. (Stickdorn 2011, 30-31.)

Palvelumuotoilu on kasvava osaamisala ja se tuo palvelujen kehittamiseen muotoiluosaami-
sen, jolla voidaan lisata palveluiden arvoa. Enaa ei kilpailla pelkastaan siita kenella on paras
tuote, vaan parhaasta palvelusta. Palvelun avulla yritys voi erottua kilpailijastaan ja sitouttaa
asiakkaansa. ”lloinen asiakas myos kuluttaa iloisesti enemman, han on arvokkaampi asiak-
kuus”, toteaa Tuulaniemi kirjassaan Palvelumuotoilu (2011,18.) Totuushan on, etta ilman asi-
akkaita ei ole yrityksia. Asiakassuhteiden ja -tyytyvaisyyden on oltava kunnossa, jotta yrityk-
sen menestys voidaan taata. Hyvin hoidetut asiakassuhteet tuovat arvoa seka yritykselle etta
asiakkaalle itselleen. Palvelumuotoilu auttaa yritysta asiakaslahtoisyyden seka liiketoiminnan

kehittamisessa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia miksi ja miten palvelumuotoilua hyodynnetaan yrityksen
kehitysprosesseissa. Tavoitteena oli saada selville mita hyotya ja etua palvelumuotoilun hyo-
dyntamisesta on yrityksille ja miten sen avulla yrityksen palveluita voidaan tehostaa seka pa-
rantaa. Teoriaosuudessa tarkastellaan yrityksen liiketoiminnan kehittamista palvelumuotoilun
keinoin, yrityksen kehitysprosesseja ja menetelmia seka asiakaslahtoisyyden merkitysta yri-
tyksen toiminnan menestymisen kannalta. Palvelumuotoilun tyokaluja esitellaan tukemaan
palveluprosessien kuvausta. Teoriaosuuden tarkoitus on vastata kysymykseen, miten palvelu-
muotoilumuotoilusta voidaan hyotya yrityksen liiketoiminnan kehittamisessa. Tarkastellaan,
minkalaisella tulokulmalla palvelumuotoilua tarjotaan ja minkalaisiin ongelmiin asiakasyrityk-
sissa keskitytaan. Tutkimustulosten avulla voidaan havainnoida miksi ja miten yritykset kayt-
tavat palvelumuotoilua ja sen menetelmia seka mita hyotya palvelumuotoilusta on seurannut.

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Service Design Network Finland (SDN Finland).

2  Toimintaympariston esittely

Tyon toimeksiantajana toimii SDN Finland. SDN eli Service Design Network on kansainvalinen
palvelumuotoiluverkosto. Toiminnan tavoitteena on edistaa ja kehittaa palvelumuotoilua seka
lisata tietoisuutta palvelumuotoilun alalta. Se on maksullinen alusta, joka yhdistaa palvelu-
muotoilijat ja siita kiinnostuneet henkilot yrityksista, toimistoista ja yliopistoista. SDN julkai-

see palvelumuotoiluun liittyvia materiaaleja seka verkossa etta painettuina. Kansainvalisia ja



maakohtaisia tapahtumia, konferensseja seka tapaamisia jarjestetaan vahintaan vuosittain.
Verkostoon kuuluu 19 maata ja sen jasenet ovat yrityksia, oppilaitoksia ja yksityisia toimi-
joita. SDN Finland jakaa myos vuosittain Service kick grant-apurahan, jolla avustetaan suoma-
laisia nuoria yrityksia seka start-up-yrityksia. Palkintoja on kolme, joihin kaikkiin kuuluu kat-

tava palvelumuotoilu-paketti. (SDN 2016.)

Service Design Network on kansainvalinen alan johtava verkosto, joka tekee merkittavaa kehi-
tystyota alan parissa. SDN maarittelee palvelumuotoilun monialaiseksi, monimerkitykselliseksi
seka kayttajalaheiseksi. Palvelumuotoilu keskittyy asiakaskokemukseen seka palvelun laatuun,
jotka ovat avaimia yrityksen menestymiseen. Se on systemaattinen ja iteratiivinen prosessi,

joka yhdistaa kayttajalahtoisen ja tiimipohjaisen tyoskentelytavan eri alojen osaajien kanssa.

(Saco & Goncalves, 161.)

3 Yrityksen toiminnan kehittaminen palvelumuotoilun keinoin

Nykyaan monen eri alan yritykset hyodyntavat toiminnassaan palvelumuotoilua ja sita on kay-
tetty myos julkisen sektorin palveluiden kehittamisessa. Muun muassa Kone OYJ, joka valmis-
taa hisseja, tuottaa suuren osan litkevaihdostaan myymalla asennus- ja huoltopalveluja, joi-

den kehittamiseen on kaytetty palvelumuotoilua (Miettinen 2011, 21). Palveluala luo ja pitaa
useita tyopaikkoja Suomessa, yritysten muiden toimintojen siirtyessa halvemman teollisuuden

maihin.

Kuten jo aiemmin mainittiin, palvelumuotoilun maaritteleminen kasitteena on hankalaa eika
sille ei ole ainoastaan yhta selitysta. Jotta sen merkitysta yrityksen palveluiden kannalta voi-

daan ymmartaa, on kasiteltava seka sisaistettava siihen kuuluvat prosessit ja muut kasitteet.

Keskeisessa osassa palveluita suunniteltaessa on ymmarrys palveluiden tuottamien arvojen ja
ihmisten, yritysten, asioiden ja organisaatioiden valisesta merkityksesta. (Stickdorn & Schnei-
der 2010, 51.) Palveluiden tuottaminen tapahtuu usein monimutkaisissa palveluekosystee-
meissa, jotka muodostuvat virtuaalisista seka fyysisista ymparistoista, jarjestelmista seka ih-
misten valisesta vuorovaikutuksesta. Siihen vaikuttaa olennaisesti asiakkaat, asiakaspalvelijat
seka palveluun liittyva materia ja ymparistot. (Tuulaniemi 2011, 66.) Palvelua ei voida yksi-
selitteisesti selittaa, mutta sen maaritelmien perusteella voidaan tulkita palvelun olevan tii-
vistettyna valine, jolla asiakkaan ongelma ratkotaan ja prosessi, joka koetaan ihmisten vali-

sena vuorovaikutuksena. (Tuulaniemi 2011, 59.)

Palvelumuotoilu on termina kaannetty suoraan englanninkielisesta sanasta service design. Pal-

velumuotoilu on suhteellisen tuore ilmio Suomessa seka myos muualla maailmassa. Se on kas-



vanut paljon kahden vuosikymmenen aikana ja sita on menestyksekkaasti toteutettu eri yri-
tysten toiminnan parantamisessa. Kansainvalinen tutkimus antaa rungon palvelumuotoilulle ja

sen avulla asiantuntijuus kasvaa jatkuvasti. (Miettinen & Koivisto 2009, 39.)

Magerin, (2007, 335) maaritelman mukaan palvelumuotoilu korostaa palveluiden muotoa ja
toimivuutta asiakkaan perspektiivista. Silla pyritaan varmistamaan, etta palvelujen rajapinnat
ovat hyodyllisia, kaytannollisia ja haluttuja asiakkaan nakokulmasta seka tehokkaita ja erot-

tuvia tarjoajan nakokulmasta.

Koiviston (2007, 64) maaritelman mukaan palvelumuotoilu on kehittymassa tutkimus- ja osaa-
misalaksi, jolla tarkoitetaan palvelujen suunnittelua ja innovointia muotoilulahtoisilla mene-

telmilla, joissa palvelun kayttaja on suunnittelun keskipiste.

Palvelumuotoilun maarittely on haastavaa, mutta sen tavoite on yksiselitteinen: 100% tyyty-
vainen asiakas. Tuulaniemi (2011, 10) maarittelee palvelumuotoilun olevan systemaattinen
tapa lahestya palveluiden kehittamista ja innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti etta intui-
tiivisesti. Asiakas ei omista palvelua, jonka vuoksi palvelumuotoilu muokkaa palveluita asiak-
kaille sopiviksi poistaen niista ongelmat ja turhauttavat piirteet. Palvelumuotoilun avulla teh-

daan palveluista ekonomisempia ja ekologisempia. (Hunter, 2015.)

3.1 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilun kehittamismenetelmat ovat syntyneet usean toimi- ja opinalan piirissa. Sii-
hen hyodynnettavia menetelmia ja tyokaluja on hankittu muun muassa etnografiasta, sovelta-
vasta antropologiasta, kayttaja- ja kaytettavyystutkimuksesta ja muotoilusta. Myos uusia me-
netelmia on syntynyt tutkimuksen ja kaytannon sovellutusten avulla. Palvelumuotoilu yhdistaa
vahintaan kolme eri osaamisaluetta: liiketoiminnan kehittamisen, tutkimuksen seka luovan

suunnittelun. (Maffei, Manger & Sangiorgi 2005, 1-9.)

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus, joka kuvaa asiakkaan kulun ja kokemuksen pal-
velun aika-akselilla. Asiakkaan kokemus jaetaan vaiheisiin, jotta sita voidaan analysoida ja sii-
hen paastaan kasiksi suunnittelun keinoin. (Tuulaniemi 2011, 78.) Palvelupolun muodostavat
asiakkaan yksittaiset kokemukset eli palvelutuokiot. Vaikka palvelu on usein ennalta suunni-
teltu palvelun tuotantoprosessi, asiakas muodostaa tasta yksilollisen kokemuksen. Palvelu-
polku ja palvelutuokiot toimivat erinomaisesti myos uutta palvelua konseptoitaessa, niiden
avulla voidaan hahmottaa ja konkretisoida palvelun tuotantotapa, rakenne ja paavaiheet.
(Koivisto 2011, 49-51.)



Jokainen palvelutuokio rakentuu kontaktipisteista, joiden avulla palvelu ja sen brandi on ko-
ettavissa, aistittavissa ja nahtavissa. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan eri ryhmaan: ka-
navat, esineet, toimintatavat ja ihmiset. Parhaimmillaan palvelumuotoilu on ambient desig-
nia, joka hyodyntaa kaikkia ihmisen aisteja. Tunnelman luomiseen kaytetaankin valoja, aania,
vareja, makuja, tuoksuja ja eri materiaaleja. Nailla pystytaan vaikuttamaan asiakkaaseen
suunnitelmallisesti. Kontaktipisteiden avulla palvelutuokio muotoillaan strategian ja tavoittei-
den mukaiseksi seka asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaavaksi. On otettava huomioon asiak-
kaan kannalta tarkeat kontaktipisteet ja pyrittava suunnittelemaan selkea, johdonmukainen
ja yhtenainen palvelukokemus, joka on koettavissa monien eri kanavien kautta. (Koivisto
2011, 50-51, 53; Tuulaniemi 2011, 81-82.)

Paakontaktipisteet ovat kanavat, esineet, toimintatavat ja ihmiset. Kanavat ovat ymparistoja,
paikkoja seka tiloja, joissa palvelun nakyva osa tapahtuu. Ne voivat olla fyysisia, digitaalisia
tai aineettomia. Ne ovat usein monikanavaisia, eli niita voidaan tuottaa monien medioiden
valityksella. Yksittainen kanava sisaltaa joukon kontaktipisteita nidottuna yhteen. Esimerkiksi
fyysisen tilan valot, valaistus ja aanet vaikuttavat kaikki asiakkaan palvelukokemukseen. (Koi-
visto 2011, 51-52.) Esineet kontaktipisteina ovat tavaroita tai laitteita, joita asiakas hyodyn-
taa palvelukokemuksessaan. Ne voivat myos olla asiakkaalle nakyvia laitteita, joita asiakas ei
itse kayta, mutta ne vaikuttavat palvelukokemukseen. Ne toimivat usein todisteina kayttooi-
keudesta palveluun, esimerkiksi matkaliput, pankkikortit ja elektroniset avaimet ovat palve-
lun kontaktipisteita. (Koivisto 2011, 52; Tuulaniemi 2011, 82.) Palvelun kaikki prosessit ja ru-
tiinit voidaan maarittaa pienintakin yksityiskohtaa myoten. Naita kutsutaan palvelueleiksi ja
niilla on merkittava rooli asiakaskokemuksen synnyssa. Toimintatavat ovat etukateen suunni-
teltuja kayttaytymismalleja, jotka kuuluvat palveluun. (Koivisto 2011, 52; Tuulaniemi 2011,
82.) Ihmiskontaktipisteiksi lukeutuu itse asiakas seka asiakaspalvelija. Palvelumuotoiluproses-
sissa on maaritelty palveluhenkiloston roolit seka toimintamallit ja ne ovat suunniteltu osaksi
palvelun tuotantoa. Palvelupolun avulla palveluntarjoaja pyrkii ennakoimaan seka ohjaamaan
asiakkaan toimintaa. Palvelumuotoilun avulla voidaan myos pyrkia rekrytoimaan asiakaspalve-
lijoita, jotka sopivat osaksi yrityksen brandia. Maaritellaan myos tyoasut, kuinka asiakas ote-
taan vastaan ja kuinka hanta puhutellaan ja tarkastellaan, kuinka asiakkaita voitaisiin ohjata
positiiviseen vuorovaikutukseen toisten asiakkaiden kanssa. (Koivisto 2011, 52-53; Tuulaniemi
2011, 81.)

Palvelumuotoilun prosessia maarittavat seka prosessille ominaiset piirteet etta siina eri vai-
heissa kaytetyt muotoilun tutkimuksen seka visualisoinnin menetelmat. Palvelumuotoilun pro-
sessissa ja tyokaluissa painottuvat sosiaaliset taidot, empatia kayttajia kohtaan, luovuus seka
visuaalinen ajattelu. Muotoilija toimii koordinaattorina kaikkien sidosryhmien valilla. (Mietti-
nen 2011, 33-35.)
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Marc Stickdornin mukaan palvelujen suunnittelujen prosessit ovat epalineaarisia. Missa ta-
hansa prosessin vaiheessa voi olla tarvittavaa hypata askel taaksepain tai aloittaa suunnittelu-
tyo kokonaan alusta. Tarkeaa on tunnistaa virheet ja oppia niista. Ensimmainen askel palvelu-
muotoiluun on suunnitella prosessi itsessaan ja taman mukaan maaritella kuinka prosessia lah-
detaan viemaan eteenpain. (Stickdorn 2010, 124-127.) Tata tukee Miettisen maaritelma pal-
velumuotoilun iteratiivisesta neliosaisesta kehasta. Sen osia on asiakasymmarrys, palvelun
konseptointi, mallinnus seka lanseeraus ja yllapito. (Miettinen 2011, 37.) Tuulaniemi taas ku-
vaa palvelumuotoilun suunnitteluprosessin vastaavan luovaa ongelmanratkaisua. Palvelun ke-
hittaminen on ainutlaatuista ja uuden luomista. Ei ole mahdollista kuvata prosessia, joka tas-
maisi kaikkien yritysten tarpeisiin, vaan prosessi on aina sovellettava tarpeita vastaavaksi.
(Tuulaniemi 2011, 126-127.) Voidaan siis paatella, etta palvelumuotoiluprosessi on yksilolli-
nen, joka on muokattava yrityksen mukaan ja se vaatii asiakkaiden tutkimista ja ymmarta-

mista.

Asiakasymmarrys

Lanseeraus ja Palvelun

yllapito konseptointi

Mallinnus

Kuvio 1: Palvelumuotoilun iteratiivinen neliosainen keha (Miettinen 2011, 37.)

Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessissa on 5 vaihetta. Ensimmainen vaihe on maarittely,
jonka avulla luodaan ymmarrys palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista. Tutki-
mus-vaiheessa rakennetaan yhteinen ymmarrys kehittamiskohteesta, toimintaymparistosta,

resursseista ja kayttajatarpeista. Tama voidaan toteuttaa haastatteluiden, keskusteluiden ja
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asiakastutkimusten avulla. Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan erilaisia ratkai-
suja, joita voidaan testata asiakkaiden kanssa. Tassa vaiheessa maaritellaan mittarit palvelun
tuottamiseen. Palvelutuotanto vie palvelukonseptin asiakkaiden testattavaksi ja kehitetta-
vaksi ja palvelun tuottaminen suunnitellaan. Viimeinen vaihe on arviointi, jossa kehitysproses-
sin onnistumista arvioidaan. On mahdollista viela hienosaataa palvelua saatujen kokemusten
mukaan. (Tuulaniemi 2011, 127-128.)

Maarittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi

Kuvio 2: Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011)

Schneiderin ja Sticdornin teoksessa kuvataan palvelumuotoilun tyokalupakki, jota yritys voi
hyodyntaa monella eri tavalla ja eri kokoonpanossa yrityksen suunnitellessa palvelumuotoilu-
prosesseja. Tata ei tule noudattaa orjallisesti vaan tulee kayttaa pohjana prosessia kehitetta-
essa. (Schneider & Stickdorn 2011, 48.)

Schneiderin ja Sticdornin tyokalupakin prosessi on kolmivaiheinen: tutkiminen, tunnistaminen
ja heijastaminen seka toteuttaminen. Ensimmaisessa vaiheessa palvelumuotoilija tutkii palve-
lua ja pyrkii loytamaan uusia nakokulmia. Tama voi sisaltaa asiakkaan, henkilokunnan, johta-
jan tai vaikka kilpailijoiden kenkiin hyppaamista. Ensimmainen vaihe on erittain tarkea koko
palvelumuotoiluprosessia ajatellen, silla tasta saadaan sille perusta. Tunnistamisen ja heijas-
tamisen vaiheessa visualisoidaan uudet ideat ja konseptit, jonka jalkeen niista voidaan luoda
prototyypit ja ne voidaan testata. Toteuttaminen siirtaa uudet tai parannellut palvelut koko
organisaation kayttoon. Toteutus tarkoittaakin siis ideoiden toimeen laittamista. (Schneider &
Sticdorn 2011, 149.)

Ojasalon ym. (2014, 75) palvelumuotoilun prosessi on nelivaiheinen kentta. Prosessin osat

- ”

ovat "kartoita ja ymmarra”,

33 ”

ennakoi ja ideoi”, ”"mallinna ja arvioi” seka ”konseptoi ja vai-

kuta”. Taman mallin mukaan prosessin vaiheet toistuvat nopeaan ja useasti, mutta toiminta
kaynnistyy hitaasti, jotta asiakasymmarrysta voidaan luoda ennen palvelun lanseerausta. Tu-
levaisuuden pohtiminen seka ennakointimenetelmat ovat prosessin menetelmissa kaytossa ja

mahdollisuuksia mietitaan kysymyksen ”mita, jos”-avulla. (Ojasalo 2014, 74-75.)
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Tunnistaminen

ja Toteuttaminen
heijastaminen

Kuvio 3: Palvelumuotoilun tyokalupakki (Schneider & Sticdorn 2011, 149.)

Palvelumuotoiluprosessien keskioon nousevat kayttajien havainnointi ja profilointi, empatia
kayttajaa kohtaan, yhteissuunnittelu, palveluideoiden ja -ratkaisujen visualisointi seka visu-
aalinen tyoskentely prosessin edetessa. (Miettinen 2011, 34.) Suunnitteluprosessin paamaara
ei ole ainoastaan kayttokelpoisten, toimivien ja haluttujen palvelujen kehittaminen vaan
myos ainutlaatuisten palvelujen ja lisaarvon tuottaminen asiakkaille. Haastavuutta prosessille
luo uusien tapojen loytaminen, milla asiakas saadaan osallistumaan palvelun kehittamispro-

sessiin ja sen arvon tuottamiseen. (Miettinen 2011, 38.)

Yrityksen toimintaa lahdetaan kehittamaan, kun tavoitteena on esimerkiksi toiminnan tehos-
taminen seka kannattavuuden parantaminen. Toiminnan kehittaminen on muutoksen aikaan-
saamista yrityksen toiminnassa. Roukalan (1998, 11) maaritelman mukaan yrityksen toiminnan
kehittamisella tarkoitetaan sita, etta yrityksen omaa toimintaa kehitetaan siten, etta tyoteh-
tavat toteutettaisiin aiempaa paremmin, jolloin myos asiakastyytyvaisyys seka kannattavuus
paranevat. Toiminnan kehittamisen tuloksia on pystyttava mittaamaan ja tavoitteiden selvit-
tamiseksi tarkeaa on tietaa asiakkaiden nykyiset vaatimukset seka pystya ennustamaan tule-

vat.

Yrityksen toiminnan kehittaminen edellyttaa totuttujen toimintatapojen muokkaamista ja se
lahtee yrityksen tunnistaessa muutostarpeet. (Lanning, Roiha & Salminen 1999, 32.) Jatkuva
toiminnan kehittaminen voidaan nahda yrityksen menestyksentekijana. Taman avulla yritys
voi esimerkiksi kehittaa uusia tuotteita seka palveluita, sisaistaa asiakkaiden toiveet ja niiden

muutokset seka tehostaa omaa toimintaansa. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2009, 12.)

3.2 Yrityksen palveluprosessien kehittaminen

Palveluprosessi maaritellaan asiakkaaseen kohdistuvien palvelutapahtumien ketjuksi, joka

muuttaa panokset tuotoiksi (Lehtinen & Niinimaa 2005, 40). Palveluprosessille ominaista on

se, etta ne toteutuvat vain toimittajan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa (Gronroos



13

ym. 2007, 168). Palveluprosessin tapahtuessa tai sen lopputulemana asiakas saa hyodyn itsel-
leen. Asiakas osallistuu palvelun ominaisuuksia ja lopputulosten vaatimuksien maarittelyyn,
mutta voi olla myos keskeisessa roolissa palveluntuottamisessa ja kehittamisessa. (Lehtinen &
Niinimaa 2005, 40-41.)

Palveluprosessit voidaan jakaa yrityksen sisaisiin prosesseihin seka vuorovaikutusprosesseihin
asiakkaan kanssa. Prosessien tarkoituksena on kuvata, miten palvelut tuotetaan ja kulute-
taan. Palveluprosessi maaritellaan kuvaamalla tarkkaan jokainen palvelun toteutusvaihe,
jotta saadaan selville tarvittavat resurssit seka tyovaiheet. Palveluprosessi voidaan kuvata
esimerkiksi yksinkertaisen toimintakaavion avulla, joka sisaltaa toteuttamiseen tarvittavat
tyovaiheet seka siihen osallistuvat henkilot. Ylos voidaan merkata myos vaiheiden keskimaa-
rainen kestoaika seka missa vaiheissa asiakas on lasna prosessin toteuttamisessa. Jotta palve-
luprosessin vaiheet voidaan kuvata yksityiskohtaisemmin, voidaan hyodyntaa blueprinting-me-
netelmaa. Kaavio kuvaa kaikki palvelun vaiheet tarkasti ja objektiivisesti ja ne erotellaan asi-
akkaille nakyviksi (front office) ja yrityksen sisaisiksi (back office) toiminnoiksi. Blueprinting-
menetelman avulla saadaan selville mihin mitka vaiheet vaativat kehittamista ja analysointia
seka palvelun laadun kannalta kriittiset kohteet. Tama on keino, jolla koko palvelu voidaan
hajottaa osiin ja kuvataan ne keinot, joilla palvelun vaihe suoritetaan. Blueprintingin avulla
voidaan myos hahmottaa missa kohdin asiakkaan ja palveluntuottajan prosessit kohtaavat.
Kaaviota voidaan hyodyntaa myos tyotapojen ja toimintaohjeiden suunnitteluun. (Jaakkola,
Orava & Varjonen, 2009.)

3.3 Palveluprosessien kehittaminen

Palveluprosessien kehittamisen perustana on maarittaa yrityksen palvelutarjooma: mita pal-
veluja tarjotaan ja mita pitaisi tarjota, jotta asetetut tavoitteet tulisi saavutettua? Palvelu-
tarjooma on yrityksen tarjoamien palvelujen kokonaisuus, jonka kuvaamisen ja arvioimisen
kautta voidaan paatella, minkalaisista palveluista lilketoiminta koostuu. Vertaamalla nykyti-
lannetta tavoitteisiin, saadaan selville mita tulee uudistaa ja kehittaa. (Jaakkola, Orava &
Varjonen 2009, 7-8.)

Yrityksen palvelutarjooman tulisi olla riittava seka kannattava myos tulevaisuutta ajatellen.
On ymmarrettava ja ennakoitava myynnin seka tuloksellisuuden muutoksia, vaikka palvelun
elinkaaren kestoa on vaikea arvioida. Elinkaariajattelua ei kannata harjoittaa mustavalkoi-
sesti, vaan yrityksen tulisi kehittaa uudenlaisia ideoita myos elinkaaren alkuvaiheessa olevien
palveluiden rinnalle. Uusia ideoita voi syntya jatkuvasti normaalin liiketoiminnan ohella,
muun muassa asiakkaiden seka henkiloston puolelta. Apua ideointiin voidaan hakea myos ul-
kopuolelta. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 8-9.)
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Palveluprosessien kehittaminen lahtee luomalla strategiaa vastaava tavoitteellinen palvelu-
tarjooma. Sen jalkeen tulee kartoittaa nykyinen tarjooma, joiden kannattavuutta, riittavyytta
seka riskeja on arvioitava seka erikseen etta kokonaisuutena. Nykyista ja suunniteltua tarjoo-
maa on arvioitava keskenaan, seka valittava kehittamista vaativat palvelut. On myos osattava
arvioida uusien palveluideoiden markkinapotentiaalia seka sopivuutta yrityksen strategisiin

tavoitteisiin. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 10.)

3.4 Palvelumuotoilu ja liiketoimintaetu

Miksi palvelumuotoilua sitten tulisi hyodyntaa yrityksen toiminnassa? Se antaa loogisen toimin-
tamallin ja yhdistaa liiketoiminnan ja organisaation tavoitteet asiakkaan nakokulmaan. Taman
vuoksi se on antoisa lahtokohta niin yrityksille, julkiselle sektorille kuin voittoa tavoittelemat-
tomille organisaatioillekin. Palvelumuotoilun tuottamat liiketoiminnalliset edut liittyvat orga-
nisaation strategiseen suuntaamiseen, asiakaslahtoisen toiminnan fokusointiin, sisaisten pro-
sessien kehittamiseen, brandin ja asiakassuhteiden syventamiseen seka uusien ja jo olemassa

olevien palvelujen kehittamiseen. (Tuulaniemi 2011, 98.)

Palvelumuotoilun avulla voidaan havaita uusia liiketoimintamahdollisuuksia seka luoda palve-
luita, jotka ovat jarkevia ja joiden avulla luodaan arvoa asiakkaille. Sen avulla voidaan myos
tunnistaa liiketoimintapaikat, jossa palvelut tukevat asiakkaan ja organisaation arvonmuodos-
tusta. Organisaation on ymmarrettava asiakasta, jotta liiketoiminta olisi menestyksekasta.
Taman ymmarryksen avulla, voidaan todelliset tarpeet siirtaa haluttaviksi tarjoomiksi, joiden
suunnitteluun voidaan luonnollisesti hyodyntaa palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu joutuu ot-
tamaan kantaa palveluntuottajan liiketoimintaan ja organisaation strategisiin valintoihin,

jotta sen toimintaa voidaan parantaa. (Tuulaniemi 2011, 96-97.)

Palvelun ytimessa on asiakas ja on selvaa, etta palvelumuotoilun avulla yrityksen toimintaa on
fokusoitava asiakaslahtoisemmaksi. Palvelumuotoilijat tutkivat ja havainnoivat yrityksen hen-
kilokuntaa seka asiakkaita, jotta heidan tarpeensa voidaan laittaa suunnittelun keskioon. Pal-
velumuotoilu auttaa kohdistamaan sisaisia prosesseja asiakkaan tarpeiden ja arvoa tuottavien

toimenpiteiden ymparille. (Tuulaniemi 2011, 97.)

Brandiarvo muodostuu ihmisen ja brandin vuorovaikutuksesta ja kaksisuuntainen vuorovaiku-
tus onkin tehokkaampaa kuin pelkka mainos tai tavara. Palvelumuotoilu voi auttaa yritysta
suunnittelemaan ja tulkitsemaan koko palveluun liittyvaa tila- ja esineymparistoa ja niiden
vuorovaikutusta. Palvelumuotoilun avulla voidaan myos tulkita yrityksen brandiviestia eri ja-

kelukanavissa ja asiakkaiden kontaktipisteissa. (Tuulaniemi 2011, 99.)
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Koko palvelun palveluekosysteemi (kaikki palveluun liittyvat toimijat, organisaatiot, ymparis-
tot ja kontaktipisteet) mallinnetaan ja visualisoidaan palvelumuotoilua suunniteltaessa. Sen
avulla voidaan havaita asiakkaille arvoa tuottavat tai siita puuttuvat elementit. Kun tarpeet
ja odotukset on ymmarretty, voidaan palvelua kehittaa vastaamaan organisaation ja asiak-
kaan tarpeita vielakin paremmin. Palvelumuotoilu on oiva menetelma uuden palvelun kehitta-
misessa, silla se tekee aineettoman nakyvaksi visualisoimalla seka kuvaamalla tulevaa palve-
lua. Se antaa prosessin seka tyokaluja asiakasymmarrykseen, ideointiin, palvelujen lanseeraa-
miseen ja sen arvioimiseen. Palvelumuotoilu auttaa suunnittelemaan asiakaskokemusta ja pa-

rantaa kehitysinvestoinnin tuottoa. (Tuulaniemi 2011, 99-100.)

Palvelumuotoilun tavoitteena on saada kaksoisvoitto, eli tyytyvainen organisaatio ja iloinen
asiakas. Palvelun tuottamisen perusedellytys on, etta se on taloudellisesti kannattava tuotta-
jalleen. Se on tuloksellinen silloin kun se tuottaa sen mita lupaa. Jokainen asiakkaan ja palve-
lun kohtaaminen vahvistaa seka rakentaa brandisuhdetta ja palvelut ovatkin paras kilpailu-

keino erottua kilpailijoista. (Tuulaniemi 2011, 101-102.)

Palvelujen suunnittelutyo ilman suoraa yhteytta liiketoiminnan tavoitteisiin on turhaa. Palve-
lujen suunnittelua ohjaavat organisaation liiketoiminnalliset ja muut tavoitteet, seka palvelu-
jen tuottamiseen olemassa olevat tai suunnitellut resurssit. Myos ymmarrys asiakkaista ja hei-

dan tarpeistaan ohjaa suunnittelutyota. (Tuulaniemi 2011, 105.)

Ideat ja konseptit

€

Tulokselfisuus

Tehokkius

Erottovuus
MENESTYVA

PALVELU

Hyodyllisyys
Kaytettavyys
8- Johdonmukalsuus
) )

Haluttavuus

Ideat ja kenseptit

Kuvio 4: Liiketoimintatavoitteiden symbioosi. (Tuulaniemi 2011,103.)



16

4 Asiakasymmarrys

Palvelu syntyy palvelun tarjoajan ja asiakkaan vuorovaikutuksesta ja sen tavoitteena on rat-
kaista asiakkaan ongelma ja tarve. llman asiakasta ei ole myoskaan palvelua (Stickdorn &
Schneider 2010, 38). Tuulaniemen (2011, 59) mukaan asiakkaan ongelman ratkaisun lisaksi
palvelu on prosessi, se on koettavissa mutta ei ostettavissa ja palvelun kannalta merkittavaa

on ihmisten valinen vuorovaikutus.

Palvelu on tuotettu asiakasta varten. Sen vuoksi on tarkeaa ja luonnollista, etta asiakas on
mukana palvelun suunnittelussa, kehittamisessa seka tuotannossa. Asiakas kokee suurta arvoa
ja kokee saavansa loistavaa palvelua, kun hanet otetaan mukaan kehittamaan palveluita.
Juuri tama yhteistyo on merkittavassa osassa asiakkaan kokeman lisaarvon parantamisessa ja
taman avulla tavoitteet palvelun kehittamisen kannalta voidaan saada taytettya. (Rissanen
2005, 118,124,217.)

Palvelujen osuus Suomen bruttokansantuotteesta on nousussa. Asiakaslahtoisyys on saapunut
Suomeen 1980-luvulla palvelujohtamisen ja laatuajattelun rinnalla. Kaytannon maaritelmana
tuolloin oli asiakkaan tarpeiden tayttaminen. Jotta asiakasymmarrysta voidaan tutkia, tulee
tietaa, miten asiakkaan kokema arvo syntyy ja mita se on. Arvoa syntyy, kun asiakas ja palve-
luntuottaja toimivat yhdessa, eli se syntyy yhteisen prosessin tuloksena. (Arantola & Simonen
2009, 2-4.)

Jotta asiakaslahtoista palveluliiketoimintaa voidaan kehittaa, on siis ymmarrettava asiakkaan
tarpeita, etta osata hyodyntaa tata palveluita kehittaessa (Arantola & Simonen 2009, 4.) Ar-
von luominen ja vuorovaikutusprosessit lasketaankin keskeisiksi palvelumuotoilun saannoiksi.
(Miettinen 2011, 22.) Jos kayttajien tarpeet ja odotukset on vahvistettu, varmistetaan tuot-

teen kaytettavyys ja se toimii yrityksen valttikorttina.

4.1  Asiakasymmarryksen merkitys yrityksen likketoiminnan kehittamisessa

Asiakasymmarrys on tarkea osa yrityksen liiketoimintaa ja siihen myos palvelumuotoilu keskit-
tyy olennaisesti. Jos yritys ei osaa vastata asiakkaidensa tarpeisiin, on liiketoiminnan maksi-
mointi erittain haastavaa, jopa mahdotonta. Jotta voidaan tutkia miten ja miksi palvelumuo-

toilu tuo yrityksille kilpailuetua, on ymmarrettava myos asiakkaita.

Asiakasymmarryksen perustavana ideana on pyrkia ymmartamaan asiakkaan haluja ja tarpeita
asiakkaan puolesta ilman, etta asiakkaan tarvitsee itse niita selittaa. Se on asiakkaan liiketoi-

minnan tai arjen kayttaytymisen ymmarrysta seka tuntemista. Yrityksen tulee tietaa, kuinka
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voi auttaa asiakastaan saavuttamaan tavoitteensa valmiiksi. Voidaankin sanoa, etta liiketoi-
minnan menestymisen salaisuus on asiakasymmarrys, ilman tata yritys ei voi palveluitaan ke-
hittaa vastaamaan asiakkaidensa tarpeita. Asiakasymmarryksen kehittamisen avulla saadaan
arvokasta tietoa siita, mika on todellisuudessa arvokasta asiakkaille. Yrityksen seka asiakkaan
nakemys yrityksen tuottamista hyodyista voi olla hyvinkin erilaisia niita verrattaessa. Naista
liilketoiminnan kannalta ratkaisevinta on asiakkaan nakemys. Taman vuoksi yrityksen tulee
luopua omista nakemyksista ja luottaa asiakkaan mielipiteeseen, jotta menestyksekasta liike-

toimintaa voidaan harjoittaa. (SN4 2015.)

Kilpailun kiristyminen seka nykyinen taloustilanne nostavat asiakkaan asemaa. Pelkka yrityk-
sen omista lahtokohdista tapahtuva kehittyminen ei takaa yrityksen menestysta. Asiakkaan
tarpeisiin on kiinnitettava enemman huomiota, myos organisaation sydamessa. Enaa ei voida
toimia vasta, kun asiakas ilmaisee tarpeensa ja esittaa haluamansa ratkaisun yritykselle.
Tassa tilanteessa yritys voi enaa kilpailla laadulla seka hinnalla ja tama tarkoittaa, etta pal-
velu on yleistynyt ja eri toimijoiden palvelut ovat samankaltaisia. On siis osattava tietaa jo
ennalta, mika asiakas tarvitsee tulevaisuudessa, vaikka han ei itse viela tieda ongelmaa ja
ratkaisua. Talloin paastaan luomaan asiakkaalle uutta arvoa ja hyodyntamaan asiakasymmar-
rysta. (Arantola & Simonen, 2009, 3-4.) Arantola ja Simonen (2009, 4) jakavat palveluliiketoi-
minnan kehittamisen kolmeen osa-alueen yhteispeliin, asiakasymmarryksen johtaminen, inno-

vaatioiden johtaminen seka palveluliiketoiminnan kehittaminen.

Vaikka asiakasymmarryksen merkitys on jo tiedostettu, on sen todellisessa hyodyntamisessa
viela kehitettavaa. Haasteita asiakasymmarryksen kokoamiseen tuo muun muassa: asiakastie-
don suuri maara ja sirpaleisuus, asiakastiedon tunnistamattomuus, asiakastietojarjestelmien
puutteellinen hyodyntaminen seka asiaskasymmarryksen yksilollinen hyodyntaminen. (Aran-
tola & Simonen 2009, 5-6.)

Yrityksen on suunniteltava oma keinonsa asiakasymmarryksen hankkimiseen, jotta se on arki-
sessa tyossa kaytettavaa seka johdonmukaisesti kehittyvaa. Arantolan ja Simosen (2009, 29)
mukaan asiakasymmarryksen kehittamisessa on nelja vaihetta, jotka ovat lahtotilanne, asia-
kasymmarrystavoitteen asettaminen, asiakasymmarrys kaytannon toiminnassa seka toteutus

ja onnistumisen seuranta.

Ensimmaisessa vaiheessa kartoitetaan asiakastiedon keraamisen keinot ja tyokalut ja maari-
tellaan yritykselle sopiva toimintatapa. Taman jalkeen asetetaan tavoite, jonka avulla maari-
tellaan, millainen rooli asiakasymmarryksella on paatoksenteossa seka yrityksen toiminnan ke-
hittamisessa. (Arantola & Simonen 2009, 29-30.)
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Kolmannen vaiheen tavoitteena on maaritella, miten asiakasymmarrys johdetaan, miten voi-
daan hyodyntaa seka millaisia kustannuksia asiakasymmarryksen hallinnasta koituu. Neljan-
nessa vaiheessa seurataan suunnitelman toteutumista seka uuden kyvykkyyden kehittymista

organisaation toiminnassa. (Arantola & Simonen 2009, 31-32.)

4.2  Asiakasymmarryksen kehittaminen

Tarkein lahtokohta asiakasymmarryksen hankkimiselle on kannattavuus. On oleellista tietaa,
mitka yrityksen tuottamista palveluista tuo asiakkaalle todellista hyotya ja palveluntuotta-
jalle kannattavaa tulosta. Palvelujen kehittamisen ja uusien palveluiden suunnittelussa on siis
tarkeaa hyodyntaa kannattavuuslaskelmia. Arantola ja Simonen (2009, 12-20) ovat koonneet
viisi ymmarrystyokalua yritysasiakkuuksien johtamisen avuksi. Nama ymmarrystyokalut ovat
asiakkaan arvo kehittamisen lahtokohtana, asiakkaan tilanteen ymmartaminen, asiakkaan ta-
loudellisten ajureiden ymmartaminen, kohti loppuasiakasta: ymmarrysta arvoketjusta ja asi-

akkaan asiakkaasta seka asiakaskannan segmentointi.

Asiakkuuksien arvo muodostetaan taloudellisesta seka aineettomasta arvosta. Asiakkuudet
voidaan luokitella pyramidimuotoon, jossa arvokkaimmat asiakkaat ovat pyramidin huipulla ja
niita on maaraltaan vahiten. Asiakkaiden luokittelu ohjaa palveluiden suunnittelua, sen avulla
voidaan tutkia, kenelle palveluita suunnataan, mihin asiakkuuksiin tulee panostaa ja kenen

kanssa yritys voi yhdessa suunnitella palveluita. (Arantola & Simonen 2009, 12-20.)

Vaikka asiakkaat ovat hyvin erilaisia, he paatyvat hyvin samankaltaisiin tilanteisiin. Tilan-
neajattelua voidaan hyodyntaa myos yritysasiakkaiden tutkimisessa. Muutokset voivat tapah-
tua toiminnan tai yrityksen tasolla, toimialalla, yhteiskunnassa tai vaikka henkilotasolla.
Muutostilanteiden tunnistaminen auttaa palveluliiketoiminnan kehittamista. (Arantola & Si-
monen 2009, 12-20.)

Asiakkaan taloudellisten ajureiden ymmartaminen on yksi asiakasymmarryksen tasoista. Ei
riita, etta palveluiden hyodyt ja hinta kuvataan, vaan on pystyttava todentamaan palvelun ai-
heuttama muutos asiakkaan toiminnan kannalta. Liikevaihtologiikka, kustannuslogiikka, tase-
logiikka ja riskilogiikka ovat nelja nakokulmaa, joiden avulla taloudelliseen tilanteeseen tai

sen haasteisiin voidaan tutustua. (Arantola & Simonen 2009, 12-20.)

Yritysten arvoketjut ovat monimutkaisia ja yritysten valinen suhde voi olla samaan aikaan
asiakas- etta kumppanuussuhde. Mita lahempana ollaan loppukayttajaa, sita kannattavam-
maksi liiketoiminta tulee. Palveluntuottajan ymmarrys asiakkaan asiakkaasta on sita tarke-

ampi mita strategisempi yhteistyo yritysten valilla on. (Arantola & Simonen 2009, 12-20.)
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Asiakasymmarryksen avulla, asiakaskanta voidaan luokitella segmentteihin. Liiketoimintalo-
giikka tai tapa kayttaa palveluita voi toimia luokittelua tukevina kriteereina. Asiakasymmarrys
on hyodynnettavissa eri tasoilla, asiakastasolla, segmenttitasolla tai koko asiakaskannan ta-
solla. (Arantola & Simonen 2009, 12-20.)

Asiakkaiden ymmartamisen kannalta on merkittavaa jakaa asiakkaat asiakastutkimuksilla saa-
dun tiedon avulla asiakasprofiileihin. Taman avulla palvelut ja tuotteet on helpompi kohden-
taa oikeille ryhmille ja asiakasryhmat toimivat myos havainnollistavina kuvauksina erilaisista
asiakastyypeista. (SN4 2015.)

4.3  Asiakasymmarryksen hankkiminen

Asiakaslahtoisen palveluliiketoiminnan kehittaminen vaatii, etta asiakkaista on saatavilla tar-
peeksi tietoa. Asiakastietoa voi kertya huomaamattomasti tai jarjestelmallisten prosessien
avulla. Tietoa jalostamalla syntyy asiakasymmarrysta. Edistyneen palveluyrityksen on raken-
nettava kokonaisvaltainen asiakasymmarrysprosessi, joka kokoaa eri lahteissa syntyvan asia-
kastiedon, jakaa sen ja julkaisee paatoksenteon kayttoon. Yrityksen aloittaessa kehitysproses-
sin, on tutkittava kehitettavalle tuotteelle markkinaa vai luodaanko taysin uusi markkina.
Asiakasymmarrys on otettava huomioon jo kehitysprosessin ensiaskeleilla, jotta kehitettava

palvelu tai tuote vastaa asiakkaan tarpeita. (Arantola & Simonen 2009, 5-7.)

Asiakasymmarryksen muodostamiseen on kerattava dataa eri menetelmilla eri kanavista. Tar-
keimpia datanhankintamenetelmia on asiakaspalautteet, kyselyt, asiakastietokannat, verkko-
keskustelut seka verkkostatistiikka. Tiedon maara ei ole ratkaisevassa asemassa, vaan oikean
tiedon loytaminen. (SN4.) Muita asiakasymmarryksen hankintaan kaytettavia keinoja ja lah-
teita on muun muassa asiakkuushistoria, palvelukaytto ja taustatiedot, laitekaytto, webse-
lailu ja muut automaattisesti tallentuvat tiedot, business intelligence-tiedon jarjestelmalli-

nen seuraaminen seka hiljainen tieto. (Arantola & Simonen 2009, 21-28.)

5  Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyo on tutkielmatyyppinen ja tutkimusmenetelmana kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimus. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kuvataan todellista elamaa ja todellisuus kasitetaan
moninaisena. Siina pyritaan tutkimaan kohdetta kokonaisvaltaisesti ja se vastaa muun muassa
kysymyksiin: miksi, miten ja millainen. Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on loytaa tai
paljastaa tosiasioita sen sijaan, etta keskityttaisiin todentamaan jo olemassa olevia tietoja tai
vaittamia. (Hirsjarvi ym. 2013, 160-161.) Taman tyyppinen tutkimustapa on oivallinen, kun

halutaan ymmartaa ihmisten toimintoja seka kayttaytymista (Rasanen 2016.) Kvalitatiivisen
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tutkimuksen kohderyhma valitaan tarkoituksenmukaisesti etukateen, eika satunnaisotoksen

avulla (Hirsjarvi ym. 2013, 164.)

Opinnaytetyo toteutettiin teemahaastattelujen avulla. Valitsin teemahaastattelun tutkimus-
menetelmaksi, silla tavoitteena oli tiedon keraamisen lisaksi myos tutkia, miten haastatelta-
vat kokevat palvelumuotoilun tilanteen Suomessa. Teemahaastattelun avulla pystyin myos ke-
raamaan aineistoa, jolla pystyin havainnoimaan tutkimuskysymystani. Teemahaastattelun
avulla oli myos helpompi luoda keskustelua aihepiirista seka motivoida haastateltavia kerto-
maan omista kokemuksistaan. Aineiston sisallonanalyysiin hyodynnettiin aineistolahtoista
analyysia. Taman avulla keratty aineisto saatiin luokiteltua ja tutkimuksen kannalta tarkein

materiaali kerattya.

5.1 Teemahaastattelu

Tiedonkeruumenetelmana oli teemahaastattelu, joka toteutettiin palvelumuotoilun ammatti-
laisille. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu tiedonkeruumenetelma. Teemahaastattelu
etenee ennalta suunniteltujen teemojen mukaisesti ja on strukturoidumpi kuin avoin haastat-
telu. Kaikkien haastateltavien kanssa kaydaan lapi ennalta maariteltyja aihepiireja. Teema-
haastattelu on keskustelunomainen tilanne, jossa teemojen puhumisjarjestys on vapaa ja
kaikkien haastateltavien ei tarvitse puhua yhta laajasti kaikista aihepiireista. Sisalto- ja tilan-
neanalyysi on tarkea suorittaa ennen haastattelua, jotta haastattelu voidaan kohdentaa tiet-
tyihin teemoihin. Tutkimukseen on valittava henkilot, joilta arvioidaan parhaiten saatavan ai-
neistoa kiinnostuksen kohteena olevista teemoista. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47-48, 66; Eskola
& Suoranta 2000, 86-87.) Teemahaastattelu on keskustelunomaista, mutta silla tulee olla etu-
kateen maaritelty tarkoitus. Haastattelun rakenteen tulee pysya haastateltavan hallinnassa.
On tarkeaa, etta keratty materiaali on kaikilta haastateltavilta samoihin aiheisiin pureutuvaa,

jotta niita voidaan vertailla keskenaan.

Haastatteluja jarjestettiin kolme ja haastattelut kaytiin verkkopuheluiden avulla, joihin hyo-
dynnettiin Skypea seka Google HangOuts:ia. Haastattelut olivat marras- ja joulukuussa 2017.
Haastateltavat valittiin toimeksiantajan ehdotusten perusteella, osallistujat olivat palvelu-
muotoilijoita ja alan asiantuntijoita. Haastateltujen sukupuolella ja ialla ei ollut merkitysta
tutkimuksessa. Haastateltaviin otettiin yhteytta ja haastattelut sovittiin sahkopostin valityk-
sella. Haastatteluissa kaytiin keskustelua ennalta maaritellyista teemoista, jotka olivat pal-
velumuotoilu Suomessa, palvelumuotoilu ja yrityksen kehitysprosessi seka asiakaslahtoisyys.
Haastattelut etenivat ennalta laadittujen haastattelukysymysten perusteella, mutta joihinkin
aihealueisiin pureuduttiin toisten haastateltavien kanssa enemman kuin toisten. Tarkentavia

kysymyksia esitettiin tarpeen vaatiessa, jotta tuloksista saataisiin mahdollisimman selkeita ja
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kattavia. Keskimaarainen haastattelun kestoaika oli 40 minuuttia ja jokainen haastattelu nau-
hoitettiin. Haastattelujen jalkeen nauhoitteet kuunneltiin lapi ja ne litteroitiin puhekielisesti.
Litteroinnista havainnoitiin vain puhe, yskahdykset ja naurahdukset jatettiin pois. Litteroidut
haastattelut luettiin lapi useasti, jotta ne pystyttiin analysoimaan tehokkaasti ja haastattelut

litteroitiin kukin omaan Word-tiedostoon.

5.2 Aineiston analyysi

Sisallonanalyysiin hyodynnettiin hieman mukaillen teemoittelua ja aineistolahtoista analyysia,
jonka avulla tutkimusaineistosta saadaan luotua teoreettinen kokonaisuus (Tuomi, Sarajarvi
2017; 70). Ennen aineistolahtoista analyysia, litteroidut haastattelut jaettiin jo valmiiksi tee-
moittain, teemahaastattelun teemoja myotaillen. Aineistolahtoinen analyysi on kolmivaihei-
nen, ensimmaiseksi aineisto redusoidaan eli pelkistetaan, toiseksi aineisto klusteroidaan eli
ryhmitellaan. Kolmantena vaiheena on abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luominen.
Redusointi-vaiheessa kaikki epaolennainen karsitaan pois ja data voidaan tiivistaa tai pilkkoa
osiin. Pelkistaminen voi kaytannossa tarkoittaa sita, etta litteroidusta tekstista alleviivataan
ne ilmaukset, jotka kuvaavat samaa samanvarisilla kynilla. Datasta etsitaan alkuperaisilmauk-
set ja niiden pelkistetyt ilmaukset. Pelkistetyt ilmaukset voidaan taulukoittaa tai listata erik-
seen. Redusoinnilla luodaan pohja klusteroinnille, eli aineiston ryhmittelylle. Redusointi-vai-
heessa keratyt alkuperaisilmaukset kaydaan lapi ja aineistosta etsitaan samankaltaiset ja
eroavat kasitteet. Kasitteet luokitellaan alaluokiksi, jotka kokoavat samankaltaiset ilmaukset.
Klusteroinnilla luodaan pohja tutkimuksen perusrakenteelle ja sen avulla saatu aineisto voi-
daan jakaa paaluokkiin, ylaluokkiin ja alaluokkiin. Aineiston abstrahoinnin tavoitteena on
erottaa tutkimukselle olennainen tieto ja muodostaa teoreettiset kasitteet. Abstrahoinnissa
alkuperaisdatan kielellisista ilmauksista edetaan teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin.
Abstrahointia tulee jatkaa niin kauan, kun se sisallon kannalta on mahdollista. Aineistolahtoi-

sen analyysin avulla saadaan vastaus tutkimustehtavaan. (Tuomi, Sarajarvi 2017, 80-86).

Paateemoiksi valikoitui teemahaastattelun teemat, palvelumuotoilu Suomessa, palvelumuo-
toilu ja yrityksen kehitysprosessi seka asiakaslahtoisyys. Aiemmin litteroidut aineistot puret-
tiin uudestaan teemoittain siten, etta teemat olivat yhtena Word-tiedostona, jotta ne voitiin
valmiiksi kasitella teemojen alla. Aineisto redusoitiin tassa vaiheessa, jotta alkuperaisilmauk-
set saatiin pelkistettya ja keratysta tiedosta karsittua tutkimuksen kannalta epaolennainen
tieto pois. Aineiston redusoinnin jalkeen aloitettiin havainnoimaan yhtenevaisyyksia seka
eroavaisuuksia. Paateemojen lisaksi aineistosta havainnoitiin alateemoja. Esimerkkina, yhtena
paateemoista oli palvelumuotoilu Suomessa ja sen alateemoina oli tulevaisuus, asenteet ja
nykyhetki. Abstrahoinnin avulla aineistoa muokattiin teoreettisiksi kasitteiksi, joiden avulla

luotiin tutkimuksen johtopaatokset.
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Alkuperaisilmaukset

Pelkistetyt ilmaukset

”Ei sinne yritykseen jalkauteta sita muu-
tosta tai sita palvelukonseptia kunnolla ni
eihan se toteudu eli se on useimmiten sen
yrityksen omissa kasissa koska kannettu

vesi ei kaivossa pysy”

Muutoksen tai palvelukonseptin kunnolla jal-
kauttaminen

Yrityksen omissa kasissa

”Se mita palvelumuotoilu toimisto on teh-

nyt et ne asiat on jaany jonnekki poytalaa-
tikkoon et asiakas ostaa konkreettisen lop-
putuloksen et ne ei osta mitaan persoonia

tai polkuja tai tyopajoja sen takii et ois ki-
vaa et ne haluu yleensa et siin on konk-

reettinen outcome ja sillonhan se ei jaa

hyodyntamatta”

Asiakas ostaa konkreettisen lopputuloksen
Ei osta persoonia, polkuja tai tyopajoja

Silloin ei jaa hyodyntamatta

Taulukko 1: Esimerkki alkuperaisilmauksien pelkistamisesta

Pelkistetyt ilmaukset

Alaluokka

Ylaluokka

Paaluokka

Muutoksen tai palve-
lukonseptin kunnolla
jalkauttaminen
Yrityksen omissa ka-
sissa

Asiakas ostaa konk-
reettisen lopputulok-
sen

Ei osta persoonia,
polkuja tai tyopajoja
Silloin ei jaa hyodyn-

tamatta

Muutoksen jalkautta-

minen

Jalkauttaminen yri-

tyksen vastuulla

Konkreettinen loppu-

tulos

Muutoksen toteutu-

minen

Kehitysprosessi

Taulukko 2: Esimerkki abstrahoinnista

6  Tutkimustulokset

Haastattelun teemoja olivat palvelumuotoilu Suomessa, palvelumuotoilu ja kehitysprosessi
seka asiakaslahtoisyys. Ensimmaisena teemana kasiteltiin palvelumuotoilua Suomessa, jonka
avulla pyrittiin selvittamaan palvelumuotoilun tamanhetkista tilannetta ja millainen sen tule-

vaisuus mahdollisesti on. Tutkittiin myos, millaisia asenteita asiakkailla on palvelumuotoilua
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kohtaan ja kuinka paljon tietoutta alasta yleensakin on. Palvelumuotoilu ja yrityksen kehitys-
prosessi -teeman avulla pyrittiin tutkimaan, miten palvelumuotoilija on mukana asiakasyrityk-
sen toiminnan kehittamisessa ja kuinka paljon palvelumuotoilua tahan voidaan hyodyntaa.
Tutkittiin myos sita, millaisia resursseja palvelumuotoilu vaatii yritykselta ja miten asiakasyri-
tys voi yllapitaa palvelumuotoiluprosesseja jatkossa. Asiakaslahtoisyys on olennainen osa yri-
tyksen liiketoimintaa ja menestysta ja se on myos yksi palvelumuotoilun tarkeimpia tavoit-
teita. Haastattelun avulla perehdyttiin siihen, miten asiakaslahtoisyys vaikuttaa yrityksen lii-
ketoimintaan ja miten sita voidaan tutkia seka miten yrityksen omia asiakkaita voidaan osal-

listuttaa yrityksen toiminnan kehittamiseen.

6.1  Palvelumuotoilu Suomessa

Haastatteluista tuloksien perusteella palvelumuotoilun metodeja hyodynnetaan kaikessa ke-
hittamisessa ja tietoisuus palvelumuotoilusta kasvaa jatkuvasti. Moni on sisaistanyt palvelu-
muotoilun kasitteet ja se on aiheena asiakasyrityksille tuttu. Haastatteluissa yhtenaiseksi
mielipiteeksi selveni, etta tulevaisuudessa palvelumuotoilun alalta Suomessa loytyy toita ja
ala kasvaa. Yritykset havahtuvat siihen, etta pelkka digitalisaatio ei tuo menestysta, vaan
myos yrityksen palveluiden on oltava tehokkaita ja asiakaslahtoisia. Teknologian muuttuessa
ja kehittyessa, uusia trendeja syntyy jatkuvasti. Myos valtion tahot hyodyntavat ja hyodynta-
vat entista enemman palvelumuotoilua. Suomalaiset yritykset pyrkivat kansainvalisyyteen,
jonka haastatellut kokevat hyvaksi Suomen taloudelle. Asiakaslahtoinen ajattelu seka palvelu-
muotoilun tuoma ketteryys liiketoimintaan tulee kuitenkin jatkamaan suosiotaan. Haastatel-
lut odottavat yritysten keskittyvan palveluiden laadun kehittamiseen tulevaisuudessa entista

enemman.

Haastattelujen perusteella huolenaihetta ammattialalle tuo se, etta palvelumuotoilukoulu-
tusta tarjotaan myos esimerkiksi verkossa jarjestettavien kurssien valityksella, jotka eivat
valttamatta luo oikeaa pohjaa toimia palvelumuotoilijana. Koulutusta tarjotaan laajempina
opintokokonaisuuksina muun muassa ammattikorkeakouluissa, mika koettiin positiiviseksi ja
alaan paremmin valmistavaksi. Yrityksille lyhyemmat palvelumuotoiluun perehdyttavat koulu-
tukset taas ovat eduksi, silla kurssien jalkeen heilla on riittavasti tietoutta osata ostaa alan
palveluita. Palvelumuotoilun valttikorteiksi koetaan se, etta jokainen voi oppia sen prosessit

ja metodit.

Haastattelujen tulosten perusteella, palvelumuotoilutoimistoilla on paljon erilaisia yrityksia
asiakkainaan seka usein strategia siita, minka alan yrityksille palvelumuotoilutoimisto tarjoaa
palveluitaan. Start up-yritykset myos hyodyntavat palvelumuotoilua tutkiakseen mika on uusin
suuntaus oman alansa markkinoilla. Uudet yritykset ovatkin kivijalkayrityksia avoimempia ja

uskaliaampia kokeilemaan uutta. Fyysisten palveluiden ohella myydaan myos mobiilipalveluita
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ja strategista konsultointia. Lopputuleman tavoitteena on luoda jotain suurempaa ja laajem-
paa kuin pelkka palvelu. Taman vuoksi useat palvelumuotoilutoimistot fuusioituvat, jotta voi-
daan keskittya laajempiin kehittamiskohteisiin palvelun ohella. Yritykset ostavat myos tyoym-
pariston suunnitteluja, jonka avulla voidaan muokata seka fyysista tyoymparistoa etta tyon-
teon valineita. Haastateltavien kokeman perusteella, myos globaalia myyntia suomalaiselle
palvelumuotoilun osaamiselle lOytyy. Palvelumuotoilun arvioidaan vahvasti siirtyvan digitaali-
seen palvelumuotoiluun, mobiilipalveluiden kasvattaessa markkinaansa. Palvelumuotoilua os-
tettaessa yrityksen kehittamisprosessien rinnalle, haastatellut kokevat, etta palvelumuotoilua
ei kasitteena ymmarreta ja sita ei osata soveltaa kaikkeen yrityksen toimintaan. Silla on kui-
tenkin erittain suuri suosio, silla kaikkien palveluiden tavoitteena on kayttajakeskeisyys ja
monien yrityksien strategioissa kayttaja on keskiossa. Kuitenkaan monella yrityksella ei ole
kasitysta mita kayttajalahtoisyys todellisuudessa tarkoittaa. Vaikka palvelumuotoilua ei viela
osata ostaa kehitysprosessien menetelmaksi, nahdaan muutoksen tarpeen tunnistaminen posi-
tiivisena. Haastatellut painottavat, etta yritykset eivat halua ostaa pelkkaa prosessia vaan

konkreettisen tuloksen, esimerkiksi tyoympariston tai brandin.

6.2 Palvemuotoilu ja yrityksen kehitysprosessi

Haastattelujen tulosten perusteella, yritys lahtee ostamaan palvelumuotoilua yrityksen liike-
toiminnan kehittamiseen ja yleensa kehittamiskohteena on asiakkuudet ja liiketoiminnan
haasteet. Haastateltava 2 kuvaili palvelumuotoiluun hakeutuvien asiakkaiden lahtotilannetta
seuraavasti: "Yleensd on havaittu jo sisdisesti tarve muutokselle, markkina on muuttunut
ympdrilld ja tarvitaan joku uudenlainen konsepti tai sen pdivitys. Siind yhteydessd on ldh-
detty etsimddn yhteistyokumppania tai konsulttia. Harvempi on suoraan loytdnyt palvelu-
muotoilijaa, vaan on etsitty tuotteistajaa, konseptoijaa, asiakasymmdrryksen tutkijaa. Ja
sitten on huomattu, ettd se on tdmd palvelumuotoilun metodiikka mikd toimii parhaiten.”
Palvelumuotoilun avulla pyritaan loytamaan keinoja tuottaa tulosta asiakkaita seka yritysta
miellyttavin keinoin. Asiakasyrityksen etsiessa kehittamiskeinoja yrityksensa toimintaan, ke-
hittamisen kohteena on usein yrityksen palvelukonsepti, markkina ja asiakassegmentointi. Yh-
deksi esimerkiksi haastattelujen perusteella nousi fyysisten palveluiden tarjonta. Joillekin asi-
akkaille voisi olla tehokkaampaa tarjota palveluita verkossa, kun taas osa mieltaa fyysiset pal-

velut helpommin lahestyttaviksi.

Joskus kehittamisprosesseja suunniteltaessa haastatellut ovat kuitenkin huomanneet, etta
edes yritysasiakas ei ole tunnistanut kehittamisen tarvetta yrityksen toimintaa tarkastelta-
essa. Tahan syyksi on koettu maailman ja palvelutrendien nopea kehittyminen. Yrityksen on
pystyttava haastamaan seka tarkastamaan omia prosessejaan seka oltava riittavan avarakat-
seinen tulevaisuuteen. Haastattelujen tulosten perusteella asiakasyritysten on oltava valp-

paana ja tutustuttavaa ymparilla tapahtuviin muutoksiin, mutta yrityksella on oltava selkea
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tavoite, jota kohden yritys tahtaa. Yrityksen tavoitteen on pysyttava samana, vaikka prosessit
sen ymparilla muuttuu. Kaikille yrityksille olisi vitaalia havainnoida palvelumuotoilun silmin
lilkketoimintaansa. Haastattelujen tulosten mukaan, yrityksen tulisi myos jatkuvasti kehittaa
ja tutkia palveluitaan. Kuitenkin suurin osa yrityksista ostaa palvelumuotoilua vain projekti-
kohtaisesti ja riskina on, etta kehitysta ei tapahdu suositeltuun malliin. Haastatellut kokevat,
etta yrityksilla olisi hyva olla kehityksesta vastaava henkilo tai tiimi, joka veisi suunnitelmia

eteenpain ja ymmartaisi prosessin sisaisesti, jotta muutos olisi jatkuvaa.

Haastattelujen tulosten perusteella, projektin luonne ja koko maarittelee, kuinka paljon hen-
kilostoresursseja asiakasyritykselta tarvitaan projektin toteuttamiseen. Palvelumuotoilupro-
sesseille on monta tulokulmaa, osa projekteista keskittyy yrityksen koko liiketoimintaan, kun
taas osa vain yrityksen pintapuolisiin kehittamiskohteisiin. Organisaation koko ja tavoitetila
seka projektin luonne vaikuttavat kaikki prosessiin sitoutettavan tiimin kokoon. Yrityksen joh-
dolla on paavastuu yrityksen prosessien kehittamisesta ja heidan on kaytettava aikaa muutok-
sen suunnitteluun ja jalkauttamiseen. Vaihtoehtoisesti johto voi perehdyttaa ja siirtaa vas-
tuuta lahiesimiehille, jotka voivat lahtea jalkauttamaan muutosta yrityksessa. Kehitysproses-
seille on myos hyva maarittaa projektipaallikko, jonka vastuulla on jalkauttaa muutos yrityk-
siin. Isommilla konserneilla on kehitykseen perehtyneita tiimeja, jotka ajavat kehitysta
eteenpain. Kuitenkaan pelkka kehitystiimi ei yksinaan ole toimiva, vaan myos erillisten kon-
sernin alla toimivien toimipisteiden johtajien on oltava valmiita tekemaan tarvittavat muu-
tokset. Muutokselle olennaista on luoda mittarit, joiden avulla voidaan tutkia, onko muutos

menossa oikeaan suuntaan seka yrityksen tavoitetta vastaavasti.

Haastatellut korostavat, etta sisaisen viestinnan on oltava toimiva, kun yrityksen toimintaa
aletaan muokkaamaan. Tyontekijat on pidettava informoituina muutoksen vaiheista. Jos sisai-
nen viestinta ei toimi, on riskina se, etta muutos ei koskaan tule tapahtumaan konkreetti-
sesti. Haasteita muutostilanteisiin tuo myos henkildston muutosvastarinta, jota voidaan va-
hentaa osallistuttamalla tyontekijaa. Tyontekijalle on tarkeaa olla osana kehitysprosessia.
Henkilostoa voidaan osallistuttaa muun muassa jarjestamalla tyopajoja, joissa eri toimialuei-
den henkilostot voivat esittaa omaa nakemystaan yrityksen toiminnan kehittamisen suun-

nasta.

Projekti maarittelee mita palvelumuotoilun tyokaluja tai keinoja on kannattavaa hyodyntaa.
Olemassa ei ole yhta kaikkeen sopivaa mallia, vaan muotoilijan on osattava tietaa, miten pro-
jektista saadaan eniten irti ja kayttajalahtoisimman. Palvelumuotoilun perinteisia tyokaluja
hyodynnetaan paljon yrityksen kehittamisprosesseissa. Haastattelujen tulosten perusteella
asiakaspolun tutkiminen on yksi olennainen ja perinteinen tyokalu, jonka avulla pystytaan ha-

vainnoimaan asiakkaan tamanhetkista polkua ja tutkimaan miten sita voitaisiin kehittaa.
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Haastateltujen kokeman perusteella, yritysasiakkaalle tulee tarjota konkreettinen lopputulos,
esimerkiksi palvelu, muuten prosessit saattavat jaada lapikaymatta. Yrityksen on myos oltava
itse mukana muutoksessa ja sille on tarjottava tyokalut, joilla muutosta voidaan ohjata. Tar-
keaksi on koettu myos se, etta yrityksessa on henkilo, jonka vastuulla on vieda prosesseja
eteenpain. Vastuu kehittamisprosessin etenemisesta ei ole palvelumuotoilijalla, eika muotoi-
lija voi ajaa asiaa eteenpain yrityksen puolesta. Jos yrityksen johto ei ole sitoutunut muutok-
seen, ei muutos tule menemaan lapi. Yrityksen johdon tulisikin pitaa kiinni luoduista strategi-
oista. Usein isot muutokset vaativat myos enemman taloudellisia resursseja, joihin yrityksen
on valmistuttava etukateen. Ennen kehitysprosesseja onkin hyva miettia, kestaako yrityksen

taloudellinen tilanne muutoksen ja onko muutos ajankohtainen.

Palvelumuotoilijan tyon negatiivisiksi puoliksi koetaan se, etta hyvin suunniteltu prosessi saat-
taa jaada poytalaatikkoon. Palvelumuotoilijan proaktiivisuus on kuitenkin tarkeaa, silla asia-
kas saattaa helposti jamahtaa nykyiseen tilanteeseen ja jo luotu palvelumuotoilusuunnitelma
saattaa jaada hyodyntamatta. Haastatellut kokevat myos, etta kehitys yrityksissa on harvem-
min proaktiivista ja jatkuvaa. Tahan poikkeuksen luo mikroyritykset tai start upit, joilla asia-
kasryhma ei ole viela vakiintunut ja uudet, innovatiiviset yritykset ovat yleensa muita yrityk-

sia rohkeampia kokeilemaan uutta.

Haastatellut mieltavat, etta oleellista palvelumuotoilusuunnitelman luomiselle on tutustua
asiakasyrityksen strategiaan ja nakemykseen, jotta suunnitelmasta saadaan toimiva. Jotta
palvelumuotoilija pystyy ymmartamaan yrityksen toimintamalleja, on hanen haastateltava ta-
man hetkisen strategian ja toimintamallien suunnittelijoita. Yrityksen asiakkaan nakokulmaan
perehtyminen ja yrityksen asiakkaan osallistaminen uuden toimintamallin suunnitteluun ovat
myos esimerkkeja keinoista tutustua yrityksen nykyiseen tilanteeseen, vaikka tama onkin
haasteellista ja aikaa vievaa. Kuitenkaan ilman kenttatutkimusta asiakkaan tarpeita ei voida
kohdata. Kehittamisprosesseja suunniteltaessa koetaan tarkeaksi tutustua seka yritykseen

etta sen asiakkaaseen, jotta pystytaan kehittamaan molempien tarpeisiin sopiva malli.

Haastattelujen perusteella, palvelumuotoilijan tehtavana on huomata, missa vaiheessa yrityk-
sen kehittamisprosessia on astuttava mukaan. Haastateltava 1 kuvaili palvelumuotoilun osal-
listumista yrityksen kehitysprosesseihin nain: ”Se riippuu siitd missd vaiheessa palvelumuo-
toilu tulee mukaan, ja palvelumuotoilua myytdessd on osattava tunnistaa mikd on oikea
hetki hypdtd mukaan. Kun haetaan jotain uutta tai halutaan ponnistaa ihan uuteen liiketoi-
mintaan, niin siind vaiheessa olisi palvelumuotoilun hyvd olla mukana alusta asti. Ei vasta
siind vaiheessa, kun kaikki on mddritelty ja on tiukat rajat mitd pystytddn endd tekemddn.
Palvelumuotoilun pitdisi olla jo mddrittelyvaiheessa mukana.” Asiakas saattaa ostaa palvelu-
muotoilijan palveluita muun muassa uuden liiketoimintamahdollisuuden tai uuden tuotteen

lanseeraamiseen. Haastattelun tulosten perusteella, palvelumuotoilijan tulisi olla prosessia
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suunniteltaessa mukana lahes projektin alusta asti, mutta tama ei kuitenkaan kaytannossa
yleisesti toteudu. Jos prosessi tai palvelu on jo ennalta maaritetty ja suunniteltu, ei palvelu-

muotoilijalla ole tilaa kehittaa palvelua asiakaslahtoisemmaksi tai muutoin toimivammaksi.

6.3  Asiakaslahtoisyys

Yhdistavaksi tekijaksi palvelumuotoiluun hakeutuvien yritysten kesken koetaan yrityksen asi-
akkuuksien kehittaminen. Haastatellut korostavat, etta asiakas on yritykselle tarkein. Pelkka
asiakkaiden maara ei riita, vaan asiakas on opittava tuntemaan ja ymmartamaan miten asia-
kas toimii seka ajattelee. Jos asiakkaan tarpeisiin ei vastata, on riskina asiakkaan siirtyminen
kilpailevan yrityksen asiakkaaksi. Hyllylle asetettu tuote ei myy itseaan, vaan yrityksen on
tehtava sen eteen toita. Palveluprosesseja suunniteltaessa on yrityksen tutkittava omia asiak-
kaitaan aidoissa tilanteissa ja seurata myos kilpailijan toimintaa.

Asiakasymmarrys on haastattelujen perusteella oleellinen osa asiakkaan sitouttamista. Tama
on myos yritykselle kustannustehokasta ja taman avulla asiakkaalle osataan tarjota juuri sita

mita asiakas etsii.

Haastattelujen tulosten perusteella, yrityksen olisi kannattavaa pitaa jatkuvaa vuoropuhelua
ylla asiakkaiden kanssa. B2B-markkinoihin suuntautuvien yritysten kohdalla tama voi esimer-
kiksi tarkoittaa keskustelua asiakastapaamisissa seka yhteissuunnittelua. Tasta on hyotya

myos asiakkaalle ja sen avulla myos yrityksen asiakassuhde syvenee.

Haastateltujen kokeman mukaan ennen palvelumuotoiluprosessia yrityksen ei tarvitse tuntea
asiakastaan. Isoissa organisaatioissa saattaa usein olla jo paljon kerattya dataa asiakkaista,
jota ei ole koskaan purettu. Tata dataa voidaan haastateltujen mukaan hyodyntaa yrityksen
asiakassegmenttien tutkimiseen. Palvelumuotoilijan asiakasymmarryksen alkutarve riippuu
kuitenkin projektista. Isompien konsernien kanssa tyoskenneltaessa koettiin tarkeaksi, etta
asiakasymmarrysta loytyy riittavasti, pienempien yritysten kanssa aiemmasta datasta voidaan

ottaa inspiraatiota.

Asiakkaan tarpeiden ennustaminen koetaan yritysten yleisimmaksi haasteeksi ymparilla tapah-
tuvien muutosten tapahtuessa nopealla tahdilla. Myoskin uusien palveluiden asiakkaiden en-
nustaminen on haasteellista. Joskus oletettu asiakasryhma saattaakin olla taysin eri kuin
konkreettinen ostajaryhma. Uusia palveluita lanseerattaessa onkin tarkeaa tutkia ja haasta-
tella eri asiakasryhmia, joita palvelu saattaisi kiinnostaa. Esimerkiksi start up-yritykset saat-
tavat omata kirkkaan vision tuotteestaan ja sen kohderyhmasta, mutta eivat tunne viela asi-
akkaitaan eivatka valttamatta osaa tutkia naita mahdollisuuksia ilman ammattilaisen neuvoja.
Oman idean kriittinen arviointi on koettu ongelmaksi ja kynnys asiakkaiden haastatteluun voi

olla suuri. Jos etukateen ei tutkita asiakasryhmia ja markkinaa, riskina on se, etta kysyntaa ei
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valttamatta suunnitellulle palvelulle ole ollenkaan. Haastattelujen tulosten perusteella onkin
erittain tarkeaa tutkia, kenelle palvelu tai tuote suunnataan. Suomen markkinan pienuus koe-
taan tassa positiiviseksi, silla asiakkaan tarpeiden ennustamiseen tarvita monimutkaisia pro-
sesseja, vaan ensiostaja voidaan yleensa selvittaa yksinkertaisin menetelmin. Naihin tutki-
muksiin haastatellut hyodyntavat tulevaisuustyokaluja, joiden avulla voidaan havainnoida
mita ilmiot voisivat tarkoittaa tulevalle palvelulle. Myos kaytannon kokeilu seka hintajousto-
kokeilu ovat tyokaluja, joiden avulla voidaan tutkia ennalta keratyn datan avulla mihin tuot-
teen kysynta voisi asettua. Jos dataa asiakkaista ei ennalta kuitenkaan ole, yksi vaihtoehto
voisi olla lean business canvasin hyodyntaminen, jossa ratkaisu ja suunnitelma mietitaan yli-
kapealle asiakasryhmalle. Lean business canvasin hyodyntaminen on yritykselle kannattavam-

paa kuin yrittaa suunnitella palveluita kaikille.

6.4 Yhteenveto tutkimuksesta

Haastattelujen tuloksien perusteella voidaan havainnoida, etta palvelumuotoilua hyodynne-
taan yrityksen liiketoiminnan ja etenkin asiakaslahtoisyyden kehittamisessa. Kuitenkaan pal-
velumuotoilua ei hyodynneta lapi kehitysprosessin tai sen kaikkiin osiin, vaan yleensa yrityk-
sella on jokin kehitettava osa-alue. Tahan alan toimijat yrittavat saada muutosta, silla palve-
lumuotoilua voitaisiin hyodyntaa yrityksien toiminnassa kaikkeen sen toimintaan ja lapi palve-
lun elinkaaren. Palvelumuotoilua hakevat asiakkaat haluavat ostaa jonkin konkreettisen lop-
putuloksen, joka voi esimerkiksi olla brandi tai tydymparisto. Pelkka prosessi ei suomalaiselle

yritysasiakkaalle riita, mika koetaan palvelumuotoilijan nakokulmasta hankalana.

Palvelumuotoilua voidaan tarjota eri alojen yrityksille. Ne yritykset, jotka hakeutuvat palve-
lumuotoiluun, ovat yleensa huomanneet markkinan olevan laskussa tai jonkin yrityksen palve-
lun tarvitsevan muutosta. Palvelumuotoilu tunnetaan kasitteena, mutta sita ei viela taysin

osata ostaa.

Haastatteluista saatujen tulosten perusteella, palvelumuotoilu vaatii yritykselta toimivaa si-
saista viestintaa seka johdon sitoutumista muutokseen. Muutosta ei saada jalkautettua, jos
johto ei informoi tyontekijoita. Sisaisen viestinnan avulla myos muutosvastarintaa saadaan
pienennettya ja tyontekijat kokevat osallistuvansa yrityksen kehittamiseen. Myos asiakkaan
rooli on tarkea ja asiakasta tulisi haastatella. Projektin luonne maarittelee, mita tyokaluja
palvelumuotoilija hyodyntaa ja kuinka paljon henkilostoresursseja sen eteneminen vaatii.
Jotta muutokset saadaan jalkautettua, on yrityksen sisaistettava palvelumuotoilijan nakemys

ja suunnitelma.
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Yrityksen kannalta on hyodyllista hankkia asiakasymmarrysta, jotta asiakkaalle voidaan tar-

jota sita mita han etsii. Nyky-yhteiskunnassa palveluntarjontaa on paljon ja yritykselle tar-

keda on osata sitouttaa asiakkaat. Asiakasymmarrysta voidaan hankkia esimerkiksi erilaisten
asiakasjarjestelmien, haastattelujen ja tyytyvaisyystutkimuksien avulla. Palvelumuotoilun

suunnittelun kannalta ei ole pakollista tuntea asiakasta ennestaan.

7  Johtopaatokset

Tyon tavoitteena oli tutkia, miten palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa yrityksen liiketoimin-
nan edistamisessa. Palveluita suunniteltaessa, keskeisessa osassa on ymmarrys palveluiden
tuottamien arvojen ja ihmisten, yritysten, asioiden ja organisaatioiden valisesta merkityk-
sesta. (Stickdorn & Schneider 2010, 51.) Tyon keskeisina teemoina olikin palvelumuotoilu, lii-
ketoiminnan palveluiden kehitysprosessit seka asiakaslahtoisyys, joiden avulla havainnoitiin
mita kaikkea yrityksen toiminnan kokonaisvaltaisessa kehittamisessa tulee ottaa huomioon.
Kuten jo johdannossa mainittiin, ”lloinen asiakas myos kuluttaa iloisesti enemman, han on ar-
vokkaampi asiakkuus” (Tuulaniemi 2011,18.), on yritysten panostettava asiakastyytyvaisyy-
teen yrityksen kehitysprosesseja suunniteltaessa. Asiakas on asetettava keskioon ja asiakkaan
motivaattoreita on tutkittava. Palvelumuotoilu tarjoaa sopivat tyokalut yritykselle myos asi-
akkuuksien tutkimiseen ja kehittamiseen. Koiviston (2007, 64) maaritelman mukaan, palvelu-
muotoilu on kehittymassa tutkimus- ja osaamisalaksi, jolla tarkoitetaan palvelujen suunnitte-
lua ja innovointia muotoilulahtoisilla menetelmilla, joissa palvelun kayttaja on suunnittelun

keskipiste.

Haastattelujen tuloksien perusteella voidaan havainnoida, miten palvelumuotoiluprosessi kay-
tannossa toteutetaan. Saatiin paljon tietoutta myos siita, mita etua yritykselle palvelumuotoi-
lun hyodyntamisesta on. Sen avulla voidaan muun muassa tutkia yrityksen asiakkaita ja heidan
mieltymyksiaan. Palvelumuotoilua voidaan harjoittaa erilaisissa yrityksissa ja yrityksen seka

fyysisiin etta verkossa toimiviin palveluihin.

Haastattelujen avulla saatiin kerattya runsaasti materiaalia, jonka avulla saatiin tutkimusky-
symyksia avattua. Kuitenkin tutkimuksen aihe oli hieman liian laaja, joten osaltaan tutkimus-
tulokset jaivat ymparipyoreiksi. Opinnaytetyosta saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa palvelu-
muotoilun tilanteen tutkimiseen Suomessa. Siita saadaan myos kuvaa palvelumuotoilun ja ke-
hitysprosessien haasteista. Aihetta tulisi tutkia kuitenkin lisaa ja etenkin palvelumuotoilun
asiakkaiden nakokulmasta, jotta palvelumuotoilua hyodyntavien yritysten nakokulma saatai-
siin myos esille. Olisi vitaalia tutkia sita, mita hyotya asiakasyritykset kokevat saaneensa pal-

velumuotoilusta ja mita he kaipaisivat lisaa.
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Jotta palvelumuotoilun keinoja tultaisiin tulevaisuudessakin hyodyntamaan yrityksen toimin-
nan kehittamisessa, tulisi sen tarjoamia mahdollisuuksia markkinoida yrityksille. Vaikka palve-
lumuotoilu on kasitteena suhteellisen uusi, on sen menetelmia hyodynnetty jo kauan. Tulevai-
suudessa palveluiden maaran kasvaessa entisestaan, kilpailu tiukentuu ja yritysten tulee pa-
nostaa tarjoamaansa laatuun entista enemman. Oletettavasti, palvelumuotoilu jatkaa suosio-
taan, silla sen avulla voidaan kohdistaa sisaisia prosesseja asiakkaan tarpeiden ja arvoa tuot-

tavien toimenpiteiden ymparille. (Tuulaniemi 2011, 97.)
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