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KIERTOTALOUDEN BUSINESSMALLIN
KEHITTAMINEN PALVELUMUOTOILUN KEINOIN

- Case Siivouspalvelu Kota

Olemme tilanteessa, jossa maapallomme kantokyky uhkaa loppua ja kaytdossd olevien
neitseellisten resurssien kayttbéa tulee pienentda. Opinnaytetydta edeltanyt pilotoitu palvelu,
pureutui tdhan ydinongelmaan, tavoitteenaan |0ytdd ratkaisu resurssien jakamiseen.
Opinnaytetyén kohteena oli yrityksen uusi palvelu. Tutkimuksen tarkoituksena oli selventda
yrityksen kiertotalouden liiketoimintamallia. Palvelusta luotiin palveluprosessi sek& kaksi
asiakaspolkua. Laadullisessa tutkimuksessa kuvataan asiakkaan ja tydntekijoiden toiminnot
palvelussa sekéa palveluprosessin taustalla vaikuttavat tekijat. Tyohon liittyi vahvasti vastuullisuus
kiertotalouden nakdkulmasta.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui kiertotaloudesta seka palvelumuotoilusta.
Viitekehyksen pohjalta laadittiin teemahaastatteluihin kysymykset palvelun avainhenkildille.
Haastatteluiden tuloksista ja teoreettisesta viitekehyksestd saatujen tietojen perusteella
suunniteltiin asiakkaiden seka tyontekijdiden aivoriihet. Teemahaastattelujen seka aivoriihien
suunnittelun tukena oli liséksi palvelun pilotoinnin aikaiset alustukset seké asiakaspalautteet.

Tutkimustulosten  perusteella laadittin  toimeksiantajalle  palvelusta  palveluprosessi
kehittamisideoineen seka kaksi erillistéa palvelupolkua. Tulokset asiakkaiden nakékulmasta olivat
erittdin kattavat osallistumisprosentin ollessa 83% mutta tyontekijoiden vastauksista pystyttiin
luomaan vain epaluotettavia arvauksia osallistumisprosentin jaadessa 5%.

Tutkimus osoitti asiakkaiden mielenkiinnon kiertotaloutta sekd palvelua kohtaan. Silla voitiin
todentaa, ettd palvelumuotoilun menetelmilla pystytddn kehittdmaéan pilotoidun palvelun
palveluprosessia seka loytamaan Kkeinoja, miten palvelussa pystytdan toteuttamaan
kiertotaloutta. Asiakaspoluista selvisivat asiakkaiden mielipiteet palveluun astumisesta.

Taman tyon tulokset ovat yrityssalaisuuden alaisia, joten niité ei julkaista.

ASIASANAT:

Kiertotalous, kiertotalouden liiketoimintamalli, palvelumuotoilu, palveluprosessi, asiakaspolku,
kehittdminen, aivoriihi, teemahaastattelu.



BACHELOR'’S | ABSTRACT
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Bachelor of Business Administration

2019 | 52 pages , 10 appendices

Maarit Jaakola

DEVELOPMENT OF A CIRCULAR ECONOMY
BUSINESS MODEL THROUGH SERVICE DESIGN

- Case Siivouspalvelu Kota

We are in the situation where our planet’s carrying capacity threatens to end. We must reduce
use of our virgin materials. Pilot service prior to my thesis addressed this problem. The target of
project was to find a solution to sharing of resources. The purpose of this thesis was to illustrate
company’s business model from circular economy. From service was created a service blueprint
and two customer journeys. Qualitative research describes customers and employees’ functions
in the service and backgrounds factors. In this thesis responsibility was strongly linked to the
circular economy.

Theoretical framework of the study consisted of circular economy and service design. The
framework was used to formulate questions for key service personnel in theme interviews. Based
on the results of the interviews and theoretical framework, brainstorming sessions for customers
and employees were designed. Focused interviews and brainstorming were also supported by
service pilot introductions and customer feedback.

Based on the research results, a service blueprint with development ideas and two separate
service paths were developed for the customers. Results from customers perspective were very
comprehensive with 83% turnout but only unreliable guesses could be generated from employee
responses with participation rate of 5%.

The research showed customers” interest in the circular economy and the service in question. It
could be verified that service design methods can improve the service process of a service and
find ways to make the service a circular economy.

The results of this work are subject to trade secrecy and will not be published.

KEYWORDS:

Circular economy, Circular economy business model, service design, service process, costumer
journey, development, brainstorming, focused interview
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1 JOHDANTO

Olemme saavuttaneet pisteen, jossa tekstiiliteollisuus on toiseksi suurin saastuttaja fos-
siilisten polttoaineiden jalkeen. Tekstiileista jopa 85% paatyy kaatopaikalle, vaikka niita
voitaisiin uudelleen kayttaa ja kierrattdd. Suomessa tama luku tarkoittaa 71,5 miljoonaa

tonnia tekstiilijatetta.

Maapallon raju vaeston kasvu ja kasvava tavaroiden ja tuotteiden kulutusvauhti rasitta-
vat ymparistédmme. Meidan nykyinen tapamme tuottaa ja kayttaa tuotteita polveutuu
teollisen vallankumouksen ajalta. Taman lineaarisen toimintamallin myéta hukkaamme
maapallon neitseellisia raaka-aineita ja tuotamme kohtuuttoman maaran hiilidioksidia,

jota maapallomme hiilinielut eivat enda pysty kasittelemaan.

Yhtena vastauksena tahan on kiertotalouden toimintamalli, jossa pystymme hyddynté-
maan jo olemassa olevia tuotteita kayttamalla niitd uudestaan, korjaamalla niita ja kier-
rattamalla. Tassa mallissa neitseellisten raaka-aineiden kayttda rajoitetaan ja jatteiden
maara vahenee. Energiana kaytetdan uusiutuvan energian lahteitd muun muassa tuuli-

voimaa ja aurinkoenergiaa.

Tuotteiden tilalle ovat kasvamassa palvelut. Jotta palveluntuottaja pystyy tarjoamaan
asiakkailleen heidéan vaatimaansa ja haluamaansa palvelua, tulee yrittdjan olla aktiivi-
sesti tekemisissa rajapinnan kanssa. Palvelumuotoilun avulla palveluntuottaja ja palve-

lunkayttajat pystyvat yhdessa kehittamaan markkinoille saapuvia tuotteita.

Tavoitteena on, ettd meidan ei enda tarvitsisi omistaa tavaroita vaan pystyisimme osta-
maan vain tarvittavan palvelun kuten Philips on tehnyt lampuilleen. Heidén palvelullaan
Light as a service, asiakkaan ei tarvitse endd omistaa lamppujaan vaan ostaa ainoastaan

valaistuksen palvelu Philipsilta.

Opinnaytetydssani tarkastelen kiertotalouden ja palvelumuotoilun merkitysta suunnitte-
lemalla toimeksiantajalleni Siivouspalvelu Kodalle, uuden palvelun palveluprosessin
seka palvelun asiakaspolut. Tavoitteenani on todentaa, miten palvelumuotoilun avulla
pystytaan loytamaan kiertotalouden yritysmalliin toimivia kaytantoja yhdessa kayttajien
kanssa. Palvelumuotoilun keinoina tulen kayttdmaan haastatteluja seka aivoriihta. Nii-
den perusteella luon yritykselle palvelun palveluprosessin ja asiakaspolut. Palvelupro-

sessin tavoitteena on avata yrityksen johdolle palvelun eri vaiheet, jotta he pystyvéat
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kehittamaan palveluaan. Asiakaspolkujen avulla yritys pystyy nakemaan, miksi asiakas

on valmis ottamaan palvelun omakseen.
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Tama opinnaytetydn toimeksiantaja Siivouspalvelu Kota on turkulainen siivouspalvelua
tuottava yritys. Kota on osakeyhtid, jonka toimitusjohtajana toimii Anna Kotamaki. Yritys
tydllistéa noin viisikymmenta henkil6d. Se aloitti toimintansa yhden miehen yrityksena
vuonna 2009 ja on kasvanut 50 hengen pk- yritykseksi kymmenessé vuodessa. Kodan
ydinpalveluita ovat kotisiivoukset ja yrityssiivoukset. Asiakkaina ovat muun muassa yk-
sityissiivouksen puolella talla hetkella ovat ruuhkavuosissa olevat lapsiperheet, kiireiset
uraohjukset, airbnb-asiakkaat, elakelaiset ja yrityssiivouksen puolella erikokoiset yrityk-
set. Lisdksi yritys tarjoaa lisapalveluina yksityisasiakkaille kaupassa kayntia, pyykinpe-
sua, silitysta, ikkunoiden pesua, sohvanpesua painehuuhtelulaitteella, nahkasohvien ka-
sittelya. Kota tarjoaa myds muuttosiivouspalvelut seka airbnb-palvelut eli siivous, johon
voi yhdistaa lakana- ja pyyhevuokraukset seka avainten luovutuspalvelun.

Yritysasiakkaille tarjottavat palvelut ovat toimistosiivoukset, tdydennyssiivoukset, teh-
das-, teollisuus- ja hallisiivoukset, myymala- ja liiketilasiivoukset, ikkunoiden pesut, por-
rassiivoukset seka loppusiivoukset. Naiden palvelujen lisdksi palveluun voidaan sisallyt-

taa viherkasvien hoitoa seka pienid huoltopalveluita kuten maalausta ja pienkorjauksia.

Kodan arvoina toimivat kestavan kehityksen ja kiertotalouden edistdminen, henkilékun-
nan reilu meininki seka yhdessé tekeminen ja yhteisdllisyys. Kestavan kehityksen ja kier-
totalouden edistaminen nakyy yrityksen jokapaivaisessa toiminnassa. Syksylla 2019 he
ovat siirtyneet kdyttdmaéan pesuaineinaan ainoastaan kasvisperaisia tuotteita kemikaali-
kuorman vahentamiseksi. Tuotteiden lisdksi yritys haluaa edistaa kiertotalouden merki-
tysta ja tasta syysta ovat aktiivisesti mukana Turun ammattikorkeakoulun ja Lounais-
Suomen Jatehuollon kanssa testaamassa uusia palveluita kiertotalouden edistamis-
hankkeissa. Viimeisin pilottikokeilu oli Kierratyskassi-kokeilu huhtikuusta syyskuuhun
2019. Kokeilu oli osa 6Aika: Tulevaisuuden kiertotalouskeskukset -hankkeen noutopal-
velujen kehittamista. Kokeilussa asiakas pystyi jattamaan kotona kayville siivoojilleen
siivouksen yhteydesséa pienimuotoista kierratystavaraa kuten vanhoja vaatteita, patte-
reita ja piensahkdéromua. Siivoojat toimittivat nAma tuotteet toimistolleen, josta ne kul-
keutuivat kierratyskeskuksiin. Taman palvelun sivutuotteena asiakkailta tulleet hyvakun-
toiset vaatteet lahjoitettiin seurakunnille v&h&varaisten perheiden tukemiseksi. My6s

opinnaytetyoni ndyttelee osaa tata yrityksen arvomaailmaa.
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3 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA
TUTKIMUSKYSYMYKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda yritykselle palveluprosessin kuvaus ja liittaa siihen
kaksi asiakaspolkua. Palveluprosessin kuvaus tulee kattamaan palvelua asiakkaan ja
tyontekijoiden nékdkulmasta sekéd paapainona on tulevan palvelun kehittamistarpeet.

Erityisena painopisteena palveluprosessissa tarkastellaan kiertotalouden nékdkulmaa.

Kahdessa eri asiakaspolussa tullaan keskittymé&é&n kahden eri palvelun asiakkaiden pal-
velutarpeen ymmartamiseen eli painopisteena on ennen palveluun saapuvan asiakkaan

ajatuksia palvelun tarpeesta.
Tutkimuskysymyksina

1. Miten suunniteltu palvelu lisda kiertotalouden toteutumista?

2. Miten kayttgjalahtoisyys toteutuu palvelun suunnittelussa?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Maarit Jaakola
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4 KIERTOTALOUS

4.1 Kiertotalouden méaaritelma

Sitra maadrittelee kiertotalouden olevan talousmalli, jossa omistaminen on toissijaista ja
palveluiden kayttaminen on etusijalla. Kiertotalouden arvoihin ei kuulu jatkuva tavaroiden
tuottaminen vaan palveluiden kautta tavaroiden jakaminen, vuokraaminen ja kierrattami-
nen. (Sjostedt, 2019)

Kiertotalouden talousmallissa tuote tuotetaan uusiutuvalla energialla, tuotteen kemikaa-
leja minimoidaan ja tuotantoprosessia seurataan seka suunnitellaan siten, etta siita ei
tule lainkaan tai vain hyvin vahan jatetta. Kiertotalouden mallissa materiaalien kierratys
jaetaan biologisiin ja teknisiin kiertoihin. Biologisten tuotteiden kierto tapahtuu biokemi-
allisin keinoin ja teknisten materiaalien kierto toteutuu tuotteen uudelleenkaytélla tai uu-
delleen valmistamalla. Nain tuote itsessaan ei paady kaatopaikalle, vaan sen tullessa
kaytténsa loppuun se palautetaan kiertoon, josta siitd saadaan uutta hyodyketta. Tavoit-
teena on syklien pitdAminen mahdollisimman pienind, jotta energian kaytto olisi pienta.
Kiertotalouden vastakohtana on lineaarinen talousmalli. Lineaarisessa talousmallissa
tuote tai hyddyke kay lapi vain lyhyen aikasyklin, jossa se tuotetaan-kaytetdan-poiste-
taan. (Ellen MacArthur Foundation a, 22, 24) Tall6in jatteen loppusijoituspaikana on kaa-
topaikka tai jatteenpolttolaitos.

Kun tuotanto- ja palvelutapojen syklit saadaan suljettua, olemme kiertotalouden yti-
messa (Kuva 1.). Talla ajattelutavalla pystytd&n luomaan tuotteisiin sitoutunutta arvoa,
joka on kertynyt tuotteen valmistusvaiheessa kuten raaka-aineiden louhimisessa ja kom-
ponenttien valmistamisessa. Arvo pystytddn tuotteessa sailyttamaan paremmin mita la-

hempana kayttajaa syklit pystytddn pitamaan. (Ethica)
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Kuva 1. Kiertotaloudessa on kolme keskeisté tapaa lisété ja ylldpitda arvoa

Lahde: Ellen MacArthur Foundation CE team
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Kuva 1.Kiertotalouden keskeiset biologiset seka tekniset sykilit

4.2 Miksi tarvitsemme kiertotaloutta

Kiertotalouden tuotantoprosessissa tavoitteena on maksimoida materiaalin, tuotteiden ja
komponenttien kayttoika. (SITRA 2018, Technology Industries of Finland, Accenture, 5;
Ellen MacArthur Foundation a, 7) Talla hetkella olemme maailmassa edelleen teollisessa
tuotannossa tilanteessa, jossa kehittymista lineaarisesta "take-make-use-waste” mal-
lista on tapahtunut vain vahan. Yritykset louhivat ja korjaavat satoa, tekevat niista tuot-
teista, joita kuluttaja kayttdd maaratyn ajan ja kuluttaja havittaa tuotteen, kun sille ei endé
ole tarvetta. Tana pdaivana itse tuotantoprosessissa jaa paljon raaka-ainetta hyodynta-
matta. (Ellen MacArthur Foundation a, 7) Nykyisella tuotantotavalla on haitallisia vaiku-
tuksia ymparistoomme seka ilmastoomme koska energiankulutuksen lisaantyy ja sen

seurauksena hiilidioksidipaastot kasvavat. (EU a 2018)

EU nakee myds kiertotalouden tulevaisuuden tavoitetilana, jonka vuoksi se paivittaa ja-
tehuoltoa koskevaa lainsdddantoaan jatkuvasti. Pelkdstdadn EU:n jasenmailta kertyy yli
2,5 miljardia tonnia jatetta vuosittain. EU on laskenut, etta EU:n alueella pystytdéan tuot-
tamaan yrityksille jopa 600 miljoonan euron nettosdastot, kun tuottamisessa huomioi-
daan jatteiden synnyn ehkaisy, ekosuunnittelu sekd materiaalien uudelleenkayttaminen.

Samalla kasvihuonepéaéastoja pystyttaisiin vahentamaéan 2-4%. (EU a 2018)

Kiertotaloutta kohti meitd ohjaa my6s tule EU:n jatedirektiivi, joka on osa EU:n kiertota-

louspolitikkaa. EU:n parlamentti on hyvaksynyt lainsaadannon, jossa jasenmaiden

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Maarit Jaakola



13

kotitalouksista ja yrityksista tuleva yhdyskuntajatteesta tulee kierréttdd vahintaan 55%
vuoteen 2025 ja 65% vuoteen 2035 mennessd. Suomessa vuoden 2016 tilastot kertovat
yhdyskuntajatteesta kierratettavan tai kompostoitavan 42%. Tekstiilijatteelle sekd vaa-
rallisille jatteille tulee jarjestaa erilliskerays vuoteen 2025 mennessa. Pakkausjatteen

kierratystavoite on 65% vuoteen 2025 mennessa. (EU 2018)

Vaikuttavimpana tekijoina miksi olemme talla hetkella tilanteessa, etta tarvitsemme kier-
totaloutta ovat kasvihuonepadastét, maailman vakiluvun kasvu seka raaka-aineiden rajal-
lisuus. (EU a 2018)

4.2.1 Kasvihuonepaastot

Fossiilisia polttoaineita ovat 6ljy, maakaasu ja Kivihiili. Fossiilisten polttoaineiden tuotan-
nossa vapautuu ilmakehaén aina hiilidioksidia, mikéa toimii kasvihuonekaasuna. (PEDA)
Kasvihuoneilmion vuoksi maapallon lampétila pysyy oikeanlaisena mahdollistaakseen
elamén olemassaolon. Se syntyy, kun kasvihuonekaasut paastavat auringon sateilyn
maanpintaan mutta hidastavat poissateilyd. Ongelma syntyy, kun hiilidioksidia ja muita
kasvihuonekaasujen pitoisuuden lisdantyvat ilmakehéssa eivatka paase poistumaan tar-
peeksi nopeassa tahdissa. Taméan seurauksena maapallon keskilampdtila uhkaa nousta
ja se aiheuttaa ilmastoomme radikaaleja muutoksia muun muassa myrskyja ja jaatikoi-

den sulamista. (Open ilmasto-opas)

Tata kasvihuoneilmiota pyritdan vahentamaan kansainvalisilla ilmastosopimuksilla kuten
Kioton ilmastosopimus ja Pariisin ilmastosopimus. (Ymparistoministerio) Talla hetkella
fokus on 12. joulukuuta 2015 julkaistulla Pariisin ilmastosopimuksella, jonka soveltamis-
aika alkaa vuonna 2020. Pariisin sopimukseen vaadittiin vahintd&n 55 eri osapuolta, jotta
niiden osuus maailman kasvihuonepaastdista olisi vahintdan 55%. EU ratifioi sopimuk-
sen lokakuussa 2016 ja Suomi marraskuussa 2016. EU on sitoutunut sopimuksessa va-
hentdmaan hiilidioksidipaastoja vahintaan 40% alle vuoden 1990 tasosta vuoteen 2030
mennessa (EU ¢ 2019). Suurimmat kasvihuonekaasuja tuottavat tahot jarjestyksessa
eniten tuottavimmasta ovat Kiina, Yhdysvallat, EU-maat, Intia, Brasilia ja Vengja (Kuva
2.). Nama viisi tuottajaa tuottavat maapallon kasvihuonepéastdista lahes 80% (EU b
2018). Naista kaikki olivat allekirjoittaneet ja ratifioineet Pariisin ilmastosopimuksen. Ta-
kapakkia ilmastosopimus otti kesalla 2017 kun Yhdysvallat irtautuvansa Pariisin ilmas-

tosopimuksesta (YLE a). Kiinalla on hankaluuksia pitdytyd sovitussa, kun sen paastot
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ovat nousseet vuoden 2019 ensimmaisella puoliskolla 4% (YLE b). Vendja ratifioi sopi-

muksen 23.9.2019 (Helsingin Sanomat).

Maailman suurimmat kasvihuonekaasujen
tuottajat vuonna 2012
[hiilidioksidiekvivalenttikilotonnial

Botvia c63 423 Exeis Kore
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e
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Kuva 2. Maailman suurimmat kasvihuonekaasujen tuottajat vuonna 2012.

4.2.2 Vaestdn kasvu

Véaeston rajahdysmainen kasvu uhkaa maapallon kantokykyd. Olemme maapallolla ti-
lanteessa, jossa vakilukumme on 1500-kertaistunut viimeisen 10 000 vuoden aikana.
Talla hetkelld vakiluku on noin 7 600 000 000 ja sen on arveltu lisdéntyvan noin 11 bil-
joonaan vuoteen 2100 mennessa. (United Nation) Keskiluokkaisen vaestdn osuus on
nousussa Aasian maiden kuten Kiinan ja Intian vaurastuessa. Keskiluokkaan kuuluvia
vaestosta arvioidaan olevan vuoteen 2030 mennessa 3 biljoonaa. Ihmisten vaurastu-
essa heidan halunsa ja tarve kuluttaa kasvaa. (Ellen MacArthur a, 14) Lisaksi vakiluvun
kasvaessa tarvitaan lisda ruokaa ja vettd ihmisille. Nyt jo olemme tilanteessa, jossa te-

hoviljelyn seurauksena viljelysmaat koyhtyvat eivatka tuota satoa. (YLE a)

4.2.3 Raaka-aineiden rajallisuus

Viimeisen vuosisadan ajan raaka-aineiden alhainen hinta on mahdollistanut taloudellisen
kasvun kehittyneissd maissa. Alhainen hintataso on osaltaan vaikuttanut siihen, etta
raaka-aineita ei ole hyddynnetty kokonaisuudessaan vaan louhituista materiaaleista vain

0sa on paatynyt tuotteisiin. Taman lisaksi lineaarinen tapa tuotteen kasittelyssa on tuonut
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meidat tilanteeseen, jossa neitseellisten raaka-aineiden vahyys uhkaa maapalloamme.
Vuonna 2010 65 miljardia tonnia raaka-aineita tuotettiin elinkeinoelaman systeemeihin
ja ennusteissa on, ettd ensi vuonna se luku olisi jo 82 miljardia tonnia. (Ellen MacArthur
a, 7, 14-15)

Veden rajallisuus korostuu tekstiiliteollisuudessa, jossa puuvilla on suosittu materiaali ja
sitd tuotetaankin 2,4 miljardia tonnia vuosittain. Liséksi sen tehotuotannossa kaytetaan
yli 25% maailman hyonteismyrkyista seka yli 10% torjunta-aineista. Puuvilla tarvitsee
suuren maaran vetta kasvupaikkansa mukaan jopa 7 000 — 29 000 litraa yhta kiloa kohti.
(Gerritsen ym. 2016, 17; Nurmi 2016)

4.2.4 Kaupungistuminen

Suomalaisista asuu talla hetkella yli 70% kaupungeissa. Vastaavat luvut ovat Euroo-
passa suurin piirtein samalla tasolla ja muualla maailmassa noin 50%. Ennuste Suo-
messa kaupungistumiselle on, ettd noin 80% suomalaisista tulisi lahitulevaisuudessa
asumaan kaupungeissa ja luku maailmalla kasvaisi jopa 75%. Naiden lukujen valossa
pystymme ennakoimaan asumisen tiivistymistd. Myods ekologisuus tulee korostumaan
tiivimmassa kaupunkiasumisessa, jossa on jarkevaa, ettd asunnot ovat pienempia ja

erilaisia palveluja tullaan kayttdmaan yhteisesti. (Nissinen 2015)

4.3 Kiertotalouden haasteet

Financial Times kirjoitti artikkelissaan 28.10.2019 kiertotalouden yhtena merkittavana
haasteena olevan ihmisten asenteiden muutoksen vaikeus. Uuden tuotteen hankkiminen
saattaa olla helpompaa ja halvempaa kuin kiertotalouden tuotteeseen panostaminen.
Tasta syysta tuottajien tulisi uudelleen arvioida prioriteettejaan tuotteissaan ja siirtya no-
peasta ja halvasta tuotannosta kestavan kehityksen tuotteisiin. Kiertotalouden kilpaili-

joina toimii kuukausiveloitteiset Netflix ja Spotify.

Kaupungistumisen myotd nahdaéan tarvetta yha resurssivisaammalle asumiselle, joka
tahtdd kestavaan ja taloudellisesti jarkevaan ymparistdoon ja rakennepihiin ja hiiliniuk-
kaan suunnitteluun ja rakentamiseen. Tulevaisuuden haasteina onkin erilaisten séados-
ten ja kaavoitusmaaraysten tapa soveltaa niita kaytantoon, jotta kiertotalouden nako-

kulma toteutuisi. (Nissinen 2015)
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Asenteiden muutoksen on tapahduttava niin yritysten ja yksityisten kuluttajien taholta.
Mutta pelkka asenteen muokkaus ei riitd, tarvitsemme lisaksi innovatiivisia ratkaisuja
kierratetylle materiaalille. Talla hetkella monissa vaiheissa neitseellinen materiaali on
viela halvempaa kuin kierratetty materiaali, joten se ei houkuta yrityksia siirtyméaan kier-

totalouden mukaiseen liiketoimintaan. (Kiertoon EU)

4 4 Kiertotalouden businessmallit

Businessmalleissa on kyse arvon luomisesta yrityksille, asiakkaille seka yhteiskunnalle.
Uusien businessmallien on tarkoitus korvata vanhentuneet mallit ja luoda markkinoille
uutta. (Osterwalder, Pigneur, 2010, 5) Kiertotalouden businessmallit ovat uudenlainen
ajattelutapa, jonka tavoitteena on edistda kestavan kehityksen talouden kasvua, edistaa
globaalia kilpailukykya seka luoda uusia ty6tapoja. (Antikainen, Valkokari 2016, 1)

Kiertotalouden liiketoimintamalleissa on kyse yrityksen toimintojen digitalisoinnista, te-
hostamisesta, palvelullistamisesta seka nerokkaampien toimintojen kehittdmisesta niin
asiakkaan kuin yrityksenkin ndkokulmasta. SITRAnN tapa kuvata naita liiketoiminnan mal-
leja on jaotella ne viiteen eri kategoriaan: jakamisalustoihin (sharing platform), kiertoihin
perustuviin toimitusketjuihin (a circular supply chain), tuote palveluna (product as a ser-
vice), tuotteen elinkaaren pidentadminen (product life extension), kierratys ja kiertoon pa-
lauttaminen (recovery and recycling). (Sjéstedt 2018) Tuskin yksikaan liiketalouden yri-
tys pystyy perustamaan yrityksensa toiminnan vain yhteen malliin vaan joustavasti naita

viittd yhdistellen.

Pekka Vanne konsulttiyhtio Accenturesta on ollut kehittdméssa Sitran ja Teknologiateol-
lisuuden kanssa yrityksille kasikirjaa kiertotalouden liiketoimintamallien mahdollisuuk-

sista ja han mainitsee Kauppalehden kommentissaan:

"Kyse on pohjimmiltaan asiakaslahtoisesta ajattelusta, asiakkaan tarpeen paremmasta
ratkaisusta uusia teknologioita hyédyntden niin, ettd samalla toimitaan ekologisemmin.
Kiertotalouden liiketoimintahy6tyjen toteutuminen vaatii muutosta ajattelussa seka yri-
tyksiltd uudenlaista osaamista ja yhteistydta.” Pk-yritykset pitdvat naistad toimintamal-
leista kehityskelpoisimpana tuote palveluna-mallia koska se pitaa sisallaén kaikki viisi

kiertotalouden businessmallia. (Kauppalehti)
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4.4.1 Tuotteen elinkaaren pidentaminen

Tuotteen elinkaaren pidentaminen tarkoittaa, etta tuotetta huolletaan ennakoivasti, tuo-
tetta uudelleen myydaan ja uudelleen valmistetaan. (Sjostedt 2018) Konecranes on ot-
tanut taman tuotteen elinkaaren pidentamisen huomioon Lifecycle Care- ohjelmassaan.
Siina se tarjoaa ennakoivaa kunnossapitoa, tarkastuksia auttamaan tunnistamaan ris-
keja ja kehittdmismahdollisuuksia, konsultointipalvelua, modernisointipalvelua ja uusien

laitteiden ja varaosien tuotantoa. (Konecranes)

Tuotteen odotusarvona on sen tuottamisesta syntyvan jatteen minimointi, jota voidaan
edistaa kayttamalla vahemman raaka-ainetta. Suunnittelussa on otettava huomioon tuot-
teen uudelleen suunnittelun, uudelleenkdytén ja korjauksen helppoudet. Suunnittelu

pohjautuu kestaviin resursseihin kuten kierratettyihin materiaaleihin. (SITRA 2018, 42)

4.4.2 Tuote palveluna

Tuotteen myymisen sijasta myydaan palvelua. (Sjostedt 2018) Esimerkkina tasta on, jos
lineaarisessa mallissa tavoitteena on myyda mahdollisimman monta tuotetta tehdakseen
voittoa niin tuote palveluna mallissa tuotto tulee juuri asiakkaalle réaatéldidysta ratkai-
susta, jossa minimoidaan tehottomuus ja korostetaan asiakkaan kokemusta. Esimerk-
kind Rolls Royce, joka lineaarisessa mallissa on myynyt koneita. Tuote palveluna -mal-
lissa se myy palvelua asiakkaalle nimeltdan "Power by the hour”. Siina asiakkaalle tulee
kiinted maksu kayttétuntia kohden laivaa kohden. Rolls Royce tarjoaa kunnossapidon ja
laitteiden valvontapalvelun sensoreiden avulla koko laivamatkan ajaksi. (Sitra 2018) Nai-
hin palveluihin lukeutuu myos Michelinin tarjoama renkaat palveluna- palvelu (Michelin)
seka Philipsin valo palveluna -palvelu (Philips). Jopa lasten leluja tuottava yritys Lego
suunnittelee palvelua ” Lego palveluna” jossa legoja voisi vuokrata ja kayton jalkeen pa-

lauttaa, jotteivat ne ker&a turhaan polyja varastossa. (Financial Times 2019)

4 .4.3 Jakamisalustat

Jakamisalustat ovat syntyneet jakamistalouden pohjalta. Jakamistaloudessa on kyse yh-
teisollisesta tavaran kuluttamisesta ja kaytosta. Verkkoteknologian mahdollistamana ih-

miset voivat jakaa ja vaihtaa omistustaan, taitojaan seka resursseja. Hyvana
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esimerkkina jakamistalouden yrityksista on Airbnb, jonka kautta on vuonna 2012 tehty
yli kaksi miljoonaa varausta. (Lahti & Selosmaa 2013, 13) Jakamisalustoilla pyritdan hyo-
dyntamaan tuotteiden laajempaa hyotykaytt6a tehostamalla niiden saavutettavuutta.
(Sjostedt 2018)

4.4 4 Kierratys ja kiertoon palauttaminen

Tavoitteena on saada tuote elinkaarensa loppupédssa palautettua takaisin kiertoon joko
purkamalla se osiin ja uudelleen kayttaa puretut osat tai palauttaa se biologiseen kier-
toon, jossa se maatuu myrkyttdmasti luontoon takaisin. (Sjostedt 2018) Tavoitteena olisi
kierrattaa raaka-aineeksi vain sellaisia osia, joita ei voi kayttaa sellaisenaan uusiksi, jotta
energiaa ei tuhlattaisi. (Ethica) General Motors raportissaan kertoo uudelleen kaytta-
vansa ja kierrattavansa 84% maailmanlaajuisen tuotannon jatteestéén ja silla on 142

jatteetdntéd toimintaa tuotannossaan. (General Motors 2018, 1)

4.4.5 Kiertoihin perustuvat toimitusketjut

Tuotetaan materiaaleja, jotka ovat kierratyskelpoisia ja uusien materiaalien valmistuk-
sessa hyddynnetdéan uusiutuvaa energiaa. (Sjostedt 2018) Renault on pystynyt sdasta-
maan kustannuksissaan, kun se on muodostanut yhteistyon teraksen kierrattajan ja ja-
teyhtion kanssa. Taman yhteistytn seurauksena raaka-aineet pysyvat pienemmissa syk-

leissé ja raaka-aineiden hyotykéayttd on tehokkaampaa. (Ethica)
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5 PALVELUMUOTOILU

Palveluiden rooli on kasvanut yhteiskunnassamme aina 1970-luvulta alkaen. Talla het-
kella palveluiden osuus Suomessa on noin 70% bruttokansantuotteesta (Tilastokeskus
2019). Palveluiden merkityksen nosti esille jo 1970-luvulla Daniel Bell, joka toteaa yh-
teiskunnan siirtyessa jalkiteolliseen aikaan, on luonnollista, etté tuotteiden tilalle nousee
palvelujen merkityksen kasvu ja palvelutalous. Palvelujen kehittamisen tavoitteena on
vastata enenemassa maarin asiakkaiden tarpeisiin, voimistaa asiakassuhdetta ja luoda
yritykselle kilpailuetua seka parantaa kilpailukykya (Kuva 3.). Silla voidaan ratkaista yri-
tysten monimutkaisia ongelmia hakemalla niihin ratkaisuja palvelumuotoilun keinoin.
(Koivisto ym. 2019, 17, 151)

Palvelumuotoilun juuret loytyvat teollisesta muotoilusta. Teollinen muotoilu on prosessi
kuten palvelukin. Erona teolliseen muotoiluun on, etta teollisen muotoilun lopputulemana
on muotoilu ja palvelumuotoilun lopputuloksen on palvelu. (Tuulaniemi 2013, 64) Muo-
toilu on muuttunut materiaalin, muodon ja kaytén suunnittelusta kohti ihmisen, teknolo-

gian ja tuotteiden valisen vuorovaikutuksen suunnitteluun. (Miettinen 2011, 26)

Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda entista parempia ja laadukkaampia palveluita asi-
akkaalle. Tarkoituksena on keskittya asiakasymmarrykseen, yhteissuunnittelulla palve-
luiden ideointiin, konseptointiin, prototypointiin ja pilotointiin. (Tuulaniemi 2013, 129) Pal-
velumuotoilussa haetaan asiakkaista niita tietoja, jotka ohjaavat kulutuskayttaytymista,

jotta pystytaan raataldimaéan palvelut heidan tarpeitaan vastaaviksi. (Miettinen 2011, 50)

5.1 Palvelumuotoilun maaritelma

Palvelumuotoilun yhtena selvana vahvuutena on se, ettéd sen madritelmaa ei ole kiveen
hakattu. Tamé& maarittelemattomyys haastaa palvelumuotoilun jatkuvaan kehittymiseen.
Palvelumuotoilu on lahestymistapa, joka yhdistaa erilaisia toimintatapoja ja siind kaytet-
tavat tyokalut vaihtelevat. Sen tavoitteena on innovoida tai parantaa olemassa olevia
palveluita. Padmaarana on tehda palveluista kayttajalleen tarpeellisia, kaytettavampia ja
haluttavampia. Yrityksille ja organisaatioille sen tahtdimen& on luoda tehokkaampia ja

vaikuttavampia ja omaleimaisia palveluita. (Stickdorn, Schneider 2013, 28-31)
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Parantainen (2011, 10-11) kirjassaan kuvaa palvelumuotoilun olevan analyyttinen seka
intuitiivinen tapa lahestya palveluiden kehittdmista ja innovointia. Tama vaatii palvelu-
muotoilulta loogisia paattelyketjuja, tietoa, joka perustuu tosiasioihin, asiakastutkimuksiin
ja dataan. Se vaatii my0s visionadrista ajattelua mitd tulevaisuus tuo tullessaan ja kykya

nahda sita mita ei viela ole olemassa.

Palvelumuotoilua voidaan ajatella viiden periaatteen mukaan. Nama viisi periaatetta ovat
kayttajakeskeisyys, yhteiskehittdminen, perakkaisyys, evidenssi ja holistisuus. Kayttaja-
keskeisyydessa asiakas asetetaan palvelumuotoiluprosessin keskidon. Siina on ratkai-
sevaa tunnistaa asiakkaan harrastukset, kulttuuritausta, sosiaalinen tausta seka& hanen
motivaationsa. Tavoitteena on astua asiakkaan kenkiin ja ymmartaa asia asiakkaan na-
kokulmasta. Palvelumuotoilu alkaa asiakkaiden ymmartamisesta ja taidosta tuoda esille

asiakkaiden erilaisia ajattelutapoja. (Stickdorn, Schneider 2013, 34-37)

Tuskin koskaan palvelu koskettaa vain yhta asiakasryhmaa. Ryhmia ollessa useita, nii-
den tarpeet ja odotukset poikkeavat toisistaan. Asiakkaiden lisdksi palveluun sitoutuu
useita sidosryhmiad kuten esimerkiksi asiakaspalvelijat, esimiehet ja suunnittelijat seka
lisaksi my®s asiakasrajapinnassa toimivat myyntiautomaatit seka nettisivut. Naiden mo-
nien eri nakdkulmien vuoksi on ratkaisevaa yhdessa kehittda parempia palveluita. On
olemassa useita tapoja ja tytkaluja, jotta aito asiakasnakdkulma saadaan selville eri na-
kokulmista. Olennainen osa palvelumuotoilua on luoda ymparisto, jossa kehittaminen ja
ideoiden luominen heterogeenisissa sidosryhmissa on luontevaa. Asiakkaan osallista-
minen palvelun suunnitteluun jo alkuvaiheessa helpottaa asiakkaan sitoutumista palve-
luun ja palveluntuottajaan sekd edesauttaa pitkékestoisen palvelusuhteen syntya.
(Stickdorn, Schneider 2013, 38-39)

Palvelut ovat perdkkaisia tapahtumaketjuja, jotka kestavat tietyn ajan. Tatd palvelun
periodia on ratkaisevaa ajatella palveluiden suunnittelussa. Haasteena on l6yta& oikea-
aikainen ja -mittainen palvelu, jottei palvelujen pitkittyminen tai niiden liiallinen nopeus
vaikuttaisi asiakkaan mielialaan negatiivisessa mielessé. Jokainen palvelu koostuu kol-
mesta askeleesta. Ne ovat, aika ennen varsinaista palvelua, itse palvelu ja palvelun
jalkeinen jakso. Palvelun sisédlld on myds useita asiakkaalle nakymattémia kontaktipis-
teitd, jotka edesauttavat tai hidastavat asiakkaan saamaa palvelua. Palveluprosessin oi-
keantahtinen méarittely on palvelun joustavuuden ja asiakkaan kokemuksen kannalta
tarkeda. (Stickdorn, Schneider 2013, 40-41)
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Hotellihuoneen vessan vessapaperin taittaminen kolmioksi kuvaa palvelun toteennayt-
tamista. Asiakkaan saapuessa hotellihuoneeseensa ja huomaa vessapaperin kolmiotai-
ton, han tietaa siistijan kayneen huoneessa. Useita palveluun liittyvid hetkid tapahtuu
taustalla eika suoraan asiakkaan silmien edessa. Jotkut naista palveluista pystytaan te-
kemaan kasinkosketeltaviksi ja nain ollen osaksi kokonaista asiakaskokemusta. Toinen
nakokulma asiakkaalle voisi olla hotellissa pyyhkeiden pesu. Pyyhkeiden vieressa voi
olla tiedote, missé asiakasta neuvotaan pyyhkeiden pesussa niin, etta asiakas voi jattaa
pyyhkeensa lattialle, josta siistija poimii ne pestavéksi tai asiakas voi ymparistoystavalli-
sista syista pesetyttaa pyyhkeensé harvemmin. (Stickdorn, Schneider 2013, 42-43)

Kokonaiskuvan hahmottaminen on yhta tarkeda palvelumuotoilussa kuin pienten kon-
taktipisteiden havaitseminen. Palvelut tapahtuvat usein fyysisessa ymparistdssa kuten
kivijalkakaupassa tai internetissa alustalla. Asiakkaan kyky aistia kaikilla aisteillaan vai-
kuttaa palvelukokemukseen. Tamén vuoksi fyysinen palveluymparistd on merkittava. Jo-
kaista palvelun momenttia on mahdotonta yksiléida mutta tavoitteena on ymmartaa pal-
velua laajasti. Tahan kuuluu yrityksen kulttuuri, arvot, normit kuin yrityksen strategia ja
prosessit. Kun kaikki elementit yrityksessa ja sen palvelussa tukevat palvelumuotoilua
se nakyy parhaimmillaan asiakkaiden kokemuksessa, tyontekijoiden tyytyvaisyydessa
seka yrityksen positiivisessa tuloksessa. (Stickdorn, Schneider 2013, 44-45)

5.1.1 Palvelumuotoilun peruskasitteita

Palvelumuotoilu koostuu palvelupolusta eli kayttajan lapikulkemasta prosessista, palve-
lutuokioista eli yksittaisista vaiheista kuvatussa prosessissa ja kontaktipisteista eli vuo-
rovaikutuksesta laitteiden esineiden, tilojen ja ihmisten kanssa. Palvelupolun muodosta-
vat peréattaiset palvelutuokiot. Polkua voidaan kuvata ajassa etenevaksi prosessiksi. Po-
lun muodostamiseen vaikuttaa palveluntarjoajan tuotantoprosessi ja asiakkaan henkil6-
kohtaiset valinnat. Palvelupolkuun on tarkoituksen mukaista kuvata myds ne palvelut,
joita muut palveluntarjoajat tarjoavat, koska harvoin yksi palveluntarjoaja pystyy vastaa-
maan kaikkeen asiakkaan tarpeisiin palvelupolussa. Palvelupolun avulla pystytdan ku-
vaamaan suppeampaa ja laajempaa asiakassuhteiden suunnittelua. (Miettinen 2011,
49-50; Koivisto ym. 2019, 35; Komulainen 2018; Innanen 2018)

Palvelupolun alussa asiakkaalla her&é tarve palvelusta. Asiakas 16ytaa tietoa palvelusta
esimerkiksi blogien ja somekanavien kautta. Kun asiakkaassa on herédnnyt mielenkiinto

tuotteeseen, on hyva tarjota asiakkaalle vuorovaikutteisia sivustoja tai vertailuja
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kampanjasivuilla, jotta asiakas paasee itse tutkimaan hanelle sopivaa palvelua ja néain
pystytdan kasvattamaan asiakasluottamusta tuotteeseen. Tuotteen ostamisen help-
pous, avoimuus ja lapindkyvyys korostuu asiakkaan palvelupolussa. Maksukanavien va-
linta maksupalvelusta on kriittinen toimi. Luotettavien maksukanavien kayttd on merkit-

tavaa. (Komulainen 2018)

Palvelutuokio on yksi palvelupolun paavaiheista. Palvelutuokioissa tapahtuu asiakkaan

ja palveluntarjoajan vuorovaikutus. ( Miettinen 2011, 49)

Kontaktipisteet koostavat palvelutuokion. Kontaktipisteesséd asiakas kokee palvelun
kaikkien aistiensa, naon, kuulon, hajun, maun ja tunnon avulla. Kontaktipisteet pyritdan
suunnittelemaan niin, etta ne tuottavat asiakkaalle korkean arvon palvelusta vahin kus-
tannuksin. Kontaktipisteita ovat muun muassa erilaiset kanavat, esineet, toimintamallit
ja ihmiset. Kanavat jaetaan fyysisiin (esim. kivijalkakauppa), digitaalisiin (esim. puheli-
men APP) seka aineettomiin kanaviin (esim. puhelinpalvelu). Esineet kontaktipisteina
ovat joko asiakkaan itsensa kayttamia tavaroita tai laitteita tai asiakaspalvelijan kaytta-
miad asiakkaalle nakyvissa olevia ja ndin vaikuttaa asiakaskokemukseen (esimerkiksi ju-
nassa junaemannan kayttama kahvikarry). Toimintamalleissa palvelu on tarkkaan pro-
sessoitu ja rutiinit maaritelty. Yksityiskohdissa on otettu huomioon palvelueleet. Palve-
lueleena pidetddn palvelun nayttdmista toteen esimerkiksi hotellihuoneen siistijan
merkki, kun han taittaa wc-paperiin kolmion eleeksi toteutuneesta siivouksesta. (Mietti-
nen 2011, 52; Miettinen & Koivisto 2009, 145-146; Curedale 2013, 23) Ihmiset ovat pal-
velumuotoilun avainasemassa. Palveluun vaikuttaa asiakkaat, asiakaspalvelijat, palve-
lun tuottajan henkilokunta ja esimiehet. Kun asiakaspalvelijalla on selkeé rooli ja h&n on
oikeassa paikassa palvelupolussa, hyotyy tasta niin asiakas kuin palveluntuottaja. (Miet-
tinen 2011, 53)

Empatiaa kuvataan usein lauseilla "astua toisen saappaisiin” tai "nahda asiat jonkun
muun silmien kautta”. Empatia mahdollistaa ymmarryksen toisen ihmisen tilanteesta,
tunteista ja motiiveista. Palvelumuotoilussa empatialla ymmarretdan samaistumisella
toisten kanssa ja ymmartdd heidan nakdkulmansa kuitenkaan siihen ei valttamétta se-

koiteta sympatiaa, johon liittyy vahvasti myotatunto. (Curedale 2016b, 15)

Palvelumuotoilussa empatian tavoitteena on pystyd ndkemaéan asiakkaiden piilossa ole-
via tarpeita. Ne ovat tarpeita, joita asiakas asettaa tuotteelle, joista han ei itse tietoisesti
tiedosta eika osaa niité vaatia. Empaattinen muotoilu laajentaa ndkdkulmaa tuotteiden

ja palvelujen ulkopuolelle. (Miettinen, 2011, 31)
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Tarjooma on kokonaisuus, joka muodostuu tarpeisiin ja ongelmiin tarjotuista ratkaisuista.
Ne sisaltavat tavaroiden, palveluiden, tietojen seka vuorovaikutuksen kokoelmista. Ne
ovat suunniteltu ja kehitetty asiakkaalle tiedon ja osaamisen mukaan. (Tuulasniemi
2013, 40)

Value co-creation eli arvon yhdessa luominen. Siind palvelun merkitys nousee, kun asia-
kas itse paasee tuotteen suunnitteluun mukaan. Asiakas itse voi vaikuttaa tuotteen lop-
putulokseen kuten esimerkiksi Adidas mahdollistaa asiakkaan itse suunnittelemat lenk-

kitossut verkkosivuillaan. (Miettinen 2011, 23)

5.1.2 Palvelumuotoilun hyddyt

Vaikka palvelumuotoilun tietamys on lisdantynyt sitten 1990-luvun, jolloin sen opetus ja
tutkimus on aloitettu (Koivisto 2007, 10), on edelleen yrityksissa usein ajatus, etta palve-
lumuotoilu on kallimpaa kuin perinteiset kehittamisprojektit. Perinteisissa kehittdmispro-
jekteissa asiakkaan halut ja tarpeet olivat kehittamistydhon osallistuvien kehittyneita ar-
vioita. Ajatuksena palvelumuotoilun kalleudesta nousee luultavasti palvelumuotoiluun
kaytettavasta ajasta, vaivannadsta ja sen monimuotoisuudesta, joka muodostuu asiak-
kaiden ja henkilokunnan osallistamisesta. Néissé arvoissa ei kuitenkaan oteta huomioon
sitd liiketaloudellista hyotya, joka saadaan siitd, ettéd suunniteltavat palvelut ja kehitta-
miskohteet nousevat asiakkaiden ja henkilékunnan todellisista tarpeista. N&in asiakas
kokee palvelun olevan hanelle hyddyllinen ja todennékdisesti on valmis kayttdmaan pal-
velua. (Koivisto ym. 2019, 151)

Palvelumuotoilulla tavoitetaan kahdenlaista hyotyéd liiketoimintaan, suoria ja valillisia.
Suorat hyddyt vaikuttavat valittémasti yrityksen liiketoimintaan. Esimerkkind on tietyn
palveluketjussa olevaan palvelutapahtumaan kohdennettava kehittdminen. Kehittami-
nen luo kohdennettua palvelua, jonka myota myynti lisdéntyy. Valillisen hyddyn esimerk-
kind on palveluketjussa olevaan palvelutapahtumaan kohdennettava kehittaminen. Sen
kehittdminen vahent&é reklamaatioita Reklamaatioiden vdheneminen lisda tyotyytyvai-
syyttd ja tydajan kayttod tehostuu, kun se pystytaan kohdentamaan téahdellisempiin tehta-
viin.(Koivisto ym.2019, 151)

Liiketoiminta-arvoa ei ole viela pystytty virallisissa tutkimuksilla osoittamaan. Yhtena ar-
viona tahan on se, etta palvelumuotoilua on hankala erottaa yrityksen muusta kehittdmis-

ja muotoilutoiminnasta. Design Value indeksilla pystytddn kuitenkin mittaamaan
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yritysten, jotka kayttavat palvelumuotoilua osakkeenarvon kehitysta verraten niihin, jotka
eivat kayttaneet palvelumuotoilua. (Kuva 3.) Tutkimustulokset osoittavat, etta yritykset,
jotka hyddynsivat toiminnassaan palvelumuotoilua, kaksinkertaistivat arvonkehityksensa

kymmenessa vuodessa. (Koivisto ym. 2019, 156)

The value of customer centricity

Companies that focus on journey optimization perform dramatically better

Kuva 3.McKinseyn kuva, jossa nakyy palvelumuotoilusta tuleva hy6ty liikevaihtoon, kus-
tannustehokkuuteen seké asiakastyytyvaisyyteen. (Custellence)

Palvelumuotoilulla mahdollistetaan liiketaloudellista hyotyéa. Liiketaloudellista hyotya voi-

daan kuvata kolmivaiheisella mallilla:

1. Ensimmaisena askeleena on luoda palvelutavoite tai -tavoitteet. Nama tavoitteet
nousevat asiakastarpeista tai alan mahdollisuuksista.

2. Seuraavaksi on tavoitteiden optimointi. Talla pyritddn varmistamaan, etta asete-
tut tavoitteet saavutetaan. Optimointia tuetaan iteraatiolla, jossa suunnittelu ja
testaaminen ovat avainasemassa. Silla pyritaan Ioytdmaan palvelun epasuotui-
sat kohdat ja korjata ne uudelleensuunnittelun avulla. Tavoitteena optimaalinen
palvelukokemus.

3. Kolmantena tarkeana vaiheena on palvelun jatkuva arviointi. Arvioinnille tulee
luoda laadukkaat mittarit, jotta palveluun tehtdvien muutosten arviointi olisi luo-
tettavaa.

(Miettinen, 14-15 ,23)

Liiketoiminnan palvelullistamisessa on kyse prosessista, jossa yritys laajentaa toimin-
taansa tuotteen myymisesta myo6s palvelun tarjoamiseen. Palvelullistamisella haetaan
yritykselle kilpailuetua muihin kilpailijoihin n&dhden. Sen halutaan syventavan asiakas-
suhdetta tyydyttamalla entistda paremmin asiakastarpeita. Palvelullistamisesta puhutaan
yksinkertaisimmillaan, kun yritys tarjoaa tuotteeseensa lisamaksullisia palveluja kuten

huolto- tai takuupalveluja. Laajemmin ajatellen se tarkoittaa koko liiketoimintamallin
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uudistamista jossa tavoitteena on mahdollistaa asiakkaille tuotteen kayttt eikad niinkaan

sen omistus. (Koivisto ym. 2019, 17-18)

Palvelumuotoilun hyotyja pystytaan hyodyntamaan kaikille yrityksen tasoille. Palvelu-
muotoilua on tapana lahted yrityksissa kokeilemaan ensimmaiseksi asiakasrajapin-
nassa. Laadukkaimman ja vaikuttavimman tuloksen saa, kun sitd hyddynnetaan yrityk-
sen kaikilla tasoilla. Koivisto (2019) kumppaneineen erottelee kolme eri yritykseen koh-
distuvaa tasoa, jossa jokaiselle tasolle tehtavat palvelumuotoilun vaikutukset heijastuvat

toisiinsa:

1. Strateginen taso, jossa halutulle palvelulle luodaan visio, tarkoitukset ja suunta.
Talla tasolla suunnitellaan my6s suurempia linjauksia palveluliiketoimintaan,
asiakaskokemukseen seka palvelutarjpomaan.

2. Systeemiselld tasolla kehittdminen tapahtuu kattotasolla. Kohteena on palvelui-
den ja asiakaskokemusten kehittaminen. Tavoitteena on luoda standardit, ohjeis-
tukset, logiikat ja tydkalut, joita hyddynnetddn palveluiden seké asiakaskokemus-
ten johtamisessa, kehittamisessa ja tuotannossa. Esimerkkina naissa on asia-
kaskokemus- ja asiakaspalvelukasikirjat. Kattotasoisen kehittamisen lahtékoh-
tana on saavuttaa yhdenmukainen kokemus asiakkaalle riippumatta missa pal-
velukanavissa hén asioi. Systeemisen tason keinoja voidaan hyddyntaa helposti
my0s yrityksen sisaisissa kehittdmiskohteissa.

3. Asiakasrajapinnan tasolla kehittdminen keskittyy lopputuotteeseen, yksittaiseen

palveluun tai vuorovaikutukseen asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla.

Liiketoimintahy6tyjen tarkastelu voidaan tehda yrityksessa taloudellisen, markkinoinnin ,

sisdisten prosessien tai tyokulttuurin ja osaamisen nakdkulmista.
Taloudellinen nédkékulma

Palvelumuotoilu vaikuttaa yleensa yrityksen positiiviseen tuloskehitykseen valillisesti.
Positiivisina vaikutuksina pystytdan todentamaan asiakasmaarien kasvu, asiointitihey-
den lisdédminen seka kertaostosten nousulla. Seikat mitk& ovat mahdollistaneet taméan
ovat palvelumuotoilun keinoilla tehdyt parantuneet asiakaskokemukset, ja sita kautta li-
saantyneet suositukset seké tuotantoprosessien tehostamisella. Jarkeistamalla asia-
kasarvoa tuottamattomat prosessin osat ja kehittdmalla henkiléston kanssa heidan toi-

miaan prosessissa, yritys hyotyy taloudellisesti. (Koivisto ym. 2019, 152-153)
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Markkinanakodkulma

Markkinoinnin nakokulmasta palvelumuotoilun tavoite on auttaa yritystd ymmartamaan
asiakkaitaan ja heidan tarpeitaan seka luomaan markkinoille kilpailijoista erottuvia pal-
veluita. Mittareiden tuloksina pystytdaan ndkemaan asiakastyytyvaisyyden kasvua, asia-
kasuskollisuutta ja markkinaosuuden kasvua. Liiketoimintahy6tyind pystytaan lukemaan
syvdllisen asiakastarpeen ymmartaminen, asiakaskokemuksen vahvistuminen, innovaa-

tioiden lisaantyminen seka brandin vahvistuminen. (Koivisto ym. 2019, 153-154)
Siséisten prosessien ndkdkulma

Kun yrityksen strategiaan on sidottu vahva asiakasymmarrys ja kehittamistyon testaami-
sen kulttuuri, epaonnistumisen riskit pienenevét. Tata kautta palveluiden kehittdminen
paranee ja sen my6té tuotantoprosessien tehostuminen mahdollistuu. Palvelumuotoilun
hyodyt sisdisissa prosesseissa ovat palvelun kehittdmisen vaikuttavuuden paraneminen,
palvelun laadun paraneminen ja palvelun operatiivisen tuotannon tehostuminen. (Koi-
visto ym. 2019, 154-155)

TyoOkulttuurin ja osaamisen nakékulma

Palvelumuotoilun merkittdvia osallistujia ovat asiakkaiden lisaksi yritysten tydntekijat.
Palvelumuotoilun liiketoimintahydtyihin tydkulttuurin ja osaamisen puolelta voidaan lukea
tyontekijdkokemuksen vahvistuminen, jolloin esimerkiksi tythyvinvoinnin ja tyotyytyvai-
syyden on mahdollista kohentua. Seka sisaisten toimintatapojen kehittyminen, jolloin
mahdollistetaan mm. ulkoisen ja sisaisen viestinnan tehostuminen ja asiakaslahtoisyy-
den vahvistuminen. (Koivisto ym. 2019, 155-156)

5.2 Prosessin méaaritelma

Prosessi tarkoittaa sarjaa loogisesti etenevia ja toistuvia toimintoja (Tuulaniemi 2013,
126). Prosessien tavoitteena on luoda toistuvia toimintaketjuja, jotta rutiinit eivét veisi
turhaa voimavaroja ja mahdollistaisivat ajankayton luovaan tyéhon. (Tuulaniemi 2013,
126)

Palveluprosessi muodostuu yksittdisista kontaktipisteista ja vuorovaikutuksesta. Naita
yhdistamalla luodaan palveluhetkid. Kontaktipisteissa aktiivisina osallistujina ovat ihmi-
nen-ihminen, ihminen-kone ja jopa kone-kone, toisinaan myds kontaktipisteina ovat prin-

tattu materiaali tai internetin media. (Stickdorn, Schneider 2013, 40)
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5.3 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilun ympaérille on rakentunut useita erilaisia prosesseja, joissa kaytetaan
erilaisia luovia ongelmanratkaisukeinoja. Prosessin paamaarana on kattaa koko palve-
lun toimintaketju. (Tuulaniemi 2013, 129) Erilaisia prosesseja tarjoaa mm. British Design

Counsilin malli Double Diamond ja Juha Tuulaniemen malli.

Palvelumuotoilun prosessi on analyyttista seké luovaa koska siind yhdistyy asiakas- ja
kayttajatarpeen tutkiminen ja ratkaisun kehittdminen. Palvelumuotoiluprosessilla hae-
taan identifioituja arvonluontimahdollisuuksia ymmartamalla ja tunnistamalla asiakkaan
ja kayttajan tarpeet seka luodaan arvolupauksia ja parannetaan palvelun laatua luovilla
ratkaisuilla perustuen asiakkaan tarpeisiin ja palveluntarjoajan ehtoihin nojaten. (Koivisto
ym. 2019, 42)

Tuulaniemi (2011, 126) esittelee kirjassaan palvelumuotoilun yleismallin, josta pystyy
kasittdmaan, miten palvelun kehittdminen prosessissa etenee. Se kasittda seuraavat

vaiheet: maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi.
Maarittely

Méaarittelyn vaihe jaetaan kahteen osaan, aloittamiseen seka esitutkimukseen. Aloitta-
misen vaiheen tavoitteena on méaaritella yrityksessa palvelun tavoitteet seka tarvittavat
l[ahtotiedot, muun muassa projektin budjetti ja aikataulu seka yrityksen liiketoimintastra-
tegia. Kun tarvittavat yksityiskohdat ovat selvilla, haetaan yritykselle palvelumuotoilua
suunnitteleva yritys. Esitutkimusvaiheessa palvelumuotoilualan yritys kerdé ja kokoaa
tiedot palvelua tuottavasta yrityksesta seka mallintaa sen strategiset seka liikketoiminnal-
liset tavoitteet liittyen suunniteltavaan palveluun. Té&ssa vaiheessa haetaan vastauksia
seuraavanlaisiin kysymyksiin: vastaako uusi palvelu yrityksen nykyista linjaa, mita re-

sursseja uuden palvelun toteuttaminen vaatisi tai mita riskeja palveluun liittyy?
Tutkimus

Tutkimusvaihe jaetaan asiakasymmarrykseen seké strategiseen suunnitteluun. Asiakas-
ymmarryksen ytimessa selvitetdan mitk& ovat kohderyhman tarpeet, odotukset seka ta-
voitteet. Avaimena markkinoilla menestymiseen on pystyd kohdentamaan palvelu niin
ettd asiakas kokee sen tarpeelliseksi seka haluttavaksi. Keratty asiakastieto on paasaan-

toisesti laadullista koska silla tavoitetaan paremmin ymmarrys asiakkaiden toiveista ja
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tarpeista. Kaytettyja tiedonkeruumenetelmid ovat muun muassa haastattelut, havain-
nointi sekéa etnografiat. (Tuulaniemi 2013, 142-146)

Strategisen vaiheen tarkein ajatus 16ytyy, kun ldydetdéan keino, miten yritys aikoo mark-
kinoilla menestya. Yrityksen on péaéatettava mihin kilpailustrategiaan se téahtaa palvelus-
saan. Yritys paasaantoisesti kayttad yhta kilpailustrategiaa kautta koko linjan. Hajaute-
tulla mallilla yritys pahimmillaan antaisi itsestaan ristiriitaisen kuvan. Yksi tunnetuimmista
malleista on Michael Porterin kehittama malli, joka jaetaan kolmeen strategiaan. Kustan-
nusjohtajuuteen, jossa asiakas valitse palvelun sen halvan hinnan vuoksi. Toiminnot
ovat tdssa mallissa pitkélle tehostettuja ja automatisoituja. Differointiin, jossa asiakas
valitsee palvelun sen kokeman arvon perusteella. Yrityksella on itselladn jokin muista
yrityksista erottuva arvo tai arvoja, joiden perusteella se tarjoaa palvelua hieman korke-
ammilla tuotantokustannuksilla. Kolmantena mallina on keskittaminen, jossa laaja-alai-
sesti tuotetaan palvelua suppealle asiakassegmentille. Tama mahdollistuu, jos yritys toi-
mii asiakaskentalla laaja-alaisesti. Mallissa kaytetddn edeltdvia strategioita tavoitteitten
mukaan. Kustannusjohtajuutta jos halutaan etu alhaisilla hinnoilla pienesséa kohderyh-
massa tai differointipainotteisessa tavassa kohdennetaan pienen ryhman erikoistarpei-
siin. (Tuulaniemi 2013, 174-176)

Suunnittelu

Suunnittelun vaiheessa aloitetaan ideointi, konseptointi seké prototypointiin. Kun tavoite
ja ongelma ovat selvilla ideoinnissa haetaan useita erilaisia ratkaisuehdotuksia haastee-
seen. ldeoinnin ajatuksena on aluksi kerata suuri maara erilaisia ideoita, jonka jalkeen
niista poimitaan jatkokehityksen kannalta oleellisimmat jatkokehittelyyn. Konseptoin-
nissa tarkennetaan palvelun keskeinen ajatus. Siind kuvataan koko palvelun ketju, pal-
velutuokioineen seka kontaktipisteineen. Konsepti voidaan jakaa neljgan alueeseen,
suunnitteluun, ilmentymiseen eli viestintdan asiakkaille, jalkautukseen eli palvelun esi-
merkiksi tapahtumamarkkinointiin ja palveluosaamiseen eli henkildkunnan palveluosaa-

minen ja asenne. (Tuulaniemi 2013, 182-195)

Palvelua testataan prototyypin avulla. Sen avulla rakennetaan suunnitellusta palvelusta
malli ja testataan sita. Talla ndhd&éan palvelussa toimivat kohdat ja my6s haavoittuvat,
kehittamisté kaipaavat hetket. Tarkoituksena on testata palvelun prototyyppié asiakkailla
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja usein kehittdmisen aikana, jotta lopputulok-
sena olisi mahdollisimman valmis palvelu ilman suuria virheitd. (Tuulaniemi 2013, 196-
198)
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Palvelutuotanto

Palvelutuotannon vaiheessa palvelu pilotoidaan ja pilotoinnin jalkeen palvelu lanseera-
taan markkinoille. Tapoja, joita keskeneréisia palveluita voidaan testauttaa ovat muun
muassa esitteet ja digitaalisessa palvelussa beta-versiot. Pilotoinnit kannattaa vieda asi-
akkaiden arvioitavaksi aikaisessa vaiheessa koska puolivalmista tuotetta on helppo
muokata kayttajatarpeita vastaaviksi. Jotta palaute puolivalmiista palvelusta olisi kehit-
tamisen kannalta jarkevaa, on oikeiden laatumittareiden luominen tarkeaa. Pilotoinnin ja
kehittamisen jalkeen luodaan palvelumalli, josta iimenee palvelun toteutus kaytannossa,
mit& resursseja ja osatekijoita se vaatii seka miten vuorovaikutus kayttgjan ja palvelun-
tuottajan valilla toimii. (Tuulaniemi 2013, 232-233)

Palvelun lanseerauksessa tarkeédksi elementiksi nousee tieto palvelusta ja sen hyo-
dyistd. Lanseeraus tulee tehda kohdennetulle kayttajaryhmalle sen tutussa ymparis-

tossé, sille ominaisella tavalla. (Tuulaniemi 2013, 239-240)
Arviointi

Erilaiset mittarit ovat valttamattémia palvelun arvioinnissa. Arvioinnin tavoitteena on yl-
l&pitaa palvelun kilpailukykya ja kilpailuetua muihin nahden. Kun palveluita mitataan, mi-
tataan palveluntuottajan ja asiakkaan valista vuorovaikutusta. Arvioinnin tapoja ovat esi-
merkiksi asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja brandin tunnettavuus. On huomioitava,
etta eri palveluiden mittaaminen vaihtelee paljon. Internetpohjaisen palvelu seuraami-
nen, jossa ihminen kohtaa koneen, klikkaus klikkaukselta onnistuu tarkemmin kuin pal-
velutapahtuma perinteisella asiakaspalvelutiskilla, jossa kohtaa ihminen toisen ihmisen.
(Tuulaniemi 2013, 241)

Eras arvioinnin mittari, joka antaa palveluntuottajalle signaalin kuinka valmis kayttaja olisi
suosittelemaan palvelua on Net Promoter Score (NPS)®. Sen koetaan olevan hyva mit-
tari arvioidessa palvelumuotoilun merkitysta asiakaskokemuksen muutokseen. Se soit-
taa yhteyden asiakasuskollisuudessa ja taloudellisessa kasvussa. (Tuulaniemi 2013,
243)

Arviointiin kuuluu palvelun jatkuva kehittaminen. Palveluntuottajan on alati aistittava
muuttuvia markkinoita, heikkoja ja vahvoja signaaleja ja jatkaa palvelun kehittdmista,
jotta se pystyy tarjoamaan asiakkailleen elamyksia ja ndin ollen palvelu vastaa asiakkaan
tarpeita. (Tuulaniemi 2013, 245)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Maarit Jaakola



30

5.3.1 Double Diamond

Double diamond eli tuplatimantti on neliosainen The Design Councilin kehittama tydkalu
suunnitteluprosessiin. Siihen kuuluu nelja eri vaihetta: 1. 16yda (discover), 2. maarita (de-

fine), 3. kehita (develope) ja 4. toimita (deliver) (Kuva4.).

Pa

Kuva 4. Double Diamond eli tuplatimantin prosessimalli.

Loyda (Discover)

Tassa alkuvaiheessa kaydaan yhdessa lapi ajatuksia, pohditaan mitka ovat asiakkaan
tarpeet. Erityisend mielenkiinnon kohteena on asiakkaan kayttaytyminen, motiivit, haa-
veet ja toiminta. (Koivisto ym. 2019, 44) Tassa projektin ensimmaisessa vaiheessa yri-
tetaan katsoa asioita uusista nakdkulmista, l16ytaa uusia asioita ja inspiroitua ymparilla
olevista asioista. Keratyista ideoista synnytetdan mielipiteita siitd mik&a on uutta ja kiin-
nostavaa. Tyokaluina tdssa vaiheessa kaytetaan muun muassa markkinatutkimuksia ja
kayttajilta saatua tietoa. Kayttdjiltd saatua tietoa kerataan kayttajan matkakartoituksen
(user journey mapping), kayttajien paivakirjojen (user diaries), service safarin ja kaytta-
jan varjostuksen (user shadowing) avulla. (Design Council; Design methods for develo-

ping services)
Maarita (Define)

Maarittelyn vaiheessa supistetaan kerattyja tietoja ja sovitetaan niita asetettuihin tavoit-
teisiin. Luodaan lyhyt kuvaus mahdollisesta ratkaisusta. Maéarittelyn apuvalineina kayte-
taan kayttgjien persoonallisuutta (users personas), aivoriihid (brainstorming) ja suunnit-

telua (design brief). (Design Council; Design methods for developing services).

Tamén vaiheen tavoitteena pystyy olemaan myos syvallinen ymmarrys kayttgjien tar-
peista ja heidan kayttaytymismallistaan tai vaatimuksista tulevalle palvelulle. Talla pyri-
taan luomaan erittely, jossa liikketoiminnan kannalta mielenkiintoiset ehdotukset tulevat

esille. Se pystytaan kuvaamaan esimerkiksi palvelupolun avulla. (Koivisto ym. 2019, 46)
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Kehita (Develop)

Edellisen vaiheen jalkeen tuotteesta on nyt tehty prototyyppeja, niité on testattu ja ite-
roitu. Kehittamisen vaiheessa pystytaan oppimaan kokeilusta ja sen mukana ilmenneista
virheista ja luomaan jatkoideoita. Kehittdmisen vaiheeseen kuuluu palveluiden suunnit-
telu (Service Blueprinting), prototyyppien kokemuksesta oppiminen (experience prototy-
ping) ja Business model canvas. (Design Council; Design methods for developing servi-

ces)
Toimita (Deliver)

Tavoitteena on rajata ja tunnistaa ideoista toteuttamiskelpoiset aihiot, jotka vastaavat
kayttajien tarpeita. Asiaa tarkastellaan teknisen toteuttavuuden ja taloudellisen kannat-
tavuuden rajoissa. Tassa on tarkoitus testata palvelun vaihtoehtoja asiakkailla, sidos-
ryhmill& ja henkilokunnalla. (Design Council; Design methods for developing services;
Koivisto ym. 2019, 46)

5.4 Palvelumuotoilun keinoja

Kun ihmisen sosiaalisessa, teknologisessa seka taloudellisessa elinympéristossa tapah-
tuu muutoksia, ihmisen tarpeet ja vaatimukset muuttuvat. Palvelumuotoilun keinoin néi-

hin haasteisiin on mahdollista |6ytaa ratkaisuja.(Miettinen 2011, 26)

Yhtena tarke&na keinona on kuvata ideat visuaalisesti, joko videoiden, kuvien, kuvaker-
tomuksien tai piirrosten avulla. Tavoitteena on, luoda asiakkaalle ymmarretd kuvaus

siitd, mita palvelua hanelle tarjotaan.

Palvelumuotoilu tarjoaa useita eri menetelmia ja tytkaluja uusien palveluideoiden kar-
toittamiseen muun muassa: haastattelut, design-pelit, tarkkailu, varjostus, kenttatutki-
mukset, mystery shopping, luotaimet, service safari, empathy mapping, brainstorming,
palvelupolut, service blueprint, prototypointiin, palvelunaytteet, etnografia, samankaltai-

suuskaavio seka asiakasprofiilit.

5.4.1 Teemahaastattelu

Haastattelut jaetaan perinteisesti strukturoituihin seka strukturoimattomiin haastattelui-

hin. Strukturoitu haastattelu koostuu tarkoista kysymyksista sekd ne esitetdan tarkassa
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jarjestyksessa. Strukturoimaton haastattelu rakentuu haastateltavan ehdoilla, jossa itse
haastattelu rakentuu keskustelevalle pohjalle, missd molemmat osapuolet voivat kuljet-
taa haastattelua haluamaansa suuntaan. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11) Haastattelun
tavoitteena on syventaa saatavia tietoja ja selventaa tutkittavaa aihealuetta. (Hirsjarvi &
Hurme 2001, 35)

Naiden valimaastoon sijoittuu puolistrukturoidut haastattelut, joiden tunnetuin muoto on
teemahaastattelu, jossa kaydaan lapi sovitut teemat ja aihepiirit, mutta kysymysten jar-
jestys ja muotoilu muuttuu haastattelun kuluessa. Tassa haastattelumallissa sallitaan ky-

symysten rénsyilla yli suunniteltujen kysymysten. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11-12)

Palvelumuotoilussa haastattelujen tavoitteina on kartoittaa tietamystéa kayttajan ja palve-
luntuottajan ajatuksista, kokemuksista ja elamasta. Haastatteluja suoritetaan loppukayt-

tajille seka palveluntuottajalle ja hanen henkilostdlleen. (Tuulaniemi 2013, 147)

5.4.2 Brainstorming eli aivoriihi

Brainstorming on yksi vanhimmista, nopeimmista ja kaytetyimmisté luovan ajattelun me-
netelmistd. Sen pystyy toteuttamaan ryhmana tai yksilosuoritteisesti mutta tehokkaim-
millaan se on alta kymmenen hengen ryhmissé, jossa ideoita voidaan helposti pallotella
edestakaisin. Aivoriihi toimii parhaiten, kun se keskitetdaan yhteen palvelun ongelmaan,
osana koko palveluketjun toimintaa. (Curedale 2013, 313; Harisalo 2011, 80) Aivoriihen
isana pidetadn Alex Osbornia, joka kehitti mallin vuonna 1941 oman yrityksensa tarpei-

siin uusien ideoiden ja luovien ratkaisujen parantamiseksi. (Harisalo 2011, 79)

Sen avulla pystytaan luomaa uudenlaisia ratkaisuja olemassa oleviin ongelmiin tai luo-
maan jotain uutta. Aivoriihessa lahdetéaéan liikkenteeseen selvittdmalla yleisolle kasilla ole-
vaa ongelma tai tavoite ja keskustelemalla ryhmé&ssa jokainen ryhmanjasen saa selke-
amman kuvan aiheesta. Ryhmén jasenten olisi hyva olla eri osaamisaloilta ja eri n&k6-
kulmilla varustettuina. (Curedale 2013, 313; Harisalo 2011, 79; Design Council)

Aivoriihessa on seitseman eri vaihetta, jotka kasitelladn session aikana. Né&ita ovat 1.
ongelman asettaminen ja sita koskeva keskustelu,2. ongelman muotoilu uudelleen hy6-
dyntéaen lauseita muotoillen kuinka-kysymysta, 3. ongelman lopullinen valinta, 4. lammit-

telyideointi, 5. varsinainen aivoriihi, 6. villein idea, 7. paattaminen. ((Harisalo 2011, 80)
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Haasteena télle menetelmalle ovat, ettd ryhma ei pysty yhdessa keksimdan lainkaan
ideoita tai tarpeeksi niitd. Osa ryhmanjasenista ei esita lainkaan omia ideoitaan, on vain
kuunteluoppilaana. Joku ryhman jasen saattaa olla liian jannittynyt kertoakseen omia
mielipiteitaan. Jos ryhman koko kasvaa liian suureksi, yli 12, on riskina, etta ryhman fo-
kusointi kasilla olevaan ongelmaan hajoaa. Ryhman fasilitaattorin on pystyttava anta-
maan puheenvuorot tasapuolisesti, jotta kaikki voivat sanoa mielipiteensa. (Curedale
2013, 313)

5.4.3 Costumer Journey Map eli asiakaspolku

Asiakaspolku tarjoaa elavan ja jasennellyn visuaalisen kuvauksen kayttajan kokemuk-
sesta palvelun ytimessa. Asiakaspolkua kuvataan usein kontaktipisteiden kautta, jossa
asiakkaan kokemusta kuvataan kronologisessa jarjestyksessa. Taméan avulla pystytaan
tahdentamaéan palvelun vuorovaikutusta seka siihen liittyvia tunteita erittain helposti saa-
vutettavalla tavalla. (Stickdorn, Schneider 2013, 158)

Asiakaspolun avulla pyritddn kuvaamaan mita asiakas haluaa ja mita tunteita siihen liit-
tyy. Taman avulla pystytddn paremmin ymmartdmaan asiakasta asiakkaan nakokul-
masta. Tarkoituksenmukaista on koota kartta aidosti asiakkaan perspektiivista eika ole-
tuksista. Se antaa raamit paremman asiakaskokemuksen luomiseen. Tamén avulla pys-
tytddn nakemdaan palvelun ongelmakohtia ja ndkem&an kohtia joihin palveluntarjoaja

pystyy vaikuttamaan omilla teoillaan. (Curedale 2016, 261)

5.4.4 Service Blueprint eli palveluprosessi

Palveluiden suunnittelun merkityksena on tuottaa kronologisesti eteneva koko palvelun
kattava esitys, siséllyttden palvelupolun kontaktipisteet ja kanavat seka kaikki mita ta-
pahtuu kulisseissa palvelukokemuksen eteen, mukaan lukien logistiikan merkitys tai IT-
palvelut. T&man avulla palvelussa mukana olevat tuottajat ymmartavat heid&n roolinsa
palveluketjussa ja oman roolin merkityksen asiakkaan kokemuksessa. (Design Council;

Design methods for developing services; Tuulaniemi 2013, 212)

Service Blueprintin tekeminen koostuu kuudesta palikasta: 1. Paatetddn mista palvelusta
blueprint tehdaan, 2. Kyseisen palvelun asiakassegmenttien tarkentaminen, 3. Asiak-

kaan nakokulman avaaminen blueprintille, 4. Avataan tydntekijdiden toiminnot
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palvelussa, 5. yhdistetdan tukitoiminnot vuorovaikutustilanteisiin, 6. Palvelutodisteen

tuominen asiakkaan toimiin. (Innokyla)

Service Blueprintin tavoitteena on loogisesti kuvata palvelun eri elementit ja niiden vali-
set yhteydet. Se on yksityiskohtainen kuvaus palvelusta, jossa l&ahtokohtana on asiak-
kaan toiminnot. Service Blueprint koostuu asiakkaalle nékyvasta ja nakymattbmasta
osasta. (Ojasalo ym. 2015) Asiakkaan nakyvassa osiossa kasitellaan asiakkaalle naky-
vaa palvelutilaa, asiakkaan toimintaa ja asiakaspalvelunhenkiloston nakyvaa toimintaa
asiakkaalle. Asiakkaalle nakymattémassa osa-alueessa kuvataan asiakaspalveluhenki-
|6stdn asiakkaalle nakymatonta toimintaa seka palveluun liittyvia erilaisia tukiprosesseja.
(Kuva 5.) (Tuulasniemi 2013, 213; Curedale 2015, 113)
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Kuva 5. Innokylan esimerkki Service Blueprintista, jossa kuvataan asiakkaan polku ham-
mashuollon ajanvarauksesta palvelun loppuun asti.

Asiakkaalle nakyvassa palvelutilassa ja asiakkaan toiminta osiossa kuvataan tilanteet,
joissa asiakas on lasna palveluntuottajan palvelussa. Taméa kuvataan aikajanan mukai-
sesti kaavion yldosassa. Téahan liittyy kaikki asiakkaan kokema visuaalinen, fyysinen ja
sosiaalinen tunne seka fyysisten tilojen hajut ja varit tai internetissé toimivan alustatason
toimivuus ja esteettisyys. Asiakkaalle nédkyvaan toimintaan kuuluu myds varsinainen
kohtaaminen asiakaspalvelijan kanssa joko fyysisesti samassa tilassa tai puhelimitse tai
chattipalvelun kautta. Naissa tilanteissa asiakas on suorassa vuorovaikutuksessa palve-

luntuottajan henkiléston kanssa. (Innokyla a; Miettinen & Koivisto 2009,16)
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Asiakkaalle palvelun ndkymaton toiminta tapahtuu palveluntuottajan sisdisissa palvelu-
ketjuissa. Suurin osa palvelusta on asiakkaalle nakymatonta. Siihen kuuluvat muun mu-
assa palvelun erilaiset tukitoiminnot kuten johtamisen tuki seka erilaiset jarjestelmatuet.
(Innokyla a; Miettinen & Koivisto 2009,17)

Service Blueprintia hyddynnetdan kehittamaan olemassa olevaa palvelua tai suunnitte-
lemaan uutta palvelua. Sen keinoin pystytdédn luomaan konkreettinen kuvaus palveluta-
pahtumasta. Sen avulla saadaan sidosryhmét kannattavasti keskustelemaan ja suunnit-
telemaan keskenaan, jonka vuoksi palveluprosessin kehittdmisesta tulee tehokkaam-
paa. Silla pystytaan maarittamaan muutoksen vaikutus ja 16ytaa pullonkaulat, joissa pal-
velussa on parannettavaa. (Curedale 2013, 210; Curedale 2016, 305)
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