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Toimimme palvelumuotoilun

asiantuntijoina ja kouluttajina

Sofia Forsberg Johanna Sayndjakangas

Monitieteiset tutkinnot (Muotoilija YAMK, jossa

paaaineena palvelumuotoilu seka KM / KTM)

Laaja-alainen ja pitka kokemus
erilaisista kehittamistehtavista ja
palvelumuotoilusta

Palvelumuotoilun bisneskirjan
kehittdjat ja kirjoittajat 8

Palvelumuotoilun sivutoimiset opettajat
(XAMK Ammattikorkeakoulussa)
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Mita palvelumuotoilu on?

Miten palvelumuotoilua tehdaan
kdaytannossa?

Mihin palvelumuotoilua voidaan
hyodyntaa?

Miten lahtea liikkeelle palvelu-
muotoilun hyodyntamisessa?
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Kuinka tuttua

palvelumuotoilu on
sinulle?
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sopivalle kohdalle janalla
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Kuinka tuttua palvelumuotoilu on sinulle?
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Mita palvelumuotoilu on?

Miten palvelumuotoilua tehdaan
kaytannossa?

Mihin palvelumuotoilua voidaan
hyodyntaa?

Miten lahtea liikkeelle palvelu-
muotoilun hyodyntamisessa?



Palvelumuotoilu on
kokonaisvaltainen kehittamisote




Perinteinen EWETE

kehittaminen muotoilu

Asiakaslahtoisyys

HEIKKO VAHVA



Olettaminen Ymmartaminen

Perinteinen Palvelu-

kehittaminen muotoilu Osallistaminen

Ratkaiseminen

Yhteen-
sovittaminen

Tarjoaminen

Asiakaslahtoisyys

HEIKKO VAHVA
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Palvelumuotoilussa palvelun
kayttiaja on vahvasti mukana koko
kehittamisprosessissa

Ymmartaminen Osallistaminen Yhteensovittaminen




Palvelu-
muotoilussa

on kyse
nakokulman
vaihtamisesta
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Yritykset, jotka
uskovat tuottavansa
erinomaisia
asiakaskokemuksia

Asiakkaat nakevat
asiat usein eri
tavalla kuin
palvelua tuottava

yritys

8%

Yritykset, joiden
asiakkaat olivat
samaa mielta

Lahde: Bain & Company 2005, Closing the Delivery Gap



1.

’ 2. Miten palvelumuotoilua tehdaan
- kaytannossa?

a.



PALVELUMUOTOILU

tarjoaa prosessin ja keinot
toteuttaa kehittamista
asiakas- ja kayttajalahtoisesti

PROSESSI

AJATTELUTAPA




Palvelumuotoiluprosessin
tavoitteena

Ratkaise oikea Ratkaise
ongelma ongelma oikein



Palvelumuotoiluprosessin
fokus eri timanteissa

Yhteiskehitetaan
ratkaisua yhdessa
kayttdjien/asiakkai-
den ja muiden
sidosryhmien

analysoimalla kanssa, testataan ja
kayttajia/asiakkaita viimeistellaan
ja liilketoiminta- Ratkaise oikea Ratkaise ratkaisu
ymparistoa ongelma ongelma oikein W

Saadaan riittavan
syvallinen ymmarrys
ratkaistavasta
haasteesta
tutkimalla ja




Analyyttista

Luovaa'
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Asiakkaiden / kayttajien

osallistamisen tasot

YHTEISKEHITTAMINEN

& OSALLISTUMINEN
KYSYMINEN
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’ 3, Mihin palvelumuotoilua voidaan
- hyodyntaa?

a.



Kehittamisella voidaan tahdata
eri tasoisiin ratkaisuihin

Innovointi
Kehittaminen
Parantaminen

Pitka
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PALVELU-
PROSESSIT JA
KONTAKTI-
PISTEET

AIKANA

JALKEEN




PALVELU-
¥ PROSESSIT JA
= KONTAKTI-
PISTEET

KONTAKTI-+
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TOIMINTA
PALVELU- -
VIESTINTA,
MYYNTI JA \ U
MARKKI- z
NOINTI

PALVELU-
TUOTTEET JA
TARJOOMA
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Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa
yksittaisista
kehittamiseen

STRATEGINEN
TASO

Yritys/
Organisaatio

ASIAKASRAJAPINNAN TASO
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* 4, Miten lahtea liikkeelle palvelu-
muotoilun hyodyntamisessa?
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ENNEN AIKANA JALKEEN

Palvelupolku @ e _ O
o0 oo o0 ‘e, ..‘.0' e o® e
auttaa ndkemaan @ @
pa Ivel u n Mita palvelupolun kuvaamisessa on hyva huomioida?
aSia kkaa n 1. Mité asiakas tekee ja tavoittelee palvelun eri
~ ® vaiheissa?
silmin :

. Mita yksittaisia elementteja asiakas kohtaa ja nakee
palvelun eri vaiheissa?
3. Mita asiakas tuntee, kokee ja ajattelee palvelun eri

A & vaiheissa?
4

. Millaisia haasteita ja ongelmia asiakas kohtaa palvelun

eri vaiheissa? '




ENNEN AIKANA

Kontaktipisteet Mita yksittaisia elementteja asiakas kohtaa ja nakee palvelun eri vaiheissa?

JALKEEN

Palvelun vaiheet Mita asiakas tekee ja tavoittelee palvelun eri vaiheissa?

Asiakaskokemus Mita asiakas tuntee, kokee ja ajattelee palvelun eri vaiheissa?

©
©
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Kipupisteet Millaisia haasteita tai ongelmia asiakas kohtaa palvelun eri vaiheissa?

aAsWUA



ENNEN AIKANA JALKEEN
Kontaktipisteet Mita yksittaisia elementteja asiakas kohtaa ja nakee palvelun erivaiheissa?

Kontaktipiste 1 Kontaktipiste 2 Kontaktipiste 4
Kontaktipiste 3 . Kontaktipiste 5
Kontaktipiste 1 Kontaktipiste 2 Kontaktipiste 4 Kontaktipiste 6
. Kontaktipiste 5
Kontaktipiste 4

Palvelun vaiheet Mita asiakas tekee ja tavoittelee palvelun eri vaiheissa?

TARVE / TIETOISUUS HARKINTA PAATOS TOIMITUS / KAYTTO KAYTON JALKEEN SUOSITTELU

Asiakaskokemus Mita asiakas tuntee, kokee ja ajattelee palvelun eri vaiheissa?

. Ajatuksia...

@ Ajatuksia...——— Ajatuksia.
\ / Ajatuksia...
Ajatuksia...
® Ajatuksia.:.

Kipupisteet Millaisia haasteita tai ongelmia asiakas kohtaa palvelun eri vaiheissa?

Kipupisteita.. Kipupisteita..
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® kokeminen asiakkaan

ESIMERKKI MITEN EDETA

Palvelupolun kuvaaminen ja kehittaminen

Yhteiskehittamisen tyopaja
(ratkaisujen ideointi yhdessa
asiakkaiden kanssa): miten tunnistetut
haasteet tai mahdollisuudet voidaan ratkaista?

Palvelusafari (palvelun

nakokulmasta): mitka ovat
polun paavaiheet, ja millaisista
osista ja kontaktipisteista ne
koostuvat?

Asiakashaastattelut ja
havainnoinnit
(asiakasymmarryksen
keraaminen): mitka asiat

Kokeilut ja testaaminen
@ (ratkaisujen konkretisointi

asiakkaat kokevat olevan hyvin ja Analysointi (kehityskohteiden Ja testaaminen asiakkailla):
missa on parannettavaa, missa ® tunnistaminen): mihin vieda ja miten kehitetty ratkaisu
ilmenee ongelmia ja missa asiakas kehittaminen tulisi suunnata / viimeistellasn?

tarvitsee enemman apua / tukea? millaisten asioiden kehittaminen tuo

eniten hyotya seka asiakkaalle, etta
palveluntuottajalle?



Kiitos ja innostavia hetkia
palvelumuotoilun parissa!

Ollaan yhteyksissa:
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www Caswua.fi
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@ info@gaswua.fi
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