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PALVELU + MUOTOILU

“Palvelun kehittdminen/tuottaminen on mielenkiintoinen prosessi, siind pyritéén
[oytdmaddn kahden tekijén, palvelun ja asiakkaan, tdydellinen kohtaaminen.”

Palvelupolku ja palveluprosessi siséltdé sarjan nditd kohtaamisia sekd
palvelukohtaamisien mahdollistajia

Palvelun onnistuminen edellyttaa asiakkaalta panostusta — lasnaoloa, tekemista tai
paatoksia
Miten palveluntarjoajana mahdollistat téimén/ miten muotoilet palvelun niin, etté
se mahdollistaa tédydellisen kohtaamisen?

Lahde: Jaaskeldinen et al. 2013:
Arvoa palvelutuotannon mittareista

2



Palvelumuotoiluprosessi

Ongelma-avaruus
Ymmarra juurisyyt & asiakkaiden tarpeet

1.Vaihe
Kartoita
ja ymmarra
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Misrittele Ideoi, kehita
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Ratkaisu-avaruus
Kehitad & viimeistele/ vie markkinoille

4.Vaihe
Viimeistele
ja vie markkinoille
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4. Viimeistele ja vie

markkinoille
Valitse se ratkaisu/ ne ratkaisut,
joilla on markkinapotentiaalia.

Viimeistele ratkaisut ja vie

- markkinoille.

Kerdnen 2020
Mukaellen UK Design
Council/ Double
Diamond Model
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Palvelumuotoiluprosessi & tyokalut FACTORY

Ongelma-avaruus Ratkaisu-avaruus
Ymmarra juurisyyt & asiakkaiden tarpeet Kehita & viimeistele/ vie markkinoille

4. Viimeistele ja vie
markkinoille

Valitse se ratkaisu/ ne ratkaisut,
joilla on markkinapotentiaalia.
Viimeistele ratkaisut ja vie
markkinoille.

Sopivia tyokaluja

= Arviointimatriisi

= |lean canvas

= A/Btestaus

= Konseptikuvaus

= Kyvykkyysmatriisi

= Service logic business model
canvas

=  Business Model Canvas

=  Palvelupolku

= Pilotointi
=  Tulevaisuus-tiekartta Kerénen 2020

. Mukaellen UK Design
- Arvo-a nalnyI Council/ Double

=  Mittarikartoitus Diamond Model




Palvelupolku
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Visuaalinen kuvaus palvelusta asiakkaan nakokulmasta ja
hanen kokemana

Palvelupolku kuvaa palvelun ennen, aikana ja jalkeen
Johtamisen tueksi, suunnittelun tueksi, toiminnan tueksi

Selkeyttaa ja lisaa ymmarrysta palvelusta seka asiakkaan
kokemuksesta

Auttaa mm. uusien ihmisten perehdyttamisessa ja kertoo
myo0s asiakkaalle, mita asiakkaan odotetaan tekevan

Palvelutuokio
* Keskeinen ja vuorovaikutteinen kohtaaminen asiakkaan kanssa
* Jokainen palvelutuokio koostuu useista kontaktipisteista

Kontaktipiste
* Kontaktipisteen kautta asiakas kokee, aistii ja nakee palvelun
* Kontaktipisteet ovat havaittavissa kaikilla ihmisen aisteilla:
* kanavat - ymparisto, jossa palvelu tuotetaan
* esineet -tavarat, joita kaytetaan palvelua kulutettaessa
* toimintamallit - miten palvelu tuotetaan yksittaisessa palvelutuokiossa ja
palvelueleet
* ihmiset - asiakkaat ja palvelun tuottajat

Ennen - Esim. idea, tiedonhaku, vertailu, ostaminen, valmistautuminen. Minka
asiakkaan tarpeen palvelusi tyydyttaa? Mista asiakas saa idean? Mista kanavasta
|6ytaa? Mista saa lisatietoja?

Aikana — Saapuminen, odottelu, valinta, maksaminen, palvelun kayton vaiheet.
Jilkeen — Mita asiakas tekee palvelun jalkeen? Yhteydenpito?



Palvelulupaus FACTORY

Palvelulupaus on asiakkaalle annettava lupaus hyvin toimivasta palvelusta.

Palvelulupaus/ palvelulupaukset

Lupaus siita, mita asiakas saa, kun han on mukana.
Palvelulupauksen tulee vastata asiakkaiden tarpeisiin.
Huomioithan, etta eri asiakkaille voi olla erilaisia palvelulupauksia.

Miten meidan toimintamme luo asiakkaalle hyotya?
Miten autamme tarpeiden tayttymisessa? Miten palvelumme auttaa asiakasta? Miten asiakkaan huoli helpottuu tai poistuu

Mita me lupaamme ja miten me toimimme ammattilaisina, jotta hyodyt lisaantyvat ja haitat poistuvat?
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Palvelupolkukuvauksen malli
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Toimintamalliin ja alustaan
tutustuminen

Oppimisympéristdn Yritys Yrityskehittdmisen Asiakkaat Make with Espoo
edustaja koordinaattori innovaatioalusta
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Kehitysidean julkaisu

= ARA

AAE

Kehitysideoiden tutkiminen
Ja selaaminen

Projektikumppani "match"

AE

Projektin avaaminen

A&

Tietosuoja-arviointi

ARR

Sopimuksen tekeminen

.

S Kehitystarpeiden kartoittaminen
0 r====== nassa organisaatiossa
Kehitystarve
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1 Rekisterdityminen
Kehitysidea
®
A
Yhteydenotto
2
Yhteistyokumppanin
valinta -‘ R ‘
. Suunnittelutapaaminen
P AR
. Yhteiskehittdminen
Toteutus -‘ % ‘
5 Viimeistelytapaaminen ja arviointi

Projektin paittaminen

2=

A&

Projektin sulkeminen

Jatkopolut

Keskustelu jatkopolusta __.._.._______-----—-_---.._—9

Lahde: Haltia-Nurmi, Vainio, Kerdnen 2020: Yhteiskehittdmisen ABC, Askeleet yhteiskehittamiseen Espoon oppimisymparistoissa/ KYKY projekti, Espoon kaupunki
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Vinkkilista

Selvitetaan ensiksi asiakastarpeet, vasta sitten mietitaan
toimintaa.

Kayttdjien tarpeita pitdad ymmartaa paremmin kuin he itse.
Asiakastarpeen selvittaminen vaatii valilla “salapoliisin” ja
laadullisen tutkijan otteita.

Kehitetaan asioita yhdessa, ei suunnitella sisaisesti ja oleteta
asioita.

Uskalletaan kokeilla - epaonnistutaan aikaisin, jotta sadastetaan
vaivaa ja onnistutaan nopeammin.

Seurataan palvelumuotoilun iteratiivista prosessia ja ollaan
valmiina palaamaan edellisiin vaiheiseen, jos oletukset eivat
pade.

Osallistava yhteiskehittaminen... liikkutaan mina-muodosta me-
muotoon.
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Kerdanen 2015 d

CUSTOMER’S ROLE

METHODS ANALYSIS &
PLANNING z DEVELOPMENT

Keranen, K. 2015. Exploring the characteristics of co-creation in the B2B service business. PhD dissertation in
Engineering. Cambridge: University of Cambridge. https://www.repository.cam.ac.uk/handle/1810/252638



https://www.repository.cam.ac.uk/handle/1810/252638

Linkkeja, vinkkeja, tietoa

Linkkeja

Jaaskeldinen et al. 2013 - Arvoa palvelutuotannon mittareista: https://www.lut.fi/documents/10633/30059/LSI Arvoa palvelutuotannon mittareista/d644d35f-e0e3-4ad1-

bf77-0163e969265e
Blogi: https://www.vapamedia.fi/blogi/digimarkkinoinnin-tyokalut-osa-1-asiakaspersoonat-ja-kokemuspolut

Tyokalupakkeja

https://innokyla.fi/fi/tyokalut

https://www.designkit.org/methods

https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods

Espoon sivistystoimen tydkalupakki palvelumuotoiluun: https://docplayer.fi/3974767-Tyokalupakki-palvelumuotoiluun.html

Virtuaalisia ty6kaluja yhteiskehittdmiseen
Howspace https://www.howspace.com/

Innoduel https://www.innoduel.com/en/

Viima https://www.viima.com/product

Mural https://mural.co/

Answergarden https://answergarden.ch/about-AnswerGarden/ llmainen sovellus, joka ei vaadi rekisterditymistd. Sen avulla on helppo koota lyhyité vastauksia

Miro https://miro.com/ (kolme taulua kerrallaan ilmaiseksi)

Flinga, yhteiséllinen keskustelu, muistiipanot http://www.nordtouch.fi/ http://www.nordtouch.fi/flinga/gards/etusivu/ (perusmuodoltaan ilmainen)

Padlet https://padlet.com/
Kahoot https://kahoot.it/ (ilmainen alle 10 osallistujalla)

Mentimeter https://www.mentimeter.com/ (perusmuodoltaan ilmainen)

Jamboard Digitaalinen valkotaulu, parhaiten toimii alle 20 hengen ryhmissa. https://edu.google.com/products/jamboard/?modal active=none
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Tutkimustietoa

Brodie et al 2019: Evolution of service-dominant logic: Towards a paradigm and metatheory of the market
and value cocreation.

Gouillart, F.J., 2014. The race to implement co-creation of value with stakeholders: five approaches to
competitive advantage. Strategy & Leadership, 42(1), pp.2-8.

Nuttavuthisit, K., 2010. If you can’t beat them, let them join: The development of strategies to foster
consumers’ co-creative practices. Business Horizons, 53(3), pp.315-324.

Witell, L., Kristensson, P., Gustafsson, A. & Léfgren, M., 2011. Idea generation: customer co-creation versus
traditional market research techniques. Journal of Service Management, 22(2), pp.140-159.

Gronroos, C. & Voima, P., 2013. Critical service logic: making sense of value creation and co-creation. Journal
of the Academy of Marketing Science, 41, pp.133-150

Von Hippel, E., 2005b. Democratizing innovation: The evolving phenomenon of user innovation. Journal fir
Betriebswirtschaft, 55(1), pp.63—78.

Prahalad, C.K. & Ramaswamy, V., 2004c. The Future of Competition: Co-creating Unique Value with
Customers 1st ed., Boston MA: Harward Business School Press.

Kerdnen, K. 2015. Exploring the characteristics of co-creation in the B2B service business. PhD dissertation in
Engineering. Cambridge: University of Cambridge. https://www.repository.cam.ac.uk/handle/1810/252638
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https://www.repository.cam.ac.uk/handle/1810/252638
https://www.lut.fi/documents/10633/30059/LSI_Arvoa_palvelutuotannon_mittareista/d644d35f-e0e3-4ad1-bf77-0163e969265e
https://www.vapamedia.fi/blogi/digimarkkinoinnin-tyokalut-osa-1-asiakaspersoonat-ja-kokemuspolut
https://innokyla.fi/fi/tyokalut
https://www.designkit.org/methods
https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods
https://docplayer.fi/3974767-Tyokalupakki-palvelumuotoiluun.html
https://www.howspace.com/
https://www.innoduel.com/en/
https://www.viima.com/product
https://mural.co/
https://answergarden.ch/about-AnswerGarden/
https://miro.com/
http://www.nordtouch.fi/
http://www.nordtouch.fi/flinga/qards/etusivu/
https://padlet.com/
https://kahoot.it/
https://www.mentimeter.com/
https://edu.google.com/products/jamboard/?modal_active=none

Olethan yhteydessa, jos sinulla on lisakysyttavaa tai haluat
keskustella johonkin yhteiskehittamiseen liittyvasta asiasta.

Konsultoin | Koulutan | Coachaan | Tutkin

Krista Keranen
krista.keranen@visionfactory.fi
+358 46 8567483

Vision Factory Oy
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