: Dy T
. GRAAFISEN & ==
. SUUNNITTELUN
TOIMISTOLLE

-C.il:.:-

MARJA SUURONEN

Metropolia Ammattikorkeakoulu

Medianomi

Viestinndn koulutusohjelma
Opinndytetyo
82.5.2017



Tekija(t) Marja Suuronen
Otsikko Luovan palvelukonseptin kehitys
graafisen suunnittelun toimistolle
Sivumaarg 38 sivua + 3 liitettd
Aika 12.5.2017
Tutkinto Medianomi
Koulutusohjelma Viestinndn koulutusohjelma
Suuntautumisvaihtoehto Graafinen suunnittelu

Ohjaaja Lehtori Juha Pohjola

Tdssa opinndytetydssd tavoitteena oli tutustua muotoiluajatteluun ja palvelumuotoiluun ajan-
kohtaisena tieteenalana ja suunnittelun tydkaluna sekd soveltaoa oppeja graafisen suunnittelun
toimiston palvelukonseptin kehityksessd. Palvelumuotoilu on ajankohtainen ihmisen ja palvelun
kayttdjan tarpeita ajatteleva tieteenala. Opinndytetydssd oli tarkoitus saada kdsitys palvelu-

muotoilun tdrkeydestd nykyaikaisen luovalla alalla toimivan yrityksen toiminnan kannalta.

Teoricosuudessa avattiin palvelu- ja eldmysmuotoilua muotoiluajattelun metodologioina. Tyds-
s& tarkasteltiin palvelumuotoilun ja eldmysmuotoilun toisiaan tdydentdvid nakokulmia sekd sy-
vennyttiin palvelukokemuksen ja -eldmyksen tdrkeyteen tutkimalla nykyaikaista arvon kdsitysta

seka yrityksen empatiakyvyn ja palvelun eldmyksellisyyden merkitystd.

Toiminnallisen osuuden tavoitteena oli auttaa kehittdmdadn graafisen suunnittelun toimiston
palvelukonseptia palvelumuotoilun menetelmin. Kehityksessd keskityttiin ongelmien toteami-
seen, madrittelyyn ja kehittdmiseen ideoinnin tasolla. Toiminnallisessa osuudessa suunniteltiin ja
toteutettiin yritykselle palvelukonseptin kehitystd varten workshop-sarja sisdisesti yrityksen hen-
kiloston kanssa sekd yhdessa asiakkaan kanssa tehtavaksi. Workshopeissa palvelumuotoilun me-
netelmilla kartoitettiin aluksi ldhtétilanne, huomioitiin nykyiset ongelma-alueet sekd tarkasteltiin
yrityksen potentiaalia. Seuraavassa vaiheessa paikallistettiin kehityskohteita, ideoitiin konkreetti-

sia parannuksia ja kommunikoitiin ndistd asiakkaan kanssa.

Toiminnallisen osuuden tarkoituksena oli hahmottaa palvelumuotoiluprosessin vaiheet sekd ko-
kea palvelumuotoilun menetelmien iteratiivisuus. Opinndytetydn toissijaisena tavoitteena oli
tutustuttaa yritys palvelumuotoiluun, jotta ajatteluntapa ja menetelmat tulevat tutuiksi ja ne

omaksuttaisiin osaksi yritykseen toimintaan.

AVAINSANAT: Palvelukonsepti, palvelumuotoilu, muotoiluajattelu, eldmysmuotoilu



Author(s) Marja Suuronen
Title Development of a Creative Service Concept
in a Graphic Design Agency
Number of Pages 38 pages + 3 appendices
Date 12 May 2017
Degree Bachelor of Culture and Art

Degree Programme Media
Specialisation option Graphic Design
Instructor Juha Pohjola, Senior Lecture

In this thesis the aim was to investigate design thinking and service design as a modern and a
current disciplines and thus as design tools. The aim was to use methods for developing graphic
design agency and their service concept. Service design is a current discipline that can be used for
thinking of the human and user aspects. The purpose this thesis was to gain an understanding

of the importance of the service design for the operation of a modern and creative company.

In the theoretical part, service design and experience design were surveyed as a methodology
of design thinking. This thesis observed complimentary perspectives of service design and expe-
rience design, and deepened the importance of service experience by studying the concept of a

modern value and empathy and also the meaning of experiences.

The goal of the operational part was to help to develop a service concept for a graphic design
agency using service design methods. The focus of the development was on discovering, defining
and developing problems at the idea level. In the operational part, a workshop series was de-
signed and implemented for the company to develop a service concept first internally with the
company’s personnel and second with the customer. In the workshops, using the service design
methods, the aim was to find out where the company was right now, considering the current
problematic areas and to investigate the potential of the company. The next step was to locate

the development targets, brainstorm the improvements and communicate with the customer.

The purpose of the functional part was to outline the phases of the service design process and
to experience the iterative nature of the service design methods. The secondary objective of the
thesis was to familiarize the company with service design so that the thinking and methods be-

come familiar and thus become a part of the company’s way to work.
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AJATELLESSANI ITSEANI ASIAKKAANA, huomaan tekevani valintoja vahvasti tunnepohjalta. Jos-
sakin liikkeessd asioidessa tulee vahva tunne, ettd tadaltd mind haluan ostaa jotakin. Haluan
palan sitd tunnetta itselleni. Haluan saada osan sitd arvoa itselleni, minkd joku tietty brandi
on onnistunut luomaan. Mikd sitten vaikuttaa tunteisiini ostopddtoksen syntyessd — hyva pal-
velukokemus, ehkd eldmyskin, moni pieni yksityiskohta ison kokonaisuuden osana. Onnistunut
palveluprosessi on tehty helpoksi ja mukavaksi, saan lisdarvoa ja kokonaisuudesta jad hyva mieli.
Palveluiden suunnittelu on yhd enemmdn ajankohtaista yritysten arvoa tuottavana menetel-
mMand. Inmisten ndkemys arvosta on vuosien kuluessa vaihtunut materiasta ja hyddykkeistd eld-
madnlaatua parantavien kokemuksiin. Yhteiskunta ja teknologian kehitys ovat nyt siind pisteessd,
ettd radatalsidyn asiakaskokemuksen suunnittelu on mahdollista ja jopa valttdmatonta.

Palvelumuotoilu (Service Design) ja elémysmuotoilu (Experience Design, XD), joita t&ssd
opinndytetydssd tarkastelen, ovat muotoiluajattelun (Design Thinking) eri metodologioita, joilla
tahdatadn loppukayttdjad mahdollisimman hyvin palvelevien tuotteiden tai palveluiden suun-
nitteluun tai kehitykseen (Simmonds 2016). Opinndytetydn tarkoituksena on ollut tutustua muo-
toiluajatteluun ajankohtaisena tieteenalana ja suunnittelun tyokaluna graafisen suunnittelijan
nakokulmasta sekd soveltaa oppeja olemassa olevan graafisen suunnittelun toimiston palvelu-
konseptin kehityksessd. Yhteisestd sopimuksesta olla kayttdmattd suunnittelutoimiston oikeaa
nimed, kaytdn tdssad opinndytetydssd toimistosta nimed Eloisa.

Opinndytetyoni tavoitteena on kehittdd Eloisan palvelukonseptia, jotta se vastaa asiakkai-
den tarpeisiin entistd paremmin nykyaikaisella ja silti omaleimaisella otteella. Tarkoituksena on
auttaa kehittdmadn Eloisalle omanndkaisia ja kilpailukykyisia ratkaisuja, jotta yhteys oikeaan
asiakaskuntaan 16ytyy jatkossa sujuvasti. Opinndytetyon toissijaisena tavoitteena on tutustut-
taa yritys palvelumuotoiluun, jotta ajatteluntapa ja menetelmat voidaan omaksua osana suun-
nittelutoimiston tapaan tehdd tyota.

Opinndytetyon teoreettinen osuus keskittyy muotoiluajattelun ymmartdmiseen ja palve-
lukokemuksen merkitykseen. Tutustun aluksi muotoiluajatteluun, palvelumuotoiluun ja eldmys-
muotoiluun kdsitteend ja tieteenalana. Syvennyn teoricosuudessa vield palvelukokemuksen mer-
kitykseen tutkimalla taman pdivan arvon, yrityksen empatiakyvyn ja palvelun eldmyksellisyyden
merkityksid. Kehitystyd keskittyy luovalla alalla toimivaan suunnittelutoimistoon, miksi olen tutki-

nut muotoiluajattelun tueksi luovien alojen markkinointia.
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Opinndytetyon toiminnallisessa osuudessa palvelukonseptin kehitysta Iahdettiin tyosta-
mMadn palvelumuotoilun menetelmin ja niitd soveltaen. Erilaisissa workshopeissa oli tarkoitus
tutustua suunnittelutoimiston nykyiseen palvelukonseptiin ensin sisdisesti yhdessd yrityksen
osakkaiden kesken. Palvelumuotoilun menetelmilld kartoitettiin aluksi l&htotilanne, huomioitiin
nykyiset ongelma-alueet sekd tarkasteltiin mahdollisuuksia. Seuraavassa vaiheessa paikallistet-
tiin kehityskohteita, ideoitiin konkreettisia parannuksia ja kommunikoitiin ndistd asiokkaan kans-
sa. British Design Councilin kehittaman tuplatimanttimallin (Double Diamond) (kuvio 1) mukaan
palvelumuotoiluprosessi jaetaan nelj@dn vaiheeseen: toteamiseen (discover), madrittelemiseen
(define), kehittamiseen (develope), ja toteuttamiseen (deliver). Keskityn opinndytetydssani palvelu-
konseptin kehityksessa tuplatimanttimallin kolmeen ensimmdiseen vaiheeseen: ongelman loyta-
miseen ja sen mdadrittelyyn, sekd kehittdmiseen ideoinnin tasolla. Kehittdminen ja toteuttaminen

jatettiin aiheen lagjuden vuoksi opinndytetyon ulkopuolelle.

Kuvio 1. Palvelun kehityksen vaiheet tuplatimanttimallin mukaan (British Design Council 2015 mukaan).
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2 MUOTOILUAJATTELU

MUOTOILU-
AJATTELU

"Design Thinking is a method of meeting humans’ needs and desires in
a technologically feasible and strategically viable way.”

Tim Brown

PALVELUKONSEPTIN KEHITYS vaatii taustalle ymmdrryksen kokonaisuudesta ja ajattelun tavasta,
jonka avulla Eloisan palvelukonseptin kehitystystd Idhdet&dn tekemadn. Muotoiluajattelu (design
thinking) on eri suunnissa ja eri suunniksi hiljalleen kehittynyt, mutta silti voimakkaasti ajankohtai-
nen palveluiden ja tuotteiden suunnittelun kayttdjdkeskeinen Idhestymistapa. Muotoiluajattelu
on nouseva trendi (Miettinen 2014 b, 11). Kuitenkin suurimmalle osalle yrityksistd muotoiluajattelu
on vield uusi juttu (Hirvensalo 2017). Uuden ja alati kehittyvan tieteenalan mdadrittely ja rajaus
on vaikeaa. TGma johtuukin siitd, ettd samaan aikaan eri puolilla kehittyneissd muotoiluajattelun
metodologioissa on keskenddn paljon padllekkdisyyksid ja yhtaldisyyksid. Eri metodologioilla tah-
datadn kuitenkin samaan. Muotoiluajattelulla tarkoitetaan koko tétd samansuuntaista ajattelua.

Muotoiluajattelun keskiossd on ihminen tai kéyttaja. Kayttajakeskeiselld suunnittelulla (User
Centred Design, UCD) tai my&s ihmiskeskeiselld suunnittelulla (Human Centred Design, HCD) t&h-
datadn tarpeiden ja puutteiden ymmartdmisen sekd empatian kautta kehittdmadn tuotetta tai
palvelua. Kayttajakeskeisyys on ikddn kuin koko suunnitteluprosessin runko ja korkeamman ta-
son kdsite, johon téhddten muotoiluajattelua toteutetaan. (Simonds 2016.) Muotoiluajattelu on
|Ghestymistapa kayttdjdkeskeiseen suunnitteluun, ja sitd toteutetaan lukuisten eri menetelmien
avulla. Kayttdjakeskeisyys voidaan soveltaa myos monelle eri alueelle, ja sitd voidaan Ighestyd
monenlaisilla eri nagkdkulmilla (Stickdorn 2011, 37).

Muotoilugjattelu on luovaa toimintaa. Se tuo likketoiminnan kehitykseen uusia ulottuvuuksia
ja keinoja hyodyntad empatian kykyd ja tunnetta osana kehitystd. Tatd osaamista hyédynnetddn
niin tuotekehityksessd, brandin rakennuksessa kuin myos viestinndssd. Muotoiluajattelua on yri-

tyksen kykyd toimia luovasti ja yli toimiala- ja organisaatiorajojen. Muotoiluajattelu mahdollistaa
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uusien ratkaisuiden ja toimintatapojen kehittdmisen monialaista asiantuntijuutta hyodyntden, eri-
laisten luovien, visuaalisten, toiminnallisten ja konkretisoivien menetelmien avulla. (Miettinen 2014
b, 10-11.) Muotoilugjattelua hyddynnet&dn kilpailukyvyn etuna yritysten toiminnan sekd palvelulii-
ketoiminnan voimavarana (Miettinen 2014 b, 11-12). Muotoiluajattelulla vastataan ihmisten tarpei-
siin ja toiveisiin teknologiallisesti mahdollisella ja strategisesti kannattavalla tavalla (Simonds 2076).

Palvelumuotoilu (servise design) ja eldmysmuotoilu (Experience Design, XD) ovat muotoilu-
ajattelun eri metodologioita. Ndiden lisdksi puhutaan myos muun muassa kdyttokokemussuun-
nittelusta (User Experience Design, UX), kayttdlittymasuunnittelusta (User Interface Design, U,
sekd monista muista teknologian ja trendien kehityksen myotd esille nousseista ajanmukaisista
menetelmistd. Ndilld menetelmilld on naksékulmallisia yhtaldisyyksid ja eroja keskendadn, seka fo-
kus ja rajaus vaihtelevat niissd. Sindnsa kaikilla ngilld tahdataan kuitenkin loppukdyttdjan tar-
peita mahdollisimman hyvin palvelevien tuotteiden tai palveluiden kehitykseen. (Simonds 2016.)

Metodologiat, tai menetelmdt tarkoittavat konseptia, jonka mukaan kehitystyotd tehdaan.
Konsepti sisdltdd omat parametrit, arvot ja tavoitteet. Ndiden pohjalta lukuisat menetelmat ja
sadanndt ohjaavat tydskentelyd kayttdjdkeskeisten periaatteiden tayttymiseksi. (Simonds 2016.)
Yhden metodologian valinta palvelukonseptin kehitykselle olisi jo varmasti riittdva, mutta juuri
palvelu- ja elémysmuotoilun toisiaan tdydentdvad fokus on kiinnostavaa. Mitd ndiden menetel-
mien yhdistdmisen mahdollisuudet palvelumuotoilun prosessissa voivatkaan tarjota? Palvelun
kokemuksellisuus on tarkedd, ja eldmysmuotoilun tuoma lisGarvo voi olla merkittava asiokkaalle
tuotetun arvon kannalta. Voisiko siis graafisen suunnittelun toimiston palvelukonseptin kehityk-
selld, jota palvelumuotoilun menetelmilld tydstetddn, tahdatd enemman eldmyksellisyyteen?

Palaan tahdn vield omassa luvussa 3 Palvelun kokemuksellisuuden merkitys.

Kuvio 2. Nakemys muotoiluajattelusta, jolla tadhdatddn kayttdjakeskeiseen suunnitteluun
(Simonds 2016 mukaan).
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2.1
PALVELUMUOTOILU

PALVELUMUOTOILU ON YKSI LAAJIMMISTA muotoiluajattelun aatteista, jolla tadhd&dtadn mahdol-
lisimman hyvin loppukdyttdjad palvelevan palvelun suunnitteluun. Kuten muotoiluajattelussa,
ladhtee palvelumuotoilu myos inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden, ymmarryksen ja mo-
tiivien kokonaisvaltaisesta ymnmértamisestd (Miettinen 2011 a, 12-17). Palvelumuotoilussa keskei-
sessd asemassa on ihminen ja palvelumuotoilu on kayttdjakeskeistd (Miettinen 2011 a, 55). Tallg
tarkoitetaan olemassa olevan ongelman ratkaisua tai uuden palvelun kehittdmistd kayttdjan
nakokulmasta (Miettinen 2011 a, 13).

Palvelumuotoilun keskeisend tavoitteena on palvelukokemuksen (Service Experience) kayttd-
jalahtoinen suunnittelu siten, ettd palvelu vastaa sekd kayttdjien tarpeita ettd palvelun tarjoajan
liketoiminnallisia tavoitteita (Wikipedia 2015). Palvelumuotoilulla pyritédn parantamaan palve-
lun laatua organisoimalla kayttdjdan, palvelun kontaktipisteiden, palveluhenkilokunnan ja kulis-
seissa vaikuttavien henkildiden vuorovaikutusta. Ihmiset, koko infrastruktuuri, viestintd ja mah-
dolliset materiaalikomponentit huomioidaan palvelun laadun parantamiseksi. (Simonds, 2016.)

Palvelumuotoilusta puhutaan usein kokonaisuutena tai ilmiond, jossa ajattelu- ja toiminta-
tavat yhdistyvat prosessiksi ja aatteeksi palveluiden kehittamistd varten (Miettinen a, 2011, 13).
Kokonaisuudesta puhuttaessa tarkoitetaan myos palvelumuotoiltavan kohteen ymparilla tarvit-
tavaa markkinointia, viestintdd, tukea ja laajentamista tai koko elinkaarta kayttéonotosta kay-
tén lopettamiseen (Lith 2017). Palvelumuotoilu on asiakkaan ja palvelumuotoilijan véalilla oleva
vuorovaikutusprosessi, jonka tavoitteena on vastata inhimillisiin tarpeisiin ihmisten, tavaroiden ja
asioiden valilla (Tuulaniemi 2011, 58-67).

Kirjassa This is Service Design Thinking jaetaan palvelumuotoilu kdsittdmadn viittd tarkedd
periaatetta: (1) kayttajakeskeisyyttd, (2) kaikkien sidosryhmien osallistumista yhteissuunnitte-
luun, (3) palvelutapahtuman vaihe vaiheelta sekventointia, (4) ndkymdattdmien ja aineettomien
palvelun vaiheiden tuomista nakyvéksi ja (5) koko prosessin ymmaéartémistd holistisesti kokonai-
suutena. (Stickdorn & Schneider 2011, 34-45.)

(1) Kayttajakeskeisyys (User Centrered) tarkoittaa palvelumuotoilun ymmértémistd
asiakaskeskeisesti. Palvelun loppukdyttdjd asetetaan keskioon ja palvelua suunnitellaan
h&nen nakdkulmastaan. (Stickdorn & Schneider 2011, 36-37.)

(2) Yhteissuunnittelu (Co-Creative) tarkoittaa kaikkien sidosryhmien ja erityisesti asiak-

kaan osallistamista palvelun suunnitteluun. (Stickdorn & Schneider 2071, 38-39.)

(3) Palvelutapahtuman sekvensointi (Sequencing) tarkoittaa palvelutapahtuman pur-
kamista palvelupoluksi. Polku koostuu sarjasta toisiinsa liittyvid vaiheita, jotka ovat
esipalvelu (pre-service), ydinpalvelu (service) ja jalkipalvelu (post-service). Esipalvelulla
tarkoitetaan vaihetta, jossa asiakas on ensimmaisid kertoja kontaktissa palveluun, ydin-

palvelulla vaihetta jossa asiakas kokee itse palvelun ja jalkipalvelulla vaihetta kun pal-
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velu on padttynyt. (Stickdorn & Schneider 2011, 40-41.) Palvelupolku (Customer Journey
Canvas) on myds yksi tunnetuimmista palvelumuotoilun menetelmistd, jota hyddynne-
tadn asiakaskayttaytymisen tutkimiseen. Menetelmdd voi kdyttdd monessa palvelu-

muotoiluprosessin vaiheessa (Stickdorn & Schneider 2011, 158-159).

(&) Palveluiden aineellistaminen (Evidencing) tarkoittaa aineettomien palveluiden na-
kyvdksi tekemistd. Ydinpalvelu on monesti aineeton kokemus, mutta sitd on mahdollista
tukea jollakin konkreettisella muistijaljelld. NGitd ovat esimerkiksi kirjautumissivut, esit-
teet ja lahjat, joiden visualisoinnissa muun muassa graafisella suunnittelulla on vaiku-
tusta. (Stickdorn & Schneider 2011, 42-43.)

(5) Kokonaisvaltainen (Holistic) palvelumuotoilu tarkoittaa palvelukokemuksen huomi-
oimista mahdollisimman monen sidosryhman nakokulmasta. Palvelumuotoilu tukee
eri osa-alueiden yhteisty6td, jonka tavoitteena on asickaskokemuksen parantaminen,
tyontekijoiden tyytyvdisyyden parantaminen ja teknologian kehityksen hyddyntdminen
yrityksen tavoitteiden saavuttamiseksi. (Stickdorn & Schneider 2011, 44-45.)

Kuvio 3. Palvelupolku (Customer Journey Canvas) on palvelumuotoilun menetelmd, jolla hahmotetaan
asiakkaan kulkua palvelun aikana (Stickdorn & Schneider 2011, 158-159).

ESIPALVELU YDINPALVELU JALKIPALVELU

Teollisen muotoilun ja palvelumuotoilun muotoiluprosessi on monilta osin yhtalginen, mutta
palvelumuotoilun t&htdimend ja lopputuloksena on toimiva palvelu. (Tuulaniemi 2011, 63-65.) Pal-
velumuotoiluun on adaptoitunut teollisen muotoilun vahva liiketoiminnan osaaminen ja ymmdarrys
(Tuulaniemi 2011, 64). Muotoilua tarvitaan myds liketoiminnan luomisessa, markkinoinnissa ja arvon
nakyvdksi saattamisessa. Muotoilulla ja suunnittelulla tuodaan tuotteelle tai bisnekselle ndkyvdksi
asiakkaan haluama arvo. (Newbery & Farnham 2013, 5.) Palvelun nakyvéksi tekemiseen tarvitaan
usein graafisen suunnittelun osaamista, ja muotoilun prosessi- ja menetelmdosaamisen liscksi juuri
visualisointi ja prototypointi ovat tarkeitd vaiheita myds palvelumuotoilulle. (Tuulaniemi 2011, 63-65.)

Palvelun suunnittelun tueksi on kehitetty lukuisia palvelumuotoilun menetelmida (Stickdorn &
Schneider 2017). N&dmd& menetelmdt auttava palveluprosessin suunnittelussa. Palvelumuotoilun
ja sen menetelmien tarkoitus on yhdistdd eri alojen osadijia ja toimijoita yhdessd itse palvelun
kayttdjan kanssa suunnittelemaan ja kehittdmadn palvelua. Kayttajaltd saatava tieto on ar-
vokasta palvelun suunnittelussa ja kehittdmisessa. Yhteisuunnittelu (Co-Creation) mahdollistaa
liiketoiminnan kehittédmisen yhdessd asiakkaan kanssa niin, ettd markkinointi, myynti ja asiakas-

palvelu kohtaavat (Tolvanen 2017).
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2.2
ELAMYSMUOTOILU

ELAMYSMUOTOILUN (EXPERIENCE DESIGN) fokus on palvelumuotoilua tarkemmin kéyttdjdakoke-
muksen laadussa, mutta sen ei ndhdad kasittavan yhta laajasti palvelun kokonaisvaltaista suun-
nittelua kuin palvelumuotoilu. Elamysmuotoilu nahdadn sen fokuksen vuoksi palvelumuotoilua
aavistuksen kapeampana menetelmdand. (Simonds 2016.) Kuitenkin samaan aikaan elédmysmuo-
toilu néhdadn pdinvastaisesti juuri palvelumuotoilua kehittyneempdnd menetelmanad, jossa yh-
distyvat sekd palvelumuotoilun ja kdyttdjakokemussuunnittelun strategiat ja tieteenalat (Pine
& Gilmore 2011, 18; Crannell 2015). Kayttajakokemuksen suunnittelu eroaa eladmysmuotoilusta
siten, ettd se tarkoittaa kayttdjakeskeistd kayttdjan toimintaa vaihe vaiheelta tutkivaa, kun taas
elédmysmuotoilulla tarkoitetaan laajempaa kokemusta (Hassenzahl 2070).

Elamysmuotoilu on kayttdjaystavalliseen eldmykseen ja palvelun kokemuksellisuuteen kes-
kittyvé metodologia (Zimmermann 2016). Silla halutaan vaikuttaa siihen, mitd ihminen kokee
ja tuntee kdyttdessddn tuotetta tai palvelua (Grannell 2015). Elamysmuotoilulla onkin vahva
side viihteellistdmiseen, ja viihdeteollisuuden vaikutteet ndkyvatkin tieteenalan taustalla: eld-
myksen kokemisen esimerkking voisi pitdd huvipuistossa tai konsertissa kdymisté (Pine & Gilmo-
re 2011, 3). Elamysmuotoilun tavoitteena on saumaton ja johdonmukainen palvelupolku, jossa
luodaan suhdetta asiakkaaseen kaikissa palvelun vaiheissa (Grannell 2015). Elémyslahtoisessa
suunnittelussa tarina ja eldmyksen kokeminen tulevat itse tuotetta tai palvelua tarkedmmaksi
(Hassenzahl 2010).

Kuten palvelumuotoilu, eldmysmuotoilu perustuu yhteissuunnitteluun, jossa suunnittelijat,
yrityksen liiketoimintaosaajat ja asiakas hakevat yhdessd tuloksia ja ratkaisuja, joita ei ole pys-
tytty perinteisin keinoin saavuttamaan. Newbery ja Farnham puhuvat tuotetun arvon tarkaste-
lusta kirjassaan Experience Design. Elamysmuotoilu on systemaattista Idhestymistd siihen kuinka
suunnittelulla ja liiketoiminnan ymmarrykselld yhdessa 1ahestytadn mahdollisuuksia, rajataan
ongelmia ja projekteja, ja arvotetaan ratkaisuja. (Newbery & Farnham 2013, 8.)

Tavoitteena eldmymuotoilussa on vakuuttaa asiakkaat silld, ettd he saavat parasta
mahdollista vastinetta — arvoa ja sitoutuvat tuotettuun tuotteeseen tai palveluun (Newbe-
ry & Farnham 2013, 8). Elédmysmuotoilulla tarjotaan siis palvelumuotoilun rinnalla astetta
syvdllisempdd ja asiakasta sitouttavampaa kayttdja- ja asiakaskeskeistd IGhestymistapaa,
jolla haetaan niitd arvoja, joita todella vaaditaan, halutaan tai jotka saavuttamalla erot-
taudutaan kilpailijoista.

Palvelun elédmyksellisyyden tavoittelulla on mahdollisuus saada aikaan rohkeita uusia nd-
kokulmia. Vuoden huiput 2017 -tapahtumassa puhunut Extreme Experience Designer Nelly Ben
Hayoun on vienyt eldmysmuotoilun astetta pidemmadlle ja hénen edesottamuksensa osoittavat,
miten tieteen, taiteen ja luovuuden yhdistaminen ennakkoluulottomasti ja rohkeasti voi tuoda
yrityksistd esiin uusia ihmisid kiinnostavia puolia. Esimerkiksi Ben Hayoun NASA:lle toteuttama

projekti Internation Space Orchestra (ISO), NASA:n jasenistd koottu sinfoniaorkesteri, toi musiikin
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kautta inhimillisyyttd jo helposti [Ghestyttavyyttd isoon tieteelliseen organisaatioon. Avaruustie-
teilijat ja organisaation tydntekijat ndhtiin uudessa valossa. Total Bombarment, kuten visionddri
itse kutsuu menetelmad, tarkoittaa rajojen ja ennakkoluulojen rikkomista inspiroivalla tavalla ti-
lanteessa, joka vaatii uudenlaista ajattelua. (Ben Hayoun 2017.)

Ben Hayoun suunnittelee kokemuksia, joiden tavoitteena on tuoda scifid ja todellisuutta
yhdistelemalla inhimillisyyttd erilaisiin organisaatioihin ja instituutioihin (Hubara 2017). Luova
|&dhestymistapa mahdollistaa uusien ajatusten synnyn, ja eldmysmuotoilun tavoitteena voi olla
palvelueldmyksen tuottamisen lisdksi myos tekijatiimin inspiroiminen. Pitdisiko siis palvelumuo-

toilun tavoitteena olla elamyksellinen palvelukokemus?

Kuvio 4. Eladmyksen arvo hinnassa ja kokemuksessa on korkeampi suhteessa palveluun
(Pine & Gilmore 2011, 2 mukaan).

Peruspalvelu Hyodyke Palvelu Elamys




3 PALVELUN KOKEMUKSELLISUUDEN MERKITYS

PALVELUN
KOKEMUK-
SELLISUUDEN
MERKITYS

PALVELUKOKEMUKSEN MERKITYS PALVELUN arvon tuottajana on koko ajan yhd enemmdn
kasvavassa roolissa. Tatd arvoa, eli vastinetta luodaan yhd enenemissd madrin aineettomasti,
kun ihminen tavoittelee tavaran omistamisen sijaan eldmdadnsad yleistd hyvinvointia, stressit-
tomyyttd, lisdd aikaa perheelle, parisuhteelle ja ystaville, sekd merkityksellisyyttd tydeldmadn
(Hirvensalo 2017). Tavoitteet ovat muuttuneet materiasta laadullisten arvojen suuntaan, ja ndmaé
tavoitteet iimenevat useimmiten palveluina, ihmisten tarpeisiin vastaavina kokonaisratkaisuina
(Tuulaniemi 2011, 16-18).

Arvolla tarkoitetaan hyoddyn ja hinnan vdlistd suhdetta. Hyotyd ovat esimerkiksi jokin saa-
vutus tai ratkaistu ongelma. Tuulaniemi mainitsee, ettd yrityksen tehtévand onkin linjata itsel-
leen, millaista arvoa yritys haluaa tuottaa asiakkailleen. (Tuulaniemi, 2011, 30-34). Alexander Os-
terwald ja Yves Pigneur kokoavat kirjassaan Business Model Generation arvon elementit. Myos
Tuulaniemen mainitsemat arvon muodostamisen elementit ovat brandi ja status eli asema,
helppokayttdisyys, hinta, muotoilu, ominaisuudet, tekemisen helpottaminen, saavutettavuus,
s&dstd, tuoteradtdldinti, uutuusarvo ja riskien pienentéminen. (Osterwald, Pigneur 2010; Tuula-
niemen 2011,34-37 mukaan). Tuulaniemi (2011, 32) tarkentaa, ettd laadullista arvoa ovat muun

muassa asiakaskokemus, jonka onnistumiseen muotoiluajattelu tahtad.
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Palvelullistamisen rinnalla on kehittynyt myos vaatimus siitd, ettd tuotteiden ja palveluiden
on oltava tand pdivand myods todella hyvid, etteivat ne jad toisten samankaltaisten palvelui-
den tai tuotteiden jalkoihin. Hyddykkeiden ja palveluiden kylldstdmdssd maailmassa suurimmat
mahdollisuudet erottua ovat arvon luominen positiivisen elédmyksen ja kokemuksen kautta (Pine
& Gilmore 2011, ix). Palvelukokemuksella on mahdollisuus erottautua positiivisesti ja tietenkin
myos negatiivisesti, mikd tuo yhd enemman merkitystd palveluiden suunnittelulle.

Eduksi erottautumisen merkitys tuntuu kasvaneen merkittavasti. Kirjassa Experience Econo-
my tuotteen tai palvelun taloudellisen arvon kerrotaan aluksi tarkoittaneen hyvad palvelua, ja
mydhemmin jalostuneen tarkoittamaan myos vieldpd hyvad kokonaiseldmystd. Palvelun koke-
muksen hinnalla ei vélttamattd ole asiakkaalle merkitystd, kunhan elémys on positiivinen. (Pine
& Gilmore 2011, 1-8.) Siind missd peruspalvelut ovat paljoustavaraa, tavarat konkreettista hys-
dykettd, ja palvelut immateriaalista hyodykettd, palvelueldmykset ovat mieleenpainuvia koke-
muksia (Pine & Gilmore 2011, 17). Palvelumuotoilulla tavoitellaan siis toimivan palvelun liséksi yhé
enemman positiivista kokemusta.

Scott Belsky painottaa kirjassa Make Your Mark, ettd tuotteen tai palvelun tarjoaminen tar-
koittaa kdytanndssd suoraan myds palvelun eldmyksen tarjoamista (Clein & Belsky 2014, 91-97).
Palvelukokemuksen merkitys on yhd enemmadn vahvemmassa osassa arvottamaan tuotetta tai
palvelua. Asiakas osaa myos automaattisesti puntaroida palvelukokemusta, joten on siis tar-
kedd ettd palvelukokemukseen kiinnitetddn huomioita yrityksen itsensd suunnasta. Yrityksen tu-
lisi palvelua suunnitellessaan miettid palvelupolku palvelukokemuksen ja elémyksen tuottamisen
kautta. Kirjassa Experience Economy puhutaan eldmyksen lavastamisesta (Pine & Gilmore 2011,
3). Palvelukokemus tai eldmys on siis yrityksen tai palveluntarjoajan omissa késissd, ja télld on
tana pdivéana paljon mahdollisuuksia vaikuttaa siihen (Clein & Belsky 2014, 91-97). Asiakkaan
tarpeiden ymnmartamista yrityksen empatiakyvyn kautta pidetddn yhtend palvelumuotoilun kes-

keisimpdnd kykynd palveluiden kehittamiselle.

Kuvio 5. Yrityksen empatiakyky ja luodut mielikuvat tukevat eldmyksen kokemista ja asiakkaan haluaman
arvon muodostumista (Pine & Gilmore 2011; Glein & Belsky 2014 mukaan).

Empatia Mielikuva Elamys




4 IHMISELTA IHMISELLE - EMPATIAN MERKITYS

IHMISELTA
IHMISELLE
- EMPATIAN
MERKITYS

TUULANIEMI LISTAA PALVELUIDEN MERKITYKSEN KASVUN tarjoavan muun muassa uusia ngko-
kumia ja mahdollisuuksia liiketoimintaan, sekd uusien toimintamallien muodostamisen asiakkai-
den ja kilpailijoiden kanssa (Tuulaniemi 2071, 18). Palvelumuotoilussa keskeisessd asemassa on
ihminen, jonka tunteet, motiivit, ymmdrrys ja luontainen tapa toimia halutaan ymmartad palve-
lua suunniteltaessa (Miettinen 2011, 55). Ihmisen keskindisen suhteen luonnetta ja arvoa toisiin
ihmisiin, eri asioihin ja organisaatioihin pidetddn keskeisend palvelumuotoilun ymmadartamiselle
(Stickdorn & Schneider 2011, 50-51). Palvelumuotoilu onkin muun muassa asiakkaan tarpeiden
ymmartémistd juuri empatian kautta (Hirvensalo 2017).

Empatiaa pidetddn palvelumuotoilun yhtend tdrkeimmistd ainesosista muun muassa yh-
teissuunnittelun, asiakastyytyvdisyyden, tydntekijdiden tyytyvaisyyden kannalta (Saarikivi 2017).
Empatia on yhdistetty nykyaikaiseen yritystoimintaan muutaman viime vuoden aikana yhd vah-
vemmin. Ajankuva tukee monelta taholta inhimillisyyttd ja ihmisyyden ymmarrystd. Empatia na-
kyy vuorovaikutussuhteissa. Bryan Kramer sanoo blogikirjoituksessaan, ettd kommmunikoinnin ei
pitdisi olla monimutkaista, vaan sen tulisi olla aitoa ja yksinkertaista, ndyrad ja ymmartavdaistd,
koska olemme kaikki moniulotteisia ihmisid (Kramer 2014). Tama yksinkertaisempi ja ehka lem-
pedmpikin ndkemys markkinoinnin vuorovaikutukseen, human to human (H2H) eli ihmiseltd ih-

miselle tapahtuva markkinointi katsotaan vaihtoehdoksi perinteisille B2B- (business to business)
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ja B2C- (business to customer) malleille. Kramer (2014) kritisoi perinteisten markkinointimallien
kadottavan loppuasiakkaan ja sulkevan markkinoijat omaan kuplaansa. Ndenkin paljon yhteistd
H2H-ajattelun ja muotoiluajattelun valilla.

Harvard Business Reviewn kdsittelemadn tutkimuksen mukaan yritykset ovat entistd kannat-
tavia ja tuottavia, kun ne toimivat eettisesti, kohtelevat tyontekijoitaddn hyvin ja kommmunikoivat
asiakkaidensa kanssa paremmin (Parmar 2015). Yrityksen empatiakyvyllé on suora yhteys asia-
kastietdmykseen ja siihen kuinka onnistuneesti yritys tulkitsee asiakkaidensa tarpeita, ja pystyy
vastaamaan niihin (Metters 2016). T&émd&n ndhdadn vaikuttavan myds suoraan yrityksen talou-
dellisen tuloksen kasvuun (Loder 2016). Yksilollisten tunteiden ymmdartdminen asiakastyytyvdi-
syyden kannalta onkin yksi empatian merkityksen tutkimuksen ajankohtaisimmista haasteista
(Saarikivi 2017).

Empatialla ja inhimillisyyden ymmdarrykselld pystytddn samaistumaan asiakkaaseen, mut-
ta myds yhtendistdmadn yritystd ja tiimid. Palvelumuotoilulle tutussa yhteissuunnittelussa juuri
hyva, kannustava, tuomitsematon ja luova ilmapiiri ovat tarkeitd (Metters 2016). Kuulluksi ja ym-
marretyksi tullessaan henkilon on helpompi olla luova, ideoida ratkaisuja ja parantaa tuloksia.
(Loder 2016.)
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5 KEHITYSTYON TAUSTAT

KEHITYSTYON
TAUSTAT

OPINNAYTETYONI KOHTEENA olevassa graafisen suunnittelun toimisto Eloisa on vuonna 2010
perustettu helsinkildinen yritys ja osakeyhtio. Kaytdn yrityksestd nimed Eloisa yhteisen sopimuk-
sen mukaan olla mainitsematta yrityksen oikeaa nimed tdssa opinndytetydssani. Yritys on pieni,
osakkaita on kolme, ja he ovat myos yrityksen henkildstod. Heiddn lisdkseen osa-aikaista lisdtys-
voimaan on tarvittu sadanndllisesti ja ajoittain. Yritys tarjoaa graafisen suunnittelun palveluito.
P&dpaino on ollut printtisuunnittelussa, mutta digid on toteutettu koko yrityksen olemassa olon
ajan kokoajan enemmadn ja on nykyddn itsestddn selvd osa Eloisan graafisen suunnittelun pal-
veluita. Perinteinen mainostoimisto yritys ei ole. Eloisassa ei suunnitella mainonnan strategioita.
Myas sisallontuotanto, kuvatuotanto ja koodaus tapahtuu alihankintana tai yhteissuunnitteluna
toisten yrittdjien kanssa.

Talla hetkella suunnittelutoimistolla on olemassa oma hyvd, vahva brandi ja ideologia. Toitd
halutaan tehdd hyvdssd hengessa tydyhteison sisalld sekd asiakkaiden ja yhteistydkumppanei-
den kanssa. Tekijat taydentdvat osaamisellaan toisioan ja tiimistd on vuosien varrella hioutu-
nut luova ja tehokas. Muotoilugjattelu on tiedostamatta ollut yritystoiminnassa kokoajan 1&s-
nd. Osakkailla on yhteistd tydhistoriaa taustalla jo ennen oman yrityksen perustamista, mikd on
edesauttanut myos sitd, ettd yrityksestd on osattu jo perustamisvaiheessa tehdd filosofialtaan
sekd viihtyisyydeltadn omanndkdinen tydpaikka.

Olen itse tydskennellyt kohde yrityksessd, joten inmiset ja nykyiset toimintatavat ovat tuttu-
ja. Opinndytetyohon ryhdyttdessd minulle oli muodostunut oma kdsitys yrityksen potentiaalis-
ta, vahvuuksista ja heikkouksista. Graafisen suunnittelun opinnot ja tydkokemus muualta toivat
myos perspektiivid tarkastella suunnittelutoimiston toimintaa uudesta ndkoékulmasta. Kiinnos-
tus modernia ja luovaa markkinointia, sekd palvelumuotoilua kohtaan oli herénnyt pikkuhiljaa
tydelaman kokemuksien ja graafisen suunnittelun opintojen kautta. Taltd pohjalta motivaatio
kehittad kohdeyrityksen toimintaa ja palvelukokemusta sekd samalla omaa tydpaikkaani herdsi.

Eloisan kohdalla ndin, ettd edellytykset palvelumuotoilun ottamiseen mukaan yrityksen toimin-
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taan olivat olleet aina olemassa. Empaattisuus, inhimillisyys ja filosofian tuntemus 16ytyivat yri-
tyksen vahvuuksien listalta. Tuntokarvat palvelumuotoilun tekemiseen olivat olemassa. Osittain
palvelumuotoilua jo sovellettiin jo suunnitteluprojekteja toteutettaessa, mutta se tapahtui ehkd
tiedostamatta, eikd vield taysilla resursseilla.

Kehitystarve oli myds monesti tullut osakkaiden kesken esille. Keskustelu toiveista, tavoit-
teista ja liiketoiminnan, sekd henkisen padoman kehityksestd, oli herdnnyt silloin tallsin. Ideoita
ja hyvid ajatuksia oli tullut mielestani keskusteluissa esille hyvin. Jokin kuitenkin tuntui estdvan
ndihin kohtiin tosissaan tarttumisen. Kiire, 30-40-vuotiaiden naisyrittdjien kohdalla ruuhkavuo-
det ja pienen yrityksen taloudellinen herkkyys, ehkd osaltaan viivastyttivat konseptin kehitykseen
ryhtymisen. Uudistumisen halu ja toimeen tarttuminen olivat kehittyneet pikkuhiljaa ja tulleet
tdssa vaiheessa yrityksen elinkaarta myos luonnolliseksi toteuttaa. Kuusi vuotta yrityksen pyorit-
tdmistd mahdollistavat jo tdhdnastisen toiminnan tarkastelun: Missa ollaan onnistuttu ja milla
alueilla olisi vielad parantamisen varaa?

Samalla alalla toimivia kilpailijoita ovat esimerkiksi digitoimisto Red&Blue sekd visuaalisen
viestinndn toimisto Hiekka Graphics. Nailla yrityksilla, kuten Eloisalla on oma identiteetti ja yrityk-
set ovat suurin piirtein saman ikdisid ja ovat henkilostoltddn samaa luokkaa. Myds asiakastdissd
on osittain samankaltaisuutta, vaikka kaikilla kolmella yritykselld tuntuu olevan oma painotus
palvelutarjonnassaan.

Yrityksessa oli jo paljon oleellista hyvad, joka yhdessd motivaation kanssa mahdollistavat
samalla myds potentiaalin kehitykselle. Liiketoiminta oli kasvussa ja vakiintuneita asiakkuussuh-
teita oli muodostunut vuosien varrella. Uusia asiakkaita haluttiin tavoittaa paremmin, kilpaili-
joista haluttiin erottua ja olemassa oleville asiakkaille osoittaa, ettd Eloisa on mukava, osaava ja
luova toimisto, jonka palvelut vastaavat tdman pdivan vaatimuksia, ja toimisto voi tarjota jotain
enemmankin. Palvelupolku haluttiin miettid asiakasta varten parhaaksi mahdolliseksi, ja palvelu-

kokemuksesta haluttiin miellyttava elamys.
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6 PALVELU KONSEPTIN KEHITYS
- WORKSHOP-SARJAN SUUNNITTELU

PALVELU-
KONSEPTIN
KEHITYS -
WORKSHOP
-SARJAN
SUUNNITTELU

GRAAFINEN SUUNNITTELU ei ehkd ole sen laatuista erikoisosaamista, etteikd sitd voisi saada
usealta muultakin suunnittelutoimistolta tai freelancerilta. Suunnittelun lisdksi on pystyttava tar-
joamaan asiakkaalle hyvad palvelukokemus, jota t&éman opinndytetyon toiminnallisessa osuudessa
lahdettiin Eloisan kohdalla analysoimaan ja kehittdmadn. Luovalla alalla toimivan yrityksen asiak-
kaalleen tuottaman arvon voisi sanoa olevan luovuutta, ammattitaitoa, asiakaspalvelua ja yrittd-
jyyttd, jota valjastetaan asiakkaan tarpeen mukaan eri muotoihin eri palvelukokemuksen vaiheissa.

Workshop-sarjan suunnittelu lahti liikkkeelle jo hyvin varhaisessa vaiheessa Eloisan palvelu-
konseptin kehitysprosessia. Palvelumuotoilun menetelmdt valikoituivat luonnolliseksi 1dhesty-

mistavaksi kehitystydlle, ja tutustuminen eri menetelmiin workshoppien sisdltond alkoi. Keskeisid
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teoksia menetelmiin tutustumisessa olivat Marck Sticdornin ja Jakob Schneiderin This is Service
Design Thinking, Satu Miettisen Palvelumuotoilu - uusia menetelmid kdyttdjgtiedon hankintaan ja
hyédyntdmiseen sekd Juha Tuulaniemen Palvelumuotoilu. Naiden lisdksi tutkin erilaisia jo luotuja
palvelumuotoilun tydkalupakkeja, joista sain ohjeita menetelmien hyddyntdmiseen.

Palvelukonseptin kehityksessd tdssd opinndytetydssd  keskitytadn palvelumuotoilupro-
sessin vaiheista ongelman toteamiseen, mdadrittelyyn ja kehittédmiseen (ks. johdanto), jolloin
myos ndiden vaiheiden avaaminen eri menetelmin olivat workshopeissa tavoitteena. Works-
hoppien tarkoituksena oli aluksi auttaa ndkemadn nykyinen palvelupolku, paikantaa kehitys-
kohteita ja lopuksi auttaa uusien kehitysideoiden synnyssd. Lahtétilanteen analysoinnin jalkeen
kehitystyotd jatketaan.

Workshoppien avulla saatiin koottua tekijat, jotka ovat luoneet yrityksen ja sen ideologian
yhdessd keskustelemaan ja tekemddn omanndkoistadn kehitystyotd yhdessa yrityksen parhaak-
si. Uskon, ettd hedelmallisintd on, kun tekijat itse muokkaavat ja luovat omat tavat toimia ja
palvella asiakasta sekd markkinoida omaa yritystadn, kuin jos toimintamallit tulisivat ulkopuo-
lelta. Katsoin parhaaksi lahted suunnittelemaan palvelukonseptin kehitystyon perustaksi work-
shop-sarjaa, jossa itse osakkaiden voimin ldhdetddn tydstadmadn konseptin kehitystd. Palvelu-
muotoilun menetelmdt ovat osallistavia ja ajatuksena oli my6s saada asiakas mukaan johonkin
workshopeista, jotta mahdollisimman moni palvelukonseptin osapuoli voi vaikuttaa ja antaa
nakokulmia kehitystyohon.

Workshoppien tarkoituksena oli antaa kehitystydlle tilaa ja auttaa Eloisan palvelukonseptin
kehitykseen osallistuvia henkilsita keskittymadn ilman ulkoisia drsykkeitd. Kalenterista varattiin
aikaa usein jopa koko aamu- tai iltapdiva workshoppien toteutukselle, jolloin keskustelulle ja ide-
oinnille saatiin tyérauha. Workshopeista loin tarkoituksella rentoja tilanteita, jotta keskustelu olisi
mahdollisimman vapaata ja luovaa. Istuimme mukavasti, séimme hyvdd aamupalaa ja juttelim-
me mukavia ennen itse workshop tehtdviin ryhtymistd, jotta keskusteluyhteys ja oikea ilmapiiri
saatiin kohdilleen. Tuttujen ihmisten kanssa tadma oli helppoa, mutta toisilleen tuntemattomien
ihmisten kohdalla nadma workshopin esivaiheet voivat olla erittdin merkittdvid oikeanlaisen ilma-
piirin aikaansaamiseksi.

Ennen kutakin workshoppia valitsin menetelman, jolla saataisiin mahdollisimman hyva lop-
putulos. Ohjasin workshopin etenemistd ja avustin keskustelua kunkin palvelumuotoilun mene-
telmdan mukaisesti. Workshop tilanteeseen varasin kirjoitustaulun ja osallistujille post-it-lappuja
ja kynid. Taltioin workshopit, valokuvaamalla, kirjoittamalla ja ajoittain myds nauhoittamalla
keskustelua ja workshopin etenemistd. Mahdollisimman pian workshopin jalkeen purin tydstetyt
materiaalit ja litteroin ne talteen. Koostin myos menetelmistd graofiikat ja lisdsin ne, sekd tulokset
ja huomiot yhteiseen Google Drive kansioon kaikkien osallisten nahtavaksi ja tutkittavaksi. Tas-
sd vaiheessa myos saatujen tulosten pohjalta pystyi tarkemmin suunnittelemaan seuraavaa tai
seuraavia workshoppeja.

Workshoppeja oli lopulta mahdoton suunnitella taysin valmiiksi liian aikaisin etukdteen. Suu-
ret linjat, kuten palvelumuotoiluprosessin vaiheiden mukaiset tarkastelun kohdat ja se minka
laatuisia vastauksia workshopeista oli kehitystyon kannalta toiveissa saada, pystyi miettimadn,

mutta kunkin workshopin tulokset vaikuttivat lopulta seuraavan workshopin suunnitteluun.
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Workshopeissa kaydyt keskustelut hergttivat paljon uusia ajatuksia ja veivat tavallansa palvelu-
muotoiluprosessia eteenpdin.

Alustukseksi palvelukonseptin kehityksen taustalle tarvittiin taydellinen hahmotus Eloisan
toimintatavoista ja nykyisestd palvelupolusta. Vaikka yritys, osakkaat ja tydntekijat, tavat ja kdy-
tdnteet olivat minulle entuudestaan tuttuja aikaisemmman yhteistyén perusteella, oli hyva tarkas-
tella yrityksen toimintamallia ja saada se myds aktiiviseen tietoisuuteen sisdisesti koko suunnit-
telutoimiston, ja kaikkien kehitystyohon sitoutuneiden jasenten kesken.

Lahtstilanteen analysointia ja kehityskohteiden paikannusta ldhdettiin tyostdmadn works-
hopeissa ensin sisdisesti suunnittelutoimiston osakkaiden kesken. Nykytilanteen hahmottamis-
ta varten valitsin palvelumuotoilun metodeista ensin tehtavéksi palvelupolun (Customer Journey
Canvas), jossa tarkastellaan asiakaskdyttaytymistd ja palvelun kontaktikohtia asiakkaan néks-
kulmasta (Stickdorn, Schneider, 2015). Omaa liketoimintaa tarkastellaan purkamalla liketoimin-
nan avainkohdat Osterwalderin esittdmadn liketoimintasuunnitelma -tauluun (Business Model
Canvas) (Osterwalder, 2010). Naiden liséksi halusin myss kuulla osakkaiden omista mielikuvista,
mitkd ovat yrityksen heikkouksia ja vahvuuksia. Tama SWOT-analyysin osa soveltuu lahtétilan-
teen analysointiin hyvin. Esikuva-analysi (benchmarking) tehtiin havainnollistamaan yrityksen
asemaa verrattuna muihin alan toimistoihin ja auttamaan ndkemdadn miten toiset ovat ratkais-
seet samoja ongelmia.

Yksi merkittdvimmistd palvelumuotoilun tunnetuksi tekemistd menetelmistd on asiakkaan
palvelupolun rakentaminen (Customer Journey Canvas), jonka tavoitteena on kaydd asiakkaan
kulkema palvelu vaihe vaiheelta lapi. Palvelun vaiheissa huomioidaan asiakkaan kokemat palve-
lun kontaktipisteet, esimerkiksi ne palvelun hetket kun asiakas etsii tietoa palvelusta ja on yhtey-
dessd asiakaspalvelijan kanssa. Palvelupolku on yksi niistd monista menetelmistd jotka on hyva
tehdd moneen kertaan palvelun kehitysprosessin aikana. (Stickdorn & Schneider 2011, 158-159).
Palvelumuotoilun menetelmiin tutustuin opinndytetydn toiminnallisessa osuudessa tarkemmin
(katso luku 7).

Kehitysideoita Iahdettiin [dhestymdadn pohtimalla palvelupolkua uudestaan tarkemmin yri-
tyksen itsensd nakokulmasta. Ajatuksena oli huomioida asiakas ja miettid palvelupolkuun yrityk-
sen itsensd ndkoisid parannuksia, ja miettid tarkemmin mitd asiakas kussakin palvelun kontaktin
vaiheessa tarvitsee, haluaa ja voi saada enemmdn. Kehitysideoita listattiin ja niihin syvennyttiin
myos kehitysideoiden edellytyksiin paneutuvan tavoitekartan avulla. Asickas otettiin myds mu-
kaan palvelukonseptin kehitykseen, kun kehityskohteista ja ideoista oli muodostunut jonkinlainen
hyva kuva. Asiakkaalle suunniteltiin ja pilotoitiin kysely, jonka avulla pystyi varmistamaan Eloisan
omien olettamusten paikkaansa pitdvyys. Lopulta jdrjestettiin asiakkaan kanssa yhteinen kes-
kusteleva workshop kehitysideoista, jonka tarkoituksena oli kyselyn tuloksien pohjalta kehittad

Eloisan ja asiakkaan valistd palvelupolkua ja palvelukokemusta.
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Workshopit
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Hyva kuva
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Workshopit
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Kehityskohteiden
ideointi

Palvelupolku

Kuvio 6. Palvelukonseptin kehityksen vaiheet tdydennetty tuplatimanttimalliin.
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7 WORKSHOP-SARJAN TOTEUTUS JATAVOITTEET

WORKSHOP-
SARJAN
TOTEUTUS JA
TAVOITTEET

TASSA LUVUSSA SYVENNYN workshop-sarjan toteutukseen ja kéytettyjen palvelumuotoilun me-
netelmien tavoitteisiin palvelukonseptin kehitystydn etenemisen kannalta. Tarkoituksena ei ole
raportoida workshoppien tuloksista tai saaduista vastauksista yksityiskohtaisesti, vaan avata
mikd on ollut kunkin valitun menetelmdn tarkoitus sekd keskittyd oikeiden menetelmien mer-
kitykseen eteenpdin vievand voimana kehitystyon eri vaiheissa. Menetelmilld hoetaan aina tie-
tynlaatuisia vastauksia, joiden perusteella seuraavaan menetelmddn edetddn. Yhteensd tama
opinndytetyd sisdltdd 8 eri menetelmdd, jotka ovat suoraan palvelumuotoilun menetelmid tai
omia sovelluksiani niistd. Palvelumuotoiluprosessin vaiheisiin (ks. johdanto) néhden menetelmid
on aika paljon, mutta tarkoituksena on ollut kuitenkin itse tutustua menetelmiin sekd tutustuttaa

ne myos Eloisan vaelle, mahdollisia tulevia tydprojekteja varten.
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7.1
LAHTOTILANTEEN
ANALYSOINTI PALVELUMUOTOILUN
MENETELMIN

WORKSHOPPIEN ENSIMMAISESSA OSASSA lahdettiin hahmottamaan Eloisan nykyistd palve-
lukonseptia ja palvelupolkua. Ndiden lisdksi teimme liketoimintamallin ja pohdimme yrityksen

omaa potentiaalia sekd esikuvia. Workshoppien avulla oli tarkoitus saada hyva kdsitys kehitys-

kohteista sekd kehityspotentiaalista seuraavia palvelukonseptin kehitysvaiheita varten.




7.1.1
PALVELUPOLKU ASIAKKAAN
NAKOKULMASTA

PALVELUPOLKU KUVAA PALVELUKOKONAISUUTTA, jossa asiakkaan kulkua ja kokemuksia tarkas-
tellaan palvelun aikana (Tuulaniemi 2071, 78-79). Palvelupolku koostuu lukuisista palvelun kon-
taktipisteistd, joilla tarkoitetaan hetkid jolloin asiakas ja palvelu ovat vuorovaikutuksessa toisiinsa
palvelukokonaisuuden aikana (Stickdorn & Schneider 2015, 158-159). Palvelupolussa palveluko-
konaisuus joetaan kolmeen vaiheeseen, jotka ovat esipalvelu (pre-service), ydinpalvelu (service)
ja jalkipalvelu (post-service). Ydinpalvelulla tarkoitetaan itse palvelua jolla tuotetaan asiakkaalle
vastinetta tai arvoa. Esipalvelulla valmistellaan ydinpalvelun arvon tuottamista, jo kontaktipis-
teitd voivat olla esimerkiksi asiakkaan tekemd selvitystyd palvelun tarjoajista ja yhteydenotto.
Jalkipalvelulla tarkoitetaan varsinaisen palvelutapahtuman jalkeisic kontaktipisteitd, esimerkiksi
asiakaspalautetta tai suosittelua. (Stickdorn & Schneider 2015, 158-159; Tuulaniemi 2011, 78-79).

Ensimmdisessd workshopissa tutustuttiin palvelumuotoiluun keskustelemalla aiheesta ylei-
selld tasolla ja workshoptehtdvan tavoitteena oli saada Eloisan nykyisestd palvelukokemuksesta
hyva kdsitys sekd hergtelld ajatuksia alkavaa kehitystyotd varten. Palvelupolun ideana oli aset-
tua asiakkaan rooliin ja tutkia asiakkaan ja Eloisan vdlisia palvelun kontaktipisteitd. Tutkimme
minkdlaisia vaiheita asiakas kdy Idpi tarvitessaan graafisen suunnittelun palveluito, ja mitd ne
juuri Eloisan kanssa toimiessa ovat.

Palvelupolun avulla hahmotettiin ja pohdittiin asiakaskayttaytymistd kaikissa palvelun
vaiheissa. Graafisen suunnittelutoimiston ensimmadisessd esipalvelun vaiheessa tarkastellaan
asiakkaan toimia, kuten miten asiakas 18ytad toimiston, ja miten asiakas toimii ennen itse palve-
lun tilaamista, esimerkiksi tdssd tapauksessa tarjouksen pyyntdd ja suunnittelutyon tilaamista.
Toisessa, ydinpalvelun vaiheessa kontaktipisteitd tarkastellaan palvelun aikana, kun tarjous on
hyvaksytty ja suunnittelutyd on kdynnissd. Kolmannessa jalkipalvelun vaiheessa tarkastellaan
kontaktipisteitd kun suunnitteluty®d on lopulta valmis. (Stickdorn & Schneider 2015, 158-159;
Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Sen lisgksi, ettd palvelupolun vaiheet ja kontaktipisteet kerdgttiin post-it-lapuille ja taytettiin
taululle, herattivat vaiheet jo nyt paljon keskustelua kehityksen merkityksestd. Kirjasin keskus-
telun kulun ylés myohempdd analyysid ja seuraavien workshoppien suunnittelua varten. Mieli-
kuvien vaikutus asiakassuhteeseen pddtymiseen nousi vahvasti esille esipalvelua pohdittaessa.
Jo siis ennen asiakkaan yhteydenottoa on paljon projektin tai tydsuhteen toteutumiseen vai-
kuttavia kontaktipisteitd, kuten kuinka yrityksen markkinointi on hoidettu, onko yritys helposti
|6ydettdvissa tai millaista palautetta mahdolliset asiakkaat kuulevat muilta Eloisan palveluko-
kemuksesta. Myos uskottavuutta ja helposti [dhestyttavyyttd pohdittiin. Tuovatko asiakkaalle
muodostuneet mielikuvat uusia asiakkaita vai rajaavatko mielikuvat jo joitain asiakkaita pois?
Omaa markkinointia ei tehdd aktiivisesti, joten keskustelu oman potentiaalin tdydestd hyodyn-
tdmisestd heratti myos kysymyksid, varsinkin kun kohtaamiset ja sosiaaliset tilanteet ndhtiin

puolestaan yrityksen vahvuuksina.
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Ydinpalvelun vaihe ndhtiin kiireisimpdnd suunnittelijon ndkokulmasta, mutta palvelun
kontaktipisteistd huomattiin, ettd vaihe jossa kiteytyy suunnittelutoimiston osaaminen, eli itse
suunnittelu, voikin olla asiakkaalle epdselvin osa koko palveluprosessia. Jadkd asiakas ham-
mentyneend miettimddn missd mennddn, tai saako han riittdvasti valiaikatietoja tyon etene-
misestd? Kommunikoinnin tdrkeys nousi keskusteluissa esille muun muassa asiakassuhteiden
yllapidon, oman ammattitaidon vdalittdmisen ja erityisesti asiakkaan ja Eloisan vdlisen yhteis-
ymmdarryksen luomisen kannalta.

Palvelupolun jalkipalvelu ndhtiin vaiheena johon asiakkaan ndkokulmasta koko suunnitte-
luprosessi on tahddnnyt, eli tyon julkistamiseen ja sitd seuraaviin palvelun kontaktipisteisiin. Ta-
voitteena on tyytyvdinen asiakas ja palautteen avulla palvelua on mahdollisuus kehittaa. Silla,
ettd kysytadnko itse riittdvan usein palautetta asiakkaalta, jo onko palautteen anto ylipaatadn
tehty asiakkaalle tarpeeksi helpoksi on merkitystd saadaanko rakentavaa palautetta? Suosituk-
set sekd asiakastyytyvdisyys ndhtiin merkittaving jalkipalvelun kontaktipisteing, joiden onnistu-
miseen ovat vaikuttaneet kaikki palvelupolun aikaisernmat vaiheet.

Palvelupolun lapikdyminen vahintddnkin muistutti yrittdjia siitd, kuinka heiddn osaamisalueen-
sa, eli tdssa tapauksessa graafinen suunnittelu ei yksin ole se mitd yrittdjdltd vaaditaan. Palveluko-
konaisuutta katsottaessa ndhdddn yrittdjan rooli paljon monimuotoisempana. Yhtend workshopis-
sa vahvasti esille nousseista kehityskohteista oli ydinpalvelun ja jalkipalvelun aikainen kommunikointi
asiakkaan kanssa. Muun muassa siind huomattiin puutteita. Myos brandin tukeminen ja omaoan

markkinointiin ja myyntiin panostaminen ndhtiin vaiheena jonka eteen olisi syytd tehdd jotakin.

Kuvio 7. Palvelupolkuun tdydennetadn palvelun kontaktipisteet.
Menetelmdd hybdynnetddn ensimmdisen kerran.

ESIPALVELU YDINPALVELU JALKIPALVELU




7.1.2
NYKYINEN LIIKETOIMINTAMALLI

LIKETOIMINTAMALLI (BUSINESS MODEL CANVAS) on menetelmd jonka Osterwalder ja Pigneur
esittelivat kirjassaan Business Model Ceneration. Tyokalu on likketoiminnan kehittdmiseen ja
suunnitteluun sekd analysointiin ja madrittelyyn hyvd menetelmad, joka myos auttaa yritystd
hahmottamaan organisaation kannalta keskeiset toiminnot ja niiden vuorovaikutussuhteet. Me-
netelmd mahdollistaa yrityksen itsensd tarkastelun ja se tuo selkeyttd yrityksen organisaation
sen hetkisen tilanteen hahmotukseen. (Stickdorn & Schneider, 2011, 212-213; Tuulaniemi, 175-179)

Liiketoimintamalli -taulu joetaan yhdeksadn osaan, joista kukin edustaa organisaatiolle tar-
kedd osa-aluetta. Néma osat ovat asiakassegmentti, arvolupaus, arvolupauksen jakelukanavat,
asiakassuhde, ansaintamalli, resurssit, ydinprosessi, kumppanuudet ja kulurakenne (Tuulaniemi,
2011, 175-179).

Kuvio 8. Liiketoimintamalli (Business Model Canvas) (Tuulaniemi, 1775-179)..

KUMPPANIT TOIMINNOT ARVO- ASIAKAS- KAYTTAJAT
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Asiakassegmentti osaan kootaan tdrkeimpid asiakkaita ja heitd kenelle arvoa luodaan.
(Tuulaniemi, 2011, 175-179.)

Arvolupaus osaan etsitddn mitd asiakkaille tuotettu arvo on ja mitd asiakkaan ongel-

maa ollaan ratkaisemassa. (Tuulaniemi, 2011, 175-179.)

Arvolupauksen jakelukanaviin haetaan nykyisid kanavia asiakkaiden tavoitukseen sekd

mietitadan milla kanavilla asiakas haluaisi tulla tavoitetuksi. (Tuulaniemi, 2011, 175-179.)

Asiakassuhde osaan mietitddn muun muassa millaista asiokassuhdetta asiaokkaat
odottavat ja miten se talld hetkelld téytetaan. (Tuulaniemi, 2011, 175-179.)

Ansaintamallia pohdittaessa kysytddn, mistd asiakkaat ovat valmiita maksamaan ja
mitkd osat koko palvelukokonaisuudesta tdlla hetkelld vaikuttavat siihen, mitd asiakas

on valmis maksamaan. (Tuulaniemi, 2011, 175-179.)

Tarvittavat resurssit kdydadn lGpi arvolupauksen tayttymisen, asiakassuhteen yllapi-
don, ansaintamallin ja jakelukanavien vaatimusten nakskulmasta. (Tuulaniemi, 2011,
175-179.)

Ydinprosessilla tarkoitetaan sitd, mitd toimintoja arvolupauksen tdyttymisen, asiakas-
suhteen yllépidon, ansaintamallin ja jokelukanavien vaatimusten tdyttymisen eteen
tehdadan. (Tuulaniemi, 2011, 175-179.)

Kumppanuudet kohtaan haetaan kaikki tahot, joiden kanssa yhteistyotd tehdddn ja

ketkd ovat tdrkeimpid kumppaneita. (Tuulaniemi, 2011, 1775-179).

Lopuksi kaydadan vield Iapi kulurakenne, osa johon poimitaan merkittavimmat kulut.
(Tuulaniemi, 2011, 175-179.)

Yhteen tauluun koottuna ja post-it-lapuille purettuna selkeytyy kaikkien ndgiden osasten suh-
de toisiinsa. Tilanteesta riippuen, myods joidenkin osa-alueiden tdrkeys toimivan kokonaisuuden
osasena korostuu. Menetelmdn vahvuuksia onkin se, ettd yrityksen liiketoiminta on mahdollista
kiteyttad selkedsti ja helposti mallin apukysymysten kautta yhteen tauluun.

Taman workshopin tavoitteena oli auttaa Eloisaa ndkemddn oman yritystoiminnan kannal-
ta kaikki tarkedt osa-alueet. Liketoimintamalli yhdessd palvelupolun kanssa auttavat yritysta
ndkemadn millainen kokonaisuus oma yritys on. Eloisan kanssa menetelmad hyddynnettiin fo-
kusoinnin tyokaluna, jolla pohjustettiin aluillaan olevaa kehityssuunnittelua. Liiketoimintamallin
osat kaytiin kohtakohdalta Iapi. Mallin kohtien avaaminen palveli kokonaisuuden hahmotusta ja
silla oli mahdollista jo auttaa hahmottamaan potentiaalia ja osoittaa epdkohtia. Monen liike-
toimintamallin osan kohdalla pohdittiin myos kunkin osan onnistumisen edellytyksid. Esimerkiksi
mitd asiakassuhteen toimiminen vaatii onnistumiseltaan? Miten asioiden tulisi olla, jotta koko
potentiaalia ja voimavaroja pystytdadn hyddyntdmadn tai miten nditd haittaavia asioita voidaan
hallita?
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71.3
VAHVUUDET JA HEIKKOUDET OSANA
YRITYSIDENTITEETTIA

VAHVUUDET JA HEIKKOUDET ovat tuttuja SWOT -analyysistd. Liiketoimintasuunnitelmaan vah-
vasti liittyvaan SWOT -analyysiin vahvuuksien ja heikkouksien lisdksi kuuluvat myos mahdolli-
suuksien ja uhkien analysointi. Vahvuudet ja heikkoudet ovat yrityksen sisdisid ja mahdollisuudet
ja uhat ulkopuolisia ominaisuuksia ja tekijoitd. Menetelmd auttaa jo olemassa olevan tiedon ja-
sentelyssd. (OnnistuYrittdjand fi 2015.) Tassa kohtaa palvelukonseptin kehitystyotd keskityttiin
Eloisan sisdisiin voimavaroihin palvelupolun ja lilketoimintamallin tueksi nykyisen palvelukoke-
muksen ja hyodyntdmattomdan potentiaalin hahmotusta varten.

Sisdiset vahvuudet ovat ominaisuuksia jotka tekevat yrityksestd ainutlaatuisen ja ne ovat yri-
tyksen ydinosaamista sekd menestyksen tekijoitd. Vahvuuksia on mahdollisuus vahvistaa ja kehittad
yritystoiminnan hyvdksi. Vahvuuksia tulisi myos pystyd katsomaan objektiivisesti ja miettid vahvuuk-
sien tdrkeyttd myds asiakkaan nakdkulmasta. Heikkoudet ovat yrityksen sisdisistd ominaisuuksia,
jotka voivat haitata liketoimintaa ja vaativat ndin ollen eniten kehitystd. (OnnistuYrittdjana.fi 2015.)

Palvelukonseptin kehityksen yhteydessd ja palvelumuotoilun menetelmien tueksi vahvuu-
det ja heikkoudet kaytiin Iapi omana nopeana workshoptehtdvand. Vahvuuksia ja heikkouksia
|dhdettiin miettimadn listaamalla ominaisuuksia nopealla ja intuitiivisella otteella ensin yksin ja
lopulta yhdessd tehtavad purkaen. Workshopin tavoitteena oli saada yrityksen sisdisistd voima-
varoista hyva kasitys. Tarkoituksena ei ollut kdsitelld ominaisuuksia turhan analyyttisesti vaan
muistuttaa Eloisan yrittdjid suunnittelutoimiston sisdisistd voimavaroista, sekd miettid miten ne
mahdollisesti nakyvat asiakkaille ja miten ne tukevat tai haittaavat kokonaisuutta. Vahvuuksien
ja heikkouksien listaamisella tavoiteltiin yrityksen oman potentiaalin ja vastaavasti haasteelli-
sempien alueiden huomioimista erityisesti nyt kun palvelukonseptia aletaan kehittadmadn.

Vahvuuksia ja heikkouksia pystyttiin myds nyt tarkastelemaan rinnakkain. Workshopissa
pohdittiin, oliko heikkouksissa ominaisuuksia, joita oli mahdollisuus k&dntdd vahvuudeksi ja millai-
sia vaikutuksia talla olisi tarjottavaan palvelukokemukselle. Heikkouksien joukosta nousi nopeasti
pienelld asenteenmuutoksella korjattavia ominaisuuksia, mutta myos sellaisia, joihin puuttumi-
nen saattaisi helpottaa monessa muussakin kohtaa yrityksen toimintaa. Vahvuuksien listaami-
nen ja niiden yrittdjilleen itselleen muistuttaminen saattoi luoda uskoa alkavan kehitystyon on-

nistumiselle, mutta myos kiteyttdd yrityksen ytimen, sen mikd on Eloisan sielu.

Kuvio 9. Vahvuuksia jo heikkouksia pohtimalla autetana hahmottamana yrityksen potentiaalia
ja tdsmentdmadn kehityksen kohtia.
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71.4
BENCHMARKING VERTAILTAVUUDEN MITTARINA

MENETELMANA BENCHMARKING yhdistyy palvelumuotoilun menetelmiin hyvin. Benchmarkingin
tarkoittaa vertailuanalyysia eli arviointia, jossa organisaatio vertaa omaa toimintaansa toisiin orga-
nisaatioihin. Vertailuun haetaan yleensad yritystd itseddn parempia toimijoita. Benchmarking tarkoit-
taakin esikuva-analyysid, jonka avulla tavoitteena on saavuttaa parannuksia omaan toimintaan.
(It&-Suomen vyliopisto n.d.) Menetelmdlld haetaan mallia parhaasta mahdollisesta suorituskyvystd,
jota voidaan hyddyntdd oman organisaation kilpailukyvyn parantamisessa. (Delayne Stroud n.d.)

Benchmarkkausta lahdettiin tekemdadn myos Eloisan kanssa. Benchmarkkauksen paino-
pisteend oli etsid esikuvia. Menetelmdn tavoitteena oli laajentaa ndkskulmia tdhdn mennessd
vahvasti yrityksen itsensd tarkastelun tueksi. Esikuva-analyysilla haettiin vertailuun muita luovan
alan tai graafisen suunnittelun toimistoja, joiden toimintaa voitiin niin sanotusti katsoa ylospdin
ja jotka toimivat luovalla alalla. Vertailun tavoitteena oli tuoda esille kehittdmisen kohtia Eloisan
toiminnassa, ja Nndhdd missd voidaan parantaa ja milld tavoin, mutta myds ndyttdd yleisesti
milla tavoin muut toimistot toimivat. Benchmarkkauksessa emme keskittyneet kilpailijoiden ana-
lysointiin, vaan nimenomaan esikuvien tarkasteluun.

Vertailun ohjeeksi pddtettiin, ettd keskitytadn yritysten ndkyvyyteen, markkinointiin ja fi-
losofiaan. Analyysistd rajattiin pois tdysin lilketoiminnan tuloksien vertailu, ja vertailun fokukse-
na on yritysten brandin ndkyvyys sekd viestin, tyonjdljen ja asenteiden valittyminen esimerkiksi
nettisivuilla, blogeissa ja sosiaalisessa mediassa. Myos asiakkuuksia ja tyondytteitd tarkasteltiin.
Benchmarkkauksella oli myos mahdollisuus nghdd eri yritysten toimintatapoja, joita tietoisesti
jo voitiin rajata pois omista kehitystavoitteista. Esimerkiksi millé painotuksella yritys hyddyntad
sosiaalista mediaa ja mitd sielld jakavat.

Benchmarkkauksen fokuksella oli myos toissijainen tarkoitus. Nakyvyyden ja markkinoinnin
perspektiivistd saatiin tarkasteluun padasiassa hyvin ndkyvyytensa hoitaneita yrityksid. Kohdistuk-
sella saatiin hyvid esimerkkejd siitd mitd eri yritykset olivat keksineet erottautumisen eteen, miten
mielikuvat vaittyivat visuaalisesti tai sisallon puolesta ja miten eri osa-alueet tuotiin esille. Menetel-

ma auttoikin hahmottamaan mita kaikkea Eloisan tulisi myds nakyvyytensd eteen vield parantaa.

Kuvio 10. Esikuva-analyysiin valitut nakokulmat.
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7.2
KEHITYSKOHTEIDEN
IDEOINTI PALVELUMUOTOILUN
MENETELMIN

WORKSHOPPIEN TOISESSA OSASSA |dhdettiin ldhestymddn kehitysideointia. Taustalla oli nyt
hyva kdsitys yrityksen nykytilanteesta, kun palvelukonseptin kehityksen workshop-sarjan ensim-
mdinen osuus keskittyi hahmottamaan yrityksen nykyistd palvelupolkua, likketoimintamallia ja

yrityksen omaa potentiaalia sekd esikuvia. Workshop-sarjan toinen osa vie palvelukonseptin ke-

hitystd eteenpdin ideoinnin ja yhteistyon avulla.




7.21
IDEAALI PALVELUPOLKU
- KOHTI KEHITYSIDEOINTIA

PALVELUPOLKU ON HYVIN KESKEINEN palvelumuotoilun menetelmd, joka kaytiin palvelukonsep-
tin kehitysprosessissa ldpi uudestaan nyt toisella ndkokulmalla. Palvelupolku kaytiin ensimmdises-
s& workshopissa l&pi asiakkaan ndkskulmasta nykyistd palvelukokemusta analysoitaessa (katso
luku 6.1.1). Nyt tavoitteena oli tarkastella suunnittelutoimiston omaa kéyttaytymistd ja toiminta-
tapoja palvelupolun eri vaiheissa sekd etsid edellytyksia paremmin toimivalle palvelulle ja miettia
konkreettisia parannuksia, joilla itse voidaan vaikuttaa palvelukokemuksen parantamiseen.

Workshopin tavoitteena oli suunnitella Eloisan palvelupolku uudestaan muodostaen
post-it-lapuilla taululle mahdollisimman ideaali palvelupolku sekd miettid onnistuneen palve-
lukokemuksen edellytyksid. Luotua palvelupolkua voitaisiin pitdd muistutuksena niistd kaikista
palvelun kontaktipisteistd ja vaiheista, jotka olisi syytd huomioida hyvdn palvelukokemuksen
tuottamisessa. Tatd tarkemmin suunniteltua palvelupolkua voitaisiin pitdd tavoittelemisen ar-
voisend ja runkona nykyisten asiakassuhteiden ylldpidossa sekd uusien luomisessa. Menetelmadn
tavoitteena oli tdydentdd Eloisan nykyinen palvelupolku palvelukokemukseltaan asiakkaalle par-
haaksi mahdolliseksi, sekd auttaa ndkemadn palvelupolku kokonaisuutena johon on mahdollista
vaikuttaa omanndkoistd palvelua suunniteltaessa. Palvelupolkua tarkastelemalla ja sen avulla
voitiin n&hda kehityskohteet selkedmmin. Mietimme myos onnistuneen palvelukokonaisuuden
edellytyksia: Mitka taustatekijat vaikuttavat palvelun onnistumiseen, ja miten ne tulisi huomi-
oida. Workshopin tavoitteena oli Iahestyd pikkuhiljaa tarkemmin palvelukonseptin konkreettisia
kehitysideoita.

Workshoppia tehtdedssd huomattiin ettd nykyisessd palvelupolussa on jo paljon kontakti-
pisteitd, jotka tekevat Eloisan tarjoamasta palvelukokemuksesta omaleimaisen ja hyvadn, mutta
joiden tueksi tarvitaan vield lukuisia muita hyvad palvelukokemusta tukevia kontakstipisteitd. Eri
vaiheiden kontaktipisteiden parannukset voivat olla ideoita sisdisistd toimintamallien muutoksis-
ta, tai ulospdin ndkyvistd uusista toimintatavoista tai vanhojen tapojen muutoksista.

Palvelupolkua suunniteltoessa huomattiin esipalvelun painoarvo. Tavoitteena oli miettid
milla tavoin esipalvelun aikana asiakas on mahdollista vakuuttaa, ettd Eloisa on suunnittelutoi-
misto, jonka kanssa halutaan tehdd yhteistyotd. Milla tavoin asiakas tavoitetaan ja vakuutetaan
Eloisan palveluista? Tahdn vaikuttavat onnistunut oma markkinointi, ndkyvyys ja valitettava
viesti. Nakyvyydelld on mahdollisuus tuoda esille palvelutarjonta, osaaminen ja luottamukselli-
suus sekd valittaa yrityksen imago ja ideologia, jotta juuri oikeanlaiset asiakkaat 16ytavat Eloisan
palvelut. Myds se, mitd voidaan tarjota enemmdn, tai miten erottaudutaan kilpailijoista ndhtiin
tarkednd viesting asiakkaille.

Ydinpalvelun onnistumisen edellytyksend on lupausten lunastaminen. Tavoitteena oli miet-
tia, millé tavoin saadaan esipalvelun aikana taytettyd asiakkaalle muodostuneet mielikuvat jo
odotukset ja minkdlaisia toimia ja taustatoimia se Eloisalta vaatii. Graafisen suunnittelun toimis-

tolle ydinpalvelu tarkoittaa suunnittelutyotd kaikkine vaiheineen. Mietimme mitkd asiat mahdol-
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listavat onnistuneen suunnittelutydn tekemisen. Ydinpalvelun yhdeksi merkittdvimmaksi onnistu-
misen edellytykseksi nghtiin asiakasyhteys, aikataulujen realistinen hallinta ja téiden priorisointi.
Ydinpalvelun onnistumista mitattiin myos kommunikaation laadulla ja tahdn mietittiin kaytdn-
tojd joilla parantaa yhteyttd asiakkaaseen.

Jalkipalvelulla on mahdollisuus varmistaa palvelukokemuksen onnistuminen ja vaikuttaa
seuraaviin toimeksiantoihin. Tavoitteena oli miettid jdlkipalvelulle tarkeitd palvelun kontaktipis-
teitd joilla voitiin selvittad asiakastyytyvdisyys, saada palautetta sekd jattad mahdollisesti asiak-
kaalle muistijalki palvelukokemuksesta. Jalkipalvelu ndhtiin myos vaiheena jolla on mahdollisuus
vaikutta tuleviin asiakasprojekteihin, joten mietimme mitd toimia Eloisa voisi kehittdad, jotta yh-
teys asiakkaaseen sdilyisi projektin pddttymisen jdlkeen, jotta tehty tyd voisi poikia uusia projek-
teja tai jopa asiakkuuksia.

Se miten yritys ylipddtaddn kommunikoi ndhtiin merkittdvdssa roolissa asiakassuhteiden
luonnille ja ylapidolle. Koko palvelupolun toteutumisen kannalta kommmunikaation rooli on mer-
kittava. Kommunikoinnin haasteena ndhtiin reagointikyky. Vaikka kommunikointi ei sindnsd ole
ongelma, kiireen alla vastaaminen helposti viivastyy. Eloisalla on selkedsti kuitenkin potentiaalia
olla ulospdin suuntautunut suunnittelutoimisto. Onnistuneen palvelupolun edellytyksind pidet-
tiin myds muun muassa ihmistuntemusta, empatiakykyd, asiakkaaseen huolella tutustumista ja
asiakassuhteesta huolehtimista, jotka mahdollistavat yhteystyon ja yhteissuunnittelun. Naiden
lisdksi oman osaamisen, ammattitaidon, jaksamisen ja motivaation kehittdminen sekd inspiroi-

tuminen ndhtiin palvelun laatuun vahvasti vaikuttavina tekijoing kaikissa palvelupolun vaiheissao.

Kuvio 11. Palvelupolkuun tehdddn toisella kierroksella tdydennyksid.
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7.2.2
KEHITYKOHTEIDEN KOONTI

KEHITYSKOHTEIDEN LISTAUS on sovellus palvelumuotoilun menetelmistd. Se ei suoraan ole mi-
kaan menetelmd, vaan oikeastaan menetelmien vdlinen vdlivaihe, jonka tarkoituksena oli kirkas-
taa palvelukonseptin kehityksen kannalta ajatuksia. Workshop ajoitettiin ennen kehitysideointiin
ryhtymistd. Menetelmdn avulla summattiin aikaisempien workshoppien herdttdmad keskustelua.
Menetelmd auttoi pelkistdmadn aiempien workshoppien tulokset ja osoittamaan palvelukoko-
naisuudesta kohdat, jotka vaativat kehitystd. Keskustelua kehityksestd oli kdyty ensimmdisestd
workshopista alkaen, joten menetelmd toimi myos tahdn kohtaan kertauksena koko palvelukon-
septin kehityksen taipaleelta.

Kehityskohteiden listaamisen tavoitteena oli aiempien workshoppien pohjalta koota esille
nousseet kehityskohdat ja miettid muita mahdollisia kehitystarpeita. Listaan oli tarkoitus koota
merkittavimmat parannuksia vaativat kehityskohteet paremman palvelukokemuksen kannalta.
Tarkoitus oli keskustella kehityksen onnistumisen edellytyksistd sekd konkreettisista toimista, joilla
parantaa palvelukokemusta.

Loin Google Driveen asiakirjapohjan, johon kaikkien osallisten oli noin viikon ajan ennen itse
workshoppia mahdollisuus kayda lisaédmdssa kokemuksensa mukaan kehityskohteita. Taman jal-
keen kehityskohteita pohdittiin omassa workshopissaan, jonka tarkoitus oli rauhoittaa workshop-
tilanne ainoastaan kehitysideoinnille. Workshopissa kootun listan tarkoituksena oli selkeyttad
kehitystd vaativia kokonaisuuksia ja auttaa hahmottamaan tarvittavia toimenpiteitd, joihin olisi
hyva ryhtyd palvelukonseptin parantamiseksi.

Aiemmissa workshopeissa esille nousi yrityksen toiveet kehittdd kommunikaatiotaan. Moni
listalle padtynyt kehityskohde linkittyikin juuri Eloisan kommunikoinnin parantamiseen. Tavoitel-
tavana pidettiin matalan kynnyksen yhteydenpitoa asiakkaan ja Eloisan valillg, jotta yhteistyd
sujuisi mahdollisimman mutkattomasti ja olisi hedelmdllistd. Myos palveluprosessin 1Gpindkyvyys
ja asiakkaan ajan tasalla pitdminen suunnitteluprosessin aikana ndhtiin yhtend kommunikaation
osa-alueena, jonka koettiin vaativat kehitystd erityisesti asiakkaan ndakokulmasta. Kommunikaa-
tion kehityksen nahtiin koskevan myos yrityksen tapaa markkinoida itseadn. Omaan viestintddn
haluttiin myos kiinnittdd huomiota. Oman tydn tekemistd ja tyopdivad helpottamaan pohdit-
tiin edellytyksid ja kaytantoja myos aikataulutukseen ja jarjestelmallisyyteen. Aikatauluissa py-
syminen ndkyy ensimmdisend asiakkaalle, mutta taustalla on usein monta muuta vaikuttavaao
asiaa jotka halutaan hallintaan. Kaiken kaikkiaan palvelukokemuksesta halutaan luoda Eloisan
nakoinen mukava eldmys. Asiakkaalle halutaan tarjota jotakin enemmadn, mikd on pidetty kaiken

pohdinnan taustalla mielessd.
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7.2.3
ASIAKASKYSELYN PILOTOINTI

TAHANASTINEN PALVELUKONSEPTIN KEHITYSTYO oli tapahtunut suunnittelutoimiston osakkai-
den kesken. Tahdn mennessd tavoitteena oli ollut ymmartdd sekd omasta, ettd asiakkaan na-
kokulmasta, millainen oli yrityksen tdmdnhetkinen palvelukokemus ja paikantaa siitd kehitystd
vaativat kohdat. Workshoppien avulla oli voitu tarkastella Eloisan palvelupolkua ja palveluko-
kemusta, yrityksen liikketoimintamallia sekd kehityspotentiaalia. Palvelukonsepti pyrittiin ymmmar-
tdmadn asiakkaan ndkskulmasta. Workshopeilla paikannetut kehitystarpeet oli voitu perustaa
vain omien oletusten varaan, joten asiakkaalta saatavaa arvokasta ndkokulmaa tarvittiin vah-
vistamaan oletuksia. Palvelumuotoilu kannustaa yhteissuunnitteluun, joten asiakas haluttiin ot-
taa mukaan workshoppeihin. Arvokasta asiakkaalta saatavaa tietoa haluttiin [dhted kerddmadn
aluksi kyselyn avulla. Kyselystd toteutettiin tdhdn opinndytetychon pilottiversio, joka testattiin
yhdelld asiakkaalla. Pilotilla nahtiin my6s saataisiinko kyselylla irti vastauksia, joista olisi hyotyd
kehitystyon kannalta. Pilotin tuloksia pystyttiin hydodyntdmadn myohemmin asiakkaan kanssa
jarjestettavan yhteisworkshopin suunnittelussa.

Asiakaskyselyn tarkoituksena oli varmistaa asiokkaalta mitké omat oletukset kehitystar-
peista pitdvat paikkaansa ja miten asiakas itse kokee Eloisan nykyisen palvelukonseptin. Tar-
koituksena oli vahvistaa kohdat Eloisan palvelukonseptissa, joihin tulisi kehitystydssa kiinnittad
huomiota. Saatavalla asiakastiedolla oli mahdollisuus myds varmistaa, ettd kehityksessd men-
nadn oikeaan suuntaan. Perinteiset tutkimusmenetelmdat tukevat palvelukonseptin kehityksen
suunnitteluprosessia, ja haastattelulla saatava kayttajatieto vahvistaa asiakkaan ymmartémis-
ta (Miettinen 2011 @, 65).

Kyselyyn valittiin fokus aiempien workshoppien tulosten perusteella. Asiakkaalta haluttiin var-
mistaa, miten Eloisan palvelupolku koetaan, miten yhteistyd ja kommunikaatio toimii sekd miten
ammatillinen osaaminen vdalittyy eri kanavissa. Kysymykset muotoiltiin aiempien workshoppien
pohjalta etukdteen valmiiksi, mutta omalla tapaamiskerralla ne kaytiin vield yhdessd osakkaiden
kanssa lapi ja kyselyd taydennettiin yhteistuumin. Kyselyyn ja myohempddn workshoppiin halut-
tiin valita mukaan sama asiakas, jotta kyselyn tuloksista pystyttiin keskustelemaan mydhemmin
jarjestettavassa workshopissa. Kyselyyn kysyttiin mukaan sellaista asiakasta, jolla oli taustalla yh-
teistd tyohistoriaa Eloisan kanssa, ndkemystd, kykyd yhteistydhon sekd kiinnostusta olla muka-
na kehittdmdssa palvelua. Kysely toimitettiin asiakkaalle avoimena Coogle Drive tiedostona, ja
vastausaikaa annettiin vajaa viikko. Vastaukset pyydettiin kahta vuorokautta aikaisemmin ennen
yhteisworkshopin jarjestdmistd, jotta vastausten analysointiin jai myds hetki aikaa.

Kyselyn pilotin tuloksista pystyttiin ndkemadn yhden asiakkaan kohdalla pitivatkd omat ole-
tukset Eloisan palvelukonseptin kehitystarpeista paikkansa. Suuremmalla otannalla olisi mahdol-
lisuus saada varmempi ndkemys, mutta jo nyt ndhtiin, ettd kyselylld pystyi saamaan vahvistusta
palvelumuotoilun menetelmilld saatuihin oletuksiin. Kyselylld oli my6s valtavasti merkitystd asiak-
kaan ymmartdmiseen ja nahtiinkin, ettd kyselyn toteutus suuremmalla otannalla selvittdisi hyvin

mitd tehdddn oikein, missd on kehitettavad sekd mitkd ovat asiakkaille tarkeitd palvelunvaiheita.
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Sen sijaan kehitysideoita oli vaikeaa saada. Kuitenkin kysymalla asiakkaalta suoraan saatettiin
myos saada vastaukseksi jotakin mitd ei itse oltu osattu olettaa. Esimerkiksi Eloisan kohdalla
asiakkaan mielestd kommunikaation ei ndhty olevan ongelma siind mielessd ettd yhteydenpito
olisi haaste, mutta muun muassa suunnittelutydon eteneminen sen sijaan kiinnosti asiakasta ja

siitd ja sen vaiheista paremmin kommunikoiminen nahtiin palvelupolkua selkeyttavand liséna.

7.2.4
WORKSHOP ASIAKKAAN KANSSA

YHTEISSUUNNITTELU (CO-CREATIVE) on vahva osa muotoiluagjattelua ja monet palvelumuotoi-
lun menetelmat myods perustuvat siihen. Yhteissuunnittelulla tarkoitetaan yrityksen, asiakkaan
ja muiden eri osaajien osallistumista yhdessd paremman palvelun suunnitteluun. Yhteissuun-
nittelussa yhdistyy monipuolinen tekeminen ja osaaminen ketterddn kehittdmiseen. Muutos on
mahdollista saada aikaan, kun kehitystd tehdddn rohkeasti ympdristod ja liiketoimintaa ymmar-
taen. (Tolvanen 2017.) Viimeisend tdmdn opinndytetydn workshoppina jdrjestettiin Eloisan ja asi-
akkaan kanssa yhteinen keskusteluhetki, jonka tarkoituksena oli ideoida ja kehittad keskindista
palvelukokemusta yhteissuunnittelulla. Workshopin pohjalle laadittu asiakaskyselyn pilotti toimi
runkona keskustelulle ja ideoinnille. Kyselylld vahvistettuihin palvelukonseptin kehityskohtiin oli
workshopissa tavoitteena etsid ratkaisuja keskustelemalla ja ideocimalla yhdessa.

Tunnelman kevennykseksi jarjestettiin workshopin yhteyteen mukava aamupalahetki. Lam-
mittelevid brainstorming tehtavid ei tarvittu, sillé toisilleen tutut osallistujat olivat kuulumisten

vaihdon jalkeen rentoina ja virkeind keskustelemaan. Workshopin tunnelmasta tavoiteltiin vali-

tonta. Eloisan ja asiakkaan valille haluttiin luonteva keskusteluyhteys, joten posti-it-laput ja tau-




lut jatettiin pois. Keskustelu sai olla vapaata ja rentoa. Kysymyksid sai esittdd puolin ja toisin ja
ideointiin ryhtyd inspiraation tullessa. Kirjoitin keskustelun etenemisen yl6s, jo purin materiaalin
heti workshopin jdlkeen.

Workshopin etenemisen rungoksi poimittiin kyselyn ja aiempien workshoppien pohjalta muu-
tama johdatteleva apukysymys. Workshopissa haluttiin keskustella muun muassa esille noussei-
den kehityskohteiden tarkeydestd ja siitd millaisia toiveita asiakkaalla oli ndiden toimimiselta. Yh-
teinen keskusteluhetki mahdollisti vuoropuhelun siitd miten kukin osapuoli ndki palvelukonseptin
kehitykselle tarkedksi ja mitkd olivat asiakkaan toiveet paremmalta palvelukokemukselta. Toivei-
den pohjalta oli mahdollisuus yhdessd ideoida konkreettisia parannuksia Eloisan palvelupolkuun.

Eloisan palvelupolkuun poimittiin workshopissa kdydyn keskustelun pohjalta tdydennyksid.
Tama tarkoitti, ettd palvelupolku kaytiin tamadn opinndytetydn aikana nyt kolmannen kerran
|Gpi, talla kertaa asiakkaan ndkokulmasta. Asiokkaan nakdkulma toi vahvistusta omiin oletuksiin,
mutta myds konkreettisia ratkaisumalleja, kun workshop tarjosi mahdollisuuden yhdessa kehit-
tad palvelupolkua. Asiantuntevalta asiakkaalta saatiin palvelupolkuun oivallisia tdydennyksid,
kuten miten huomioida asiakkaan tietdmattomyys graafiselta alalta sekd miten suunnittelutyon
etenemisestd olisi hyvd informoida asiakasta. Asiakkaalta saatiin myds hyvid vinkkejd ongelmis-
ta, joita hdn kohtaa tydssddn tarvitessaan graafisen suunnittelun palveluita. Téma tarjosi Eloi-
san ndkokulmasta mahdollisuudet ratkaista asiakkaan omia ongelmia, niin ettd ne helpottavat

asiakkaan tyota.

Kuvio 12. Palvelupolkua tdydennetddn kolmannen kerran nyt yhdessd asiakkaan kanssa.
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8 KEHITYS- EHDOTUKSET JA SEURAAVAT VAIHEET

KEHITYS-
EHDOTUKSET
JA SEURAAVAT

VAIHEET

WORKSHOPPIEN, KYSELYN TULOKSIEN ja yhteissuunnittelun pohjalta saimme hyvdn kuvan Eloisan

palvelukonseptin kehityskohdista. Vahvimpina kehityskohtina esille nousivat asiakkaan parempi

huomioiminen kommunikoinnissa koko palvelupolun aikana sekd oman viestinndn ja markkinoin-
nin vahvistaminen palvelumuotoilun ndkokulmasta yritystoimintaa tukevana ja omaa persoo-
nallista ideologiaa valittdvand toimena. Kehittdmalld nditd osa-alueita on mahdollista saadaan
palvelupolkuun selkeyttd ja palvelukokemuksesta kokonaisvaltaisempi. Esille nousi myos muita
kehityskohtia, joista osaan on voitu puuttua jo palvelumuotoiluprosessin aikana. Ensimmdisestd
workshopista Ightien yritys on saanut evditd tarkastella toimintaansa ja tehdd siihen pienid muu-
toksia muotoiluajattelua hyédyntamalld. Palvelumuotoilusta on menetelmiin tutustumisen kautta
ja tieteenalan ymmartdmisen myo6ta tullut pikkuhiljaa yhé enemmdan osa yrityksen tydskentelyd.

Kehityskohteiden paikannuksen jalkeen palvelumuotoiluprosessia on tarkoitus jatkaa kehi-
tysehdotuksilla. Palvelumuotoiluprosessi siirtyy uuteen vaiheeseen, jossa menetelmid hyddyn-
netddn nyt tdsmadallisemmin kehitysehdotusten ideointiin, prototypointiin ja testaamiseen. Ke-
hittdmisen ja testaamisen vaiheiden palvelumuotoilun menetelmid on mahdollisuus kokeilla
palvelumuotoiluprosessissa seuraavaksi. Myos asiokaskyselyn pilotti ndhtiin tarkednd vaiheena
ja suuremman kyselyotannan tekeminen toisi liséd arvokasta tietoa asiaokkaiden toiveista parem-
man palvelukokemuksen suhteen. Ideointiin ja testaamiseen olisi myos toiveissa saada mukaan

kaikilta sidosrynmiltd jasenia sekd erityisesti asiakkaan ndkékulmaa mukaan.
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Eloisan vahvuuksia kirjattiin sisdisessd workshopissa ja muun muassa juuri inhimillisyys ja
empatia nousivat esille. TGma ndkyy jo nyt osittain yrityksen toiminnassa, kuten miten asiakkaita,
yhteistyokumppaneita ja tyontekijoitd kohdellaan. Osoitukset empatian tdarkeydestd tdman pdi-
van yritystoiminnassa ovat samalla rohkaisevia. Valitut linjat empatiasta graafisen suunnittelun
toimiston pyorittdmisessd ovat olleet ehdottomasti oikeita ratkaisuja, ja niitd on mahdollista
kehittad vield eteenpdinkin. Empatiopotentiaalia riittad vield palvelukonseptin kehitykseen, ja

voimavarasta on mahdollisuus ammentaa vield paljon hyvaa.

OPINNAYTETYON TAVOITTEENA ol tutustua muotoiluajatteluun ja palvelumuotoiluun ajankoh-
taisena tieteenalana ja suunnittelun tyokaluna sekd soveltaa oppeja graafisen suunnittelun
toimiston palvelukonseptin kehityksessd. Minulla ei ennen opinndytetydn tekoa ollut kovinkaan
syvallistd kasitystd palvelumuotoilusta. Tiesin pintapuolisesti mistd kdsitteessd oli kyse, joten
opinndytetyon kannalta suurimpia haasteita oli opetella ja sisdistdd palvelumuotoilu termind ja
tieteenalana, sekad silti saada siihen perspektiivid toiminnallisen osuuden ndkdkulmasta.

Palvelumuotoilu on ajankohtainen eri menetelmid soveltava parhaaseen mahdolliseen
kayttdjakokemukseen tahtadva kayttdjakeskeinen palveluiden suunnittelun ajattelun tapa. Tu-
tustuessani palvelumuotoiluun huomasin palvelukokemuksen merkityksen puhuttelevan minua.
Elédmysmuotoilu palvelumuotoilua ldhelld olevana metodologiana tdydensi hyvin ajatustani hy-
van palvelukokemuksen tavoittelusta. Valitsin elédmysmuotoilun, palvelun kokemuksellisuuden
merkityksen sekd empatiakyvyn opinndytetyon teoreettista viitekehystd taydentdmadn. Ne so-
pivat mukaan hyvin myds Eloisan palvelukonseptin kehityksen nakokulmasta, silla inhimillisyys
kuului jo alun perin yrityksen filosofiaan.

Aihe léhted kehittdmdadn graafisen suunnittelun toimiston, Eloisan palvelukonseptia herdsi
minun ja toimiston kanssa kdytyjen yhteisien keskustelujen pohjalta. Tarve kehitykselle tuli suun-
nittelutoimiston puolelta ja inspiraatio ryhtyd kehitystyohon minulta. Tarkoituksena oli, ettd ve-
ddn kehitystyoprojektia ja toimin suunnittelutoimistolle palvelumuotoilun konsulttina. Sain siis
mahdollisuuden kokeilla roolia palvelumuotoilun ammattilaisena. Pystyin hyppddmadn rooliin
yllattavan helposti. Suunnittelutoimisto oli minulle entuudestaan tuttu ja minulle oli jo syntynyt

kasitys mitd kehitystarpeella tarkoitettiin. Sain palvelumuotoilun menetelmistd nopeasti kiinni
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ja workshoppien suunnittelu ja toteutus oli mahdollista aloittaa jo hyvin varhaisessa vaiheessa
tammikuun alussa 2017. Oli hienoa kokea, ettd panostustani Eloisan palvelukonseptin kehityksen
eteen arvostettiin suunnittelutoimiston puolelta.

Opinndytetyon tarkoituksena oli hahmottaa Eloisan palvelukonseptin nykyinen tilanne seka
paikanta siitd ongelmat ja kehityskohdat. Toiveissa oli kehittdd palvelukonseptia entistd parem-
maksi kokemukseksi asiakkaille, mutta myds selkeyttad toimintamalleja yrityksen sisalla. Vield
tammikuussa ajatuksena oli, ettd kehitysprosessi vietdisiin maaliin saakka, eli padmadarana oli
kehittdd ja testata jokin konkreettinen parannusehdotus, mutta aihe rajautui pian lagjuutensa
vuoksi koskemaan ongelman [6ytdmistd ja sen mdadrittelyd, sekd kehittédmistd ideoinnin tasolla.
Workshopit agjoitettiin tammi- ja maaliskuulle 2017, Tand aikana workshoptehtdvid tehtiin yh-
teensd 9 kappaletta, mikd saattoi olla turhankin laajo otanta, mutta samalla tarkoituksena oli
tutustua menetelmiin ja tutustuttaa ne myods Eloisan vaelle. Tarkoituksena oli osoittaa muotoilu-
ajattelun mahdollisuudet suunnittelutydn tukena.

Workshopit kannustivat yritystd ajattelemaan herkemmin palvelupolkua asiakkaan nakokul-
masta. Workshopit sujuivat hyvin. Yhteistyo sujui hyvin ja kaikki osallistujat olivat kiinnostuneita.
Tama heratti kuitenkin pohtimaan pdinvastaista tilannetta. Entd jos tiimi ei olisikaan motivoi-
tunut tai joku tai jokin hdairitsisi workshoptilannetta. Pystyin workshopeissa keskittymdadn moti-
voituneen tiimin ohjaukseen, joten Idhes huomaamatta vaikeamman tilanteen huomioiminen
rajautui tadstd opinndytetyostd pois.

Opinndytetydssd haasteelliseksi koin aiheen yllgttavan laajuuden. Jouduin opinndytetydssd-
ni omaksumaan niin paljon uusia asioita, ettd lankojen kdsissd pysyminen tuntui valilla vaikealta.
Aihetta ei koulutusohjelmassa oltu kdsitelty juuri ollenkaan, joten epdvarmuus koko tieteenalan
hallinnasta myds haittasi kirjoitusprosessia. Toiminnallinen osuus onnistui hyvin, koin ettd sisdis-
tin muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun ajatuksen, mutta teorian fokus ja alati eldvan tieteen-
alan hallinta tuotti vaikeuksia. Huomasin ettd tuoreesta tieteenalasta kirjoitettiin suomeksi ja
englanniksi toisinaan hieman eri termein. Suomessa palvelumuotoilu -termi kasittdd usein koko
muotoiluagjattelua kun englanniksi Service Design ja Design Thinking -termit hahmotetaan eri-
tavalla. Tamdn opinndytetydn kannalta palvelumuotoilusta ja eldmysmuotoillusta puhuminen
muotoiluajattelun eri metodologioina oli mielestdni tarkedad.

Mitd varmemmaksi tulin aiheesta ja sen hallitsemisesta, sitd luovemmaksi uskalsin heittay-
tyd. Palvelumuotoilu voi olla lukuisten metodien ja ohjeiden rinnalla, myds hauskaa. Menetelmat
ovat sovellettavissa kayttotarkoitukseensa eikd yhtd ja oikeaa tapaa toimia olekaan. Esimerkik-
si viimeiseen asiakkaan kanssa jdrjestettavadn workshoppiin en valinnut valmista menetelmad
vaan poimin rungon workshopille aikaisempien kertojen ja asiakaskyselyn pohjalta ja mietin mitd
tilaisuudelta olisi hyva saada irti. Paadyin keskustelevaan workshoppiin. Palvelumuotoilu on mo-
nimuotoista ja tdysin kayttdjansd nakoistd. Palvelumuotoiluun voi suhtautua myos kriittisesti.
Missd mittasuhteessa palvelumuotoiluprosessia on kulloinkin jarkevad toteuttaa, vai riittadko
toisinaan muotoiluajattelun sisdistdminen ja sen ymmarryksen omassa tydssddn esille tuomi-
nen tdmdn ajatteluntavan hyddyntdmiseksi. Nyt vuonna 2017 on olemassa palvelumuotoilun
ammattilaisia ja palvelumuotoiluun toimistoja, mutta ehkd jossain vaiheessa ajattelun tavan

sis@istdmistd pidetddn entistd enemmadn itsestddnselvyytend kaikilla aloilla.
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Liite 1
ASIAKASKYSELYN POHJA

1. Mitd yhteydenottovdlineitd kdytat mieluiten tydasioita hoitaessasi?

2. Koetko yhteydenoton Eloisaan olevan helppoa tai hankalaa?

- Mitkd kolme asiaa mielestdsi vaikuttavat tahan?
3. Mieluiten sovin tapaamisen tai palaverin Eloisan vden kanssa...

a) omalle tydpaikalleni
b) Eloisan toimistolla
) kahvilaon

d) johonkin muualle, mihin?
4, Koetko, ettd antamasi brief tulee ymmarretyksi?

5. Koetko, ettd saat tarpeeksi informaatiota suunnittelutyén etenemisestd ja vaiheista
asioidessasi Eloisan vden kanssa? - Kuinka tarkednd pidat eri suunnitteluprosessin vai-

heista informointia?

6. Vdlittyvatkd seuraavat osaamisalueet tai asiat Eloisan asiakkailleen tarjoamista pal-
veluista hyvin? (huomioi esim. www-sivut, some, kohtaamiset, keskustelut, omat kokemuk-
set) (asteikolla: 1. téysin eri mieltd — 2. jokseenkin eri mieltd - 3. el samaa eikd eri mieltd - 4.

jokseenkin samaa mieltd - 5. tdysin samaa mieltd)

a) graafinen suunnittelu printissa

b) graafinen suunnittelu verkossa ja diginé
¢c) valokuvaus

d) kuvittaminen

e) markkinointi

f) sosiaalisen median hallinta

g) yritysilmeiden suunnittelu
entd seuraavat...
h) luovuus

i) asiantuntijuus

j) oma-aloitteisuus



k) yhteydenpito
1) tyon laatu

m) ammattitaito
n) luotettavuus

o) lupausten lunastus

7. Toimivatko seuraavat asiat hyvin Eloisan kanssa yhteistydtd tehtdessa?
(asteikolla: 1. téysin eri mieltd - 2. jokseenkin eri mieltd — 3. ei samaa eikd eri mieltd — 4. jokseen-

kin samaa mieltd - 5. tdysin samaa mieltd)

a) yhteydenpito

b) aikataulut

c) tarjouksen saaminen
d) reagointinopeus

e) palaverit

f) hinta-laatusuhde

g) yhteisymmarrys

8. Kuinka hyvaa Eloisan tarjoama kahvi on?
a) todella hyvaa
b) taivaallista
) kuin Italiassa
d) juon teeta

9. Koetko saavasi Eloisan véelté apua ongelmatilanteissa?

10. Onko palautteen antaminen tyéskentelyn aikana tai jalkeen Eloisan vdelle helppoa tai

vaikeaa? - Mitké kolme asiaa mielestdsi vaikuttavat tahan?
11. Eloisan kanssa tyéskennellessa...
a) saan sen mitd on luvattu ja mitd odotan
b) saan sen mit& on luvattu ja enemman
) saan yleensd sen mitd pyyddn
d) en saa sitd mitd olen pyytanyt

12. Mika palvelu helpottaisi tyétdsi, jos sen saisit Eloisalta?

13. Risuja tai ruusuja, kehitysehdotuksia? Sana on vapaa...



