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Tjanstedesign &r ett relativt nytt begrepp inom
formgivning. Begreppet gar ut pa utveckling av nya eller
forbattring av existerande tjanster och tjanstekoncept
med hjélp av innovativa och kreativa metoder. Kreativa
metoder har oftare anvants i planering av fysiska
produkter och utveckling av tjanster har blivit asidosatt.
Den viktigaste metoden i tjanstedesign, samskapande, &r
involvering av tjadnstens anvéndare i sjdlva
planeringsprocessen.

Examensarbetet ger en inblick i tjdnstedesign och olika
tjdnstedesignmetoder. Begreppet och olika metoder
presenteras i en verklig kontext genom case Sylvi
Salonen. Caset &r ett exempel pa hur
tjdnstedesignmetoder kan anpassas i ett
planeringsprojekt och hur ett foretag kan anvanda sig av
tjanstedesign i utveckling av sina tjanster.

Arbetet dr en del av ett Tekes-finansierat
utvecklingsprojekt Fran tjanster till affarsverksamhet
(PALI)som pagar 2010-2011.
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Palvelumuotoilu on suhteellisen uusi késite muotoilun
saralla. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan olemassa olevien
tai uusien palvelujen ja palvelukonseptien suunnittelua ja
kehittdmisté innovatiivisia ja luovia menetelmia kéayttaen.
Muotoilun tdhdnastisessa historiassa luovia menetelmié
on kdytetty ldhinnd tuotesuunnitteluun ja —kehitykseen,
kun taas palvelujen suunnittelu ja kehitys on jaanyt
toissijaiseksi. Palvelumuotoilun térkein menetelmé on
palvelun kéyttdjan osallistaminen suunnitteluprosessiin
(engl. co-creation)

Tama opinndytety0 esittelee palvelumuotoilun
paapiirteet ja keskeisimmét metodit. Paremman
ymmarryksen saavuttamiseksi palvelumuotoilun
kasitteitd ja menetelmid sovelletaan todelliseen
kontekstiin. Case Sylvi Salonen on esimerkkitapaus, jossa
palvelumuotoilun menetelmid kdytetddn apuvélineena
palvelukonseptin kehittdmisessa.

Opinndytetyd on osa suurempaa, Tekesin rahoittamaa
Palvelusta liiketoiminnaksi (PALI) kehityshanketta, joka
on ajankohtainen 2010-2011.
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Service design is an emerging field. It's an activity in
which services are developed and designed with
innovative and creative methods. Until these days all
research and development has concentrated on
developing physical products, while developing of
services has not been taken into account. Service design
Is a user-oriented approach in which the most important
method is co-creation. Co-creation refers to engaging
the user of the service in the service design process.

This bachelor's thesis presents an insight of service
design and describes the essential terms and methods. In
order to better understand the concept the service design
methods are adapted to a real life context. Case Sylvi
Salonen is an example of how service design can be used
as a tool in developing services and how a company can
benefit of the methods.

Bachelor's thesis isa part of awider development project
called From service to business (PALI) which is a project
funded by Tekes. The projectis active during 2010-2011.
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1 INLEDNING




Tjanstedesign ar ett nytt och intressant omrade inom formgivning. Jag blev intresserad
av amnet eftersom det ar tvarfackligt. Det ar inte bara formgivare som kan delta i en
tjanstedesignprocess utan hellre manniskor av olika bakgrund, yrken och utbildningar.

Det har kapitlet presenterar bakgrunden till mitt arbete och till mina val samt definierar
mal och avgransningar for arbetet.



1.1 bakgrund

I skrivande stund sitter jag i bibliotekets tysta lasesal.
Innan jag borjade skriva, l&ste jag min epost. Med
serienumret pa bibliotekskortet och mitt personliga
|6senord kan jag ansluta mig till tradldst Internet. Jag ar
ganska nojd, eller i alla fall inte hungrig, eftersom jag at
just en semla som jag kopte fran bibliotekets café. Snart
tanker jag soka upp en bok fran bibliotekets databas pa
sOkningsautomaten. Ifall jag inte hittar boken kan jag
vanda mig till kvinnan vid infodisken.

Jag har just beskrivit en del av bibliotekets tjanster.
Tjanster ar immateriella, ofta nagon form av information
eller service som man kan kopa eller fa enskilt eller
tillsammans med en fysisk produkt. Enligt Miettinen &
Koivisto (2009:139) produceras och konsumeras tjanster
i en interaktiv process mellan den som erbjuder tjénsten
och den som kdper tjansten. Bibliotek &r en offentlig
tjansteorganisation vars finansiering har en annorlunda
struktur an ett litet eller medelstort foretag som ligger i
fokus i det har examensarbetet. Déarfor fungerar det bara
som ett exempel av mangfalden tjanster som finns i vart
samhélle. Privata foretag, pa vilken bransch som helst,
maste klara konkurrensen och skilja sig fran méangden.
Ett bra satt att vinna konkurrensfordel ar att erbjuda
tjdnster.



Det racker emellertid inte att bara erbjuda tjéanster utan
det IO6nar sig att dven utveckla tjansterna enligt
efterfragan. Tjanstedesign ar ett medel till utveckling av
tjanster. Det finns dock manga foretag som inte kanner
till tjanstedesign eller dess mojligheter. De flesta foretag
har tjanster men det finns ingen som skulle utveckla dem
eller fundera pa hur bra de tangerar med kundernas
behov.

Darfor har fyra finska yrkeshégskolor (Yrkeshdgskolan
Novia, Oulun ammattikorkeakoulu, Humanistinen
ammattikorkeakoulu och Savonia ammattikorkeakoulu)
tillsammans startat ett samarbetsprojekt med olika sma
och medelstora foretag i olika delar av Finland. Projektet
heter PALI — Palvelusta liiketoiminnaksi (svenska Fran
tjdnster till affarsverksamhet) och det finansieras av Tekes —
utvecklingscentralen for teknologi och innovationer.
Projektet har paborjats ar 2010 och det kommer att paga
fram till slutet av 2011. Vironmaki (2010:1) definierar i
PALI-projektbeskrivningen att projektets adndamal
bland annat &r utvidga yrkeshogskolornas roll i att 6ka
sma och medelstora fdretags kunskap inom
tjanstedesign. Yrkeshogskolorna samarbetar med olika
foretag fOr att kunna presentera mojligheter som
tjanstedesign kan erbjuda at dem.

Sylvi Salonen Oy é&r ett av de ca 20 foretag som finns med
i projektet. Det har examensarbetet kommer att fokusera
pa deras verksamhet. Sylvi Salonen Oy ligger i Abo och
har langa traditioner inom textilbranschen. Foretaget ar
éver 80 ar gammalt och séljer material till hantverk,
fardiga hantverksprodukter, inredningsprylar och gavor.
(personlig kommunikation med Suomi, 31.1.2011) | det
har arbetet presenteras foretaget och dess nuvarande
tjanstekoncept, som sedan ska utvecklas vidare med
hjélp av tjanstedesignmetoder.

En del av materialet i arbetet presenteras pa finska
eftersom kunden Sylvi Salonen Oy &r finsksprakig.



1.2 val av amne

Tjanstedesign &r ett intressant och relativt nytt omrade
inom formgivning. Jag blev intresserad av &mnet och
samarbetet med Sylvi Salonen Oy av flera olika orsaker.
For det forsta ar tjanstedesign ett omrade som konstant
haller pa expanderar och kommer dnnu att expandera i
framtiden. Ju flera fbretag blir intresserade av
tjdnstedesign, desto flera arbetsplatser kommer det att
finnas inom branschen. Jag har studerat inriktningen
Textil inredning vid Yrkeshogskolan Novia ndstan i fyra
ar och lart mig en hel del, men bekantade mig med
tjanstedesign forst under mitt sista studiear. Enligt mig ar
det har projektet en ypperlig mojlighet att fordjupa mig i
nagonting nytt och intressant inom branschen. Pa det
viset far jag annu lara mig en till intressant sak innan jag
blir utexaminerad.

For det andra paverkar min bakgrund mitt intresse.
Innan jag inledde mina studier vid Yrkeshogskolan
Novia, studerade jag ekonomi vid Abo Akademi och
blev Ekonomie kandidat ar 2008. Mitt personliga mal i
framtiden ar att kombinera dessa tva utbildningar och
jobba med nagonting som ar bade kommersiellt och
kreativt. Tjanstedesign &r ett bra exempel pa det som jag
ar ute efter. Jag har nytta av bade min ekonomie
kandidatexamen och min formgivningsutbildning, bada



utbildningarna ger mig olika synvinklar pa saker och ting.
Det &r aven intressant att fa prova hur jag kan anpassa
mitt kreativa tdnkande till ett sammanhang som é&r
mycket annorlunda j&mfort med projekt som jag varit
med om under studietiden. Jag har vant mig vid kreativ
planering av konkreta saker sa det blir en intressant
utmaning att planera nadgonting mindre konkret, en
tjanst.

Sist men inte minst ar Sylvi Salonen Oy ett foretag pa
textilbranschen och det h&nger ithop med min
studieinriktning textil inredning. Jag &r intresserad av
textilbranschen och har &ven intresse for gamla
hantverkstraditioner. Under studietiden har jag fatt lara
mig en mangd olika tekniker som anvdnds inom
textilindustrin, det ger mig bra grundforstaelse. Det
kommer att vara intressant med fordjupning i ett foretag
som medverkar pa branschen och se hurdana problem
foretaget handskas med.



mal och avgransning

Tjanstedesignmetoder utgar fran anvandaren, det vill
saga personen som anvander tjansten. Anvandaren star i
fokus och deltar i planeringen av nya tjanster och
tjanstekoncept. Mitt examensarbetes syfte &r att
presentera tjanstedesign och olika tjanstedesignmetoder
at Sylvi Salonen Oy. Nara samarbete med foretaget och
diskussion mellan de olika parterna dr viktigt och ett bra
verktyg. Genom att involvera anvéandaren i
planeringsprocessen av Sylvi Salonen Oys
tjanstekoncept kan man fa reda pa vad anvandaren har i
tankarna, hur anvandaren uppfattar Sylvi Salonen Oy
ochvad anvéndaren har for behov.

Tjanstedesign har som avsikt att skapa tjanster som &r
basta mojliga bade fran anvandarens och foretagarens
synvinkel. (Koivisto 2007:69) | och med att ett
examensarbete dr begrénsat till en viss mangd
studiepoang och tid, maste jag begransa min del. I det hér
examensarbetet kommer tyngdpunkten att vara pa analys
av foretagets nuvarande tjanstekoncept med hjélp av
tjanstedesignmetoder. Mitt examensarbetes mal ar att
utgaende fran denna analys utveckla tre alternativa
forslag (scenarier) till nya tjanstekoncept. Med hjalp av
dessa scenarier presenteras tjanstedesignmetoder och
mojligheter at Sylvi Salonen Oy.



Visualiserade scenarier kan fungera som grund for
vidareutveckling och forverkligande av ett nytt
tjanstekoncept, men slutresultatet av det hér arbetet
kommer inte att vara ett fardigt tjanstekoncept.
Resultatet presenterar visualiserade fdrslag och
mojligheter till nya tjanstekoncept. For att kunna lansera
ett nytt tjdnstekoncept behover det provas, utvecklas och
lanseras med hjalp av professionella manniskor och det
ar inte mojligt inom ramen for det har examensarbetet.
Sylvi Salonen Oy kan dock fortsdtta samarbetet med
Yrkeshogskolan Novia i framtiden och ga vidare med
utvecklingsprocessen i form av nagot annat projekt.

Planeringen av nya tjanstekonceptsidéer avgréansas till de
tjanster som sker i butiksutrymmet. Sylvi Salonen Oys
tjanster bestar av olika delar och av olika sitt att
kommunicera med anvandaren (se kapitel 3.1 och 4.2).
De olika delarna presenteras i det hér arbetet men jag
utesluter foretagets hemsida fran utvecklingsprocessen,
dven om det &r ett viktigt kommunikationsmedel och
skulle erbjuda manga majligheter.

Det finns olika modeller for utveckling av nya tjanster
och vidareutveckling av redan existerande tjanster. Det
hér arbetet koncentrerar sig pa vidareutveckling av en

redan existerande tjadnst. Tjanstedesignprocessen
kommer saledes att vara ett exempel pa hur man gar till
véaga da man vill vidareutveckla en tjanst som redan finns.



2 SYLVI SALONEN OY




Kapitel 2 presenterar foretaget Sylvi Salonen Oy, dess historia och nulaget. Jag har
bekantat mig med foretaget bland annat med hjdlp av intervjuer med foretagets
verkstéllande direkt6ér (VD) Sanna Suomi och personalen. I intervjuerna har det kommit
fram foretagets behov och onskemal for sitt tjanstekoncept. Behov och O6nskemal

presenteras i slutetav kapitlet.



Za N[ =Rl (e]E  och fOretaget idag

Sylvi Salonen Oy é&r ett gammalt foretag inom
textilbranschen som grundades ar 1927 av Sylvi Salonen.
Hon var mormor till den nuvarande VD:n Sanna Suomi.
Foretaget har alltid funnits i Abo och &r vélkéant bland
abobor. Sylvi Salonens forsta verksamhetsidé var att sélja
hantverk som hon sjalv tillverkade, sa fint och vackert
som hon bara kunde. I borjan bestod kundkretsen mest
av férmogna familjer. (personlig kommunikation med
Suomi, 31.1.2011)

Till butikens sortiment har det fran forsta borjan hort
bland annat ryor, broderimodeller och
hantverksprodukter av olika slag. FOretaget har &ven varit
aterforsaljare av Helmi Vuorelmas folkdréakter i 80 ar.
Sylvi Salonen Oy sdljer fortfarande fardiga
hantverksprodukter sasom ryor, prydnadsféremal och
stickade produkter, material till hantverk sasom garn,
stickor, korsstyngsarbete och material till ryor. Det
nyaste i foretagets produktsortiment &r olika
inredningsprylar sasom ljus, servetter, smasaker till
inredning och karl. En stor del av dessa produkter
representerar marken som Sylvi Salonen Oy importerar
(Broste, PPD och Brisa) men till sortimentet hor ocksa
manga lokala hantverkares produkter. Sylvi Salonen Oy
sdljer aven textila produkter fran Lapuan kankurit och
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svenska Ekelund, som &r kinda for hog kvalitet. Overlag
bestar produktsortimentet av sadana produkter som
passar till kategorin gavor. Féretaget sjalv har identifierat
sig som ett traditionellt hantverks-, inrednings- och
gavobutik frén Abo. (personlig kommunikation med
Suomi, 31.1.2011)

Ménniskor som kénner Sylvi Salonen Oy kénner
foretaget for utmarkt och personligt kundbetjéning. Det
ar a och o i foretagets tjanster. Alla som kommer till
butiken ska fa sakkunnig och vénlig kundbetjaning om
de sa vill. Sylvi Salonen Oys personal bestar av tre
forséljare: Aila, Soile och Sirpa. Alla har jobbat lange i
branschen, vet mycket om hantverk och tycker om
personlig kundbetjaning. De spelar en stor roll i Sylvi
Salonen Oys nuvarande tjanstekoncept, som gar ut pa att
vara en sakkunnig och tjanstvillig hantverks-, inrednings-
och gavobutik. Mera preciserat bestar Sylvi Salonen Oys
tjanster bland annat av radgivning inom ramen for
inredning, gavor och olika hantverkstekniker, oftast i
samband med inkopssituationen. Det kan exempelvis
vara fragan om en speciell teknik som maste
demonstreras at anvdndaren, eller att anvéandaren
behover hjélp med att hitta rdtt fargs garn till ett
korstyngdsarbete. Ibland kan det vara lite problematiskt

att ge rad, ifall anvandaren har kopt materialet fran ett
annat stélle. Foretaget far ingen nytta av det, vilket kan bli
dyrt for ett litet foéretag i ldngden. (personlig
kommunikation med Suomi, 31.1.2011) Foretaget
erbjuder aven brollops- och affarsgavotjanster,
presentkort, gavopaketering, radgivning vid inkép av
gavor, tipshjalp till dukning och radgivning vid inkop av
fardiga ryor eller ryapaket. Sylvi Salonen Oy har &ven en
egen blogg (sylvisalonen.blogspot.com) som anvéndare
kan folja och fa inredningstips och information om nya
produkter och kommande hé&ndelser. (Sylvi Salonen
2011)

Sylvi Salonen Oy har langa traditioner inom textil och
hantverk och mycket kunskap om traditionellt hantverk.
Kunskapen gar vidare i slakten. Bade Sylvi Salonens
dotter och dotterdotter har drivit och driver butiken.
Sylvi Salonens dotter Riitta Suomi studerade till
textilkonstnar och hon har bland annat planerat en stor
del av ryorna som séljs hos Sylvi Salonen Oy. Riitta
Suomi paborjade de forsta stora forandringarna i
foretagets historia pa 1960-talet. Det var da som
foretaget borjade exportera hantverk till bland annat
USA, Japan och Tyskland. Samtidigt bérjade foretaget
hitta intressanta produkter att importera fran
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internationella méassor och sa fick partiforsaljningen sin
borjan. Partiforséljning ar i dagens lage foretagets
viktigaste inkomstkalla, medan exporten har férsvunnit.
(personlig kommunikation med Suomi, 31.1.2011)

Sylvi Salonen Oys butik har funnits pa olika stallen runt
omkring Abo centrum. Idag finns butiken i ett av Abos
mest intressanta kvarter, Fortuna-kvarteret.
Affarsutrymmet &r nyrenoverat till ett gammalt hus som
nagon gang i tiden har fungerat som lemonadfabrik och
senast har varit stadens garageutrymme. Bild 1
presenterar en del av butiksutrymmet. Hosten 2010
flyttade butiken till Slottsgatan 14 och finns dar i tva
vaningar. (personlig kommunikation med Suomi,
31.1.2011) Efter det hér kapitlet hanvisar jag inte merartill
grundaren Sylvi Salonen, utan kallar foretaget till Sylvi
Salonen.

Fortuna-kvarter

Fortuna-kvarter ar ett av Abos &ldsta kvarter. Kvarteret
finns mellan Auragatan, Slottsgatan, Kristinegatan och
Aura & Abo stad tillsammans med olika medverkande
hall har startat utvecklingsprojektet vars mal ar att skapa

ett nytt kommersiellt designkvarter i Abo centrum.
Fortuna-kvarteret ska bli ett kulturellt handelskvarter,
dér det finns gallerier, caféer, smabutiker for hantverkare
och lokaler for pop-up! verksamhet. Meningen dr att
skapa ett kommersiellt forum for att presentera
Egentliga Finlands kultur, historia och kunskap
inomhantverk och design, en métesplats dar man kan
spendera tid, en sevdrdhet for turister och ett unikt
handelskvarter. (Fortunakortteli 2011)

Sylvi Salonens VD Sanna Suomi &r med i projektet och
den forsta nya foretagaren i Fortuna-kvarteret. Andra
foretag som redan finns i kvarteret &r bland annat
Apoteksmuseet, Qwensel-huset och -caféet, butiken
2011 Kulma, restaurangen Kellariravintola och
bokhandeln Kansallinen kirjakauppa. Miljon &r idealisk
for ett gammalt och traditionellt textilforetag. Bade
foretaget och byggnaden har en lang och intressant
historia bakom sig. Tidtabellen for Fortuna-kvarterets
framskridande ar annu oklar men projektet gar vidare
hela tiden. Ju snabbare desto béttre &r det for Sylvi
Salonens verksamhet givetvis, eftersom Fortuna-
kvarterets verksamhet kommer att stoda Sylvi Salonens
verksamhet och tjanstekoncept.

1Pop-up gar ut pa att en foretagare far hyra butikslokalen for att presentera sin verksamhet och slja sina produkter
sjalv under en begrénsad tidsperiod, t.ex. en vecka eller en manad. Markkanen (2008:168) beskriver en pop-up butik
som en ros som blommar ut men som vissnar inom nagra veckor.






| intervjuer med Sylvi Salonens personal och VD:n
Sanna Suomi har det kommit fram ett antal Gnskemal
och behov som foretaget har. FOretaget ar nu i en
situation dar nagonting borde goras, forandringar &r
valkomna. Sylvi Salonen har funnits lange och har natten
viss status bland dem som k&nner féretaget, och det finns
manga som gor det, men tjainstekonceptet har under aren
blivit splittrat. Det stOrsta behovet &r att hitta den rdda
traden igen i foretagets tjanstekoncept; lysa upp deras
styrkor och rensa bort det som &r onodigt.

Viktigt for Sylvi Salonen &r att respektera gamla
hantverkstraditioner och kunskap som finns inom
foretaget. Eftersom manga kanner Sylvi Salonen for
utmarkt kvalitet, &r det nagonting som foretaget absolut
vill satsa pa och uppehalla sitt goda rykte. En tanke som
foretagaren har &r att satsa annu mera pa lyxprodukter
som man inte kan fa nagon annanstans ifran. Unika
textila och hantverksprodukter kunde vara deras
viktigaste forséljningsprodukter i framtiden.

I dagens anda harstammar manga trender fran gamla
traditioner. Folkloristik och retro-stilen &r teman som
Sanna Suomi lyfter upp som viktiga. Enligt henne &r de
populdra just nu och har redan varit det i nagra ar.
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Dessutom tycker hon att trenden kommer att vara i kraft
annu i framtiden. Gamla traditioner och ekologiska,
mjuka varden uppskattas allt mer. Dagens konsumenter
sOker nérproducerade saker allt oftare och d&r medvetna
om sina val. Egenforsorjning i stil med vara farforaldrars
levnadsvanor dr inne. Det dr till exempel trendigt just nu
att lara sig sticka eller virka. Ett dnskemal kring allt detta
ar att presentera de gamla hantverkstraditionerna pa nya
satt sd att de skulle vacka annu storre intresse bland de
yngre generationerna.

En produktgrupp som speciellt dr viktig for Sylvi
Salonen &r ryor. Det finns inte manga andra stéllen i Abo
som skulle salja ryor eller material till dem. Tj&nsten och
sattet hur ryor séljs ar dock urgammalt, det ar nagonting
som absolut borde utvecklas. Alla ryamodeller finns i
dagens lage i en lada pa rutiga svartvita papper.
Anvandaren som koper en ryapaket (det vill sdga en
materialpaket for att kunna tillverka en rya sjalv) far en
svartvit kopia av rutpapperet som presenterar ryans olika
farger med olika symboler. Instruktionerna visar vilka
symboler som motsvarar vilka farger och garnkvalitet.
Systemet dar gammalmodigt och skulle behdéva
uppdatering, ryamodellerna borde till exempel sparas i
en elektronisk format och i farg. Fran ryadatabasen

kunde man skriva ut instruktionerna i fargat format sa att
anvandaren skulle lattare kunna folja dem. Eftersom ryor
ar unika och vdrdefulla hantverksprodukter, kunde de
fungera som en central utgangspunkt i utvecklingen av
Sylvi Salonens tjanstekoncept. Sanna Suomi Onskar att
de finaryornaskulle battre hitta olika anvandargrupper.
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3 TJANSTEDESIGN
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Kapitel 3 presenterar de viktigaste begreppen inom tjanstedesign, definierar begreppet
tjanstedesign och gar in paolika tjanstedesignmetoder.



3.1 begrepp

19

Innan desto noggrannare definitioner av tjanstedesign ar
det viktigt att kdnna till olika begrepp som anvénds inom
omradet. De centrala begreppen ar likasa till nytta da
man vill beskriva och analysera en tjanst. Ett foretags
tjanster kan struktureras och definieras pa olika satt sa att
det blir lattare for en att forsta vilka delar tjansten bestar
av. Overlag ar det vasentligt att kanna till begreppen for
att kunna forsta olika tjanstedesignmetoder och hela
tjdnstedesignprocessen.



Tjansteleverantdr Foretaget som erbjuder tjansten.

Anvandare Personer som anvéander tjansten. Sylvi
Salonens kunder kallas i det har arbetet till anvandare.

Kontaktpunkt Med kontaktpunkter menas alla de satt
hur anvandaren kan uppleva tjansten och vara i kontakt
med den som erbjuder tjansten. Kontaktpunkter kan
vara omgivningar, foremal, processer och manniskor.
Till exempel hemsidor, butikslokalen och
forséljningspersonalen ar kontaktpunkter. (Miettinen &
Koivisto 2009:145)

Tjanstestund Tijanstestunder bestar av flera olika
kontaktpunkter. Alla tjanster bestar av handelser som
innehaller samspelet mellan tjansteleverantéren och
anvandaren. Dessa handelser Kallas till tjanstestunder,
och flera olika tjanstestunder bildar tillsammans en
tjanstehelhet. (Miettinen & Koivisto 2009:142-143)

Tjanstestig En tjanst &r en process som pagar under en
viss tidsperiod. Processen kallas tjanstestig och den
bestdr ofta av flera olika tjanstestunder och
kontaktpunkter. Tjanstestigen beskriver anvadndarens
resa genom tjansten fran forsta kontakten med

tjansteleverantoren till den sista stunden som paverkar i
anvandarens tjansteupplevelse. Hur tjanstestigen ser ut
beror pa hur tjansteleverantdren erbjuder tjansten och pa
anvandarens egnaval. (Miettinen & Koivisto 2009:143)

Tjansteupplevelse Hur anvdndaren upplever tjansten
som helhet. Tjansteupplevelse bestar av kontaktpunkter,
tjanstestunder och tjanstestigen. Avsikten i tjanstedesign
ar att planera anvandarens tjansteupplevelse med hjélp
av dessa tre element. Tjansteupplevelsen paverkas alltid
av anvandarens personliga erfarenheter och egenskaper.
(Palvelumuotoilu 2011)

Tjanstekoncept En definierad tjansteidé som beskriver
grundtanken i tjansten. (Rekola & Rekola 2005:5)

Samskapande (engelska co-creation) &r ett nytt begrepp
inom tjanstedesign och hénvisar till att skapa vérde
tillsammans med anvéndaren, med andra ord anvéndare
och tjansteleveranttren tillsammans planerar tjansten.
(Miettinen & Koivisto 2009:64)
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3.2 vad ar tjanstedesign?
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Olika tjanster spelar en stor roll i dagens samhdlle och
rollen blir konstant storre. Det ar inte bara fragan om att
kdpa och sdlja fysiska produkter, utan allt storre vikt
ligger pa forsdljning av immateriella tjanster. Enligt
Mager (2011:354) har tyngdpunkten i den vdsterlandska
ekonomin under de senaste 30 aren andrats drastiskt fran
tillverkning av varor till tillverkning av tjdnster. ldag
bestar till och med 60-70 % av de industrialiserade
l&ndernas bruttonationalprodukt (BNP) av tjanster och
nastan varje nytt foretag som grundas ar pa
tjanstebranschen. Tidigare har all forskning och
utveckling haft fokus pa forbattring av
tillverkningsmetoder och produktionsprocesser av
fysiska produkter, samtidigt som forskning och
utveckling av tjanster inte har funnits 6verhuvudtaget.
Ett intressant faktum &r &ven att marknadsféring av
tjanster blev ett begrepp redan pa 1970-talet i USA,
medan tjanstedesign blev ett koncept forst i borjan av
1990-talet. (Mager 2011:354) Tjanstedesign &r saledes ett
relativt nytt omrade som har mycket potential och
utvecklingsmojligheter.

| och med att tjanstedesign utgar fran anvandarens
behov, &r olika arbetsmetoder inom tjdnstedesign
hjdlpmedel for undersokning av anvandarens tankar och



beteende. Detta kallas till anvdndarfokuserad forskning
(finska kayttajalahtdinen tutkimus). Med hjélp av olika
arbetsmetoder forsoker man fa nytta av anvandaren i
form av information och kunskap som hjélper i
utvecklingsprocessen av en tjanst. Det viktigaste i
planeringen av nya tjanster och businessmodeller &r att
kdnna till anv&ndaren och anvé&ndarens
tjansteupplevelse. (Miettinen 2010:4-5)

P& Internetsidan palvelumuotoilu.fi (2011) papekas det
att &ven om tjanstedesignens avsikt ar att planera en
sadan tjansteupplevelse som anvandaren vill ha, &r det
omojligt att planera eller definiera nagons
tjansteupplevelse pa forhand. Det beror pa att var och
ens personliga erfarenheter, varden och forvantningar
paverkar alltid den slutliga tjansteupplevelsen. Aven om
tjansteleverantéren kan planera till exempel olika
kontaktpunkter noggrant ar det omdjligt att kunna
forutse vilka andra faktorer paverkar anvandarens
tjansteupplevelse vid olika situationer. Varje tjanstestund
och tjanstestig ar saledes unik och det beror till storsta
delen pa det att alla anvéandare har olika egenskaper som
paverkar i helheten.

Anvéndarfokuserad forskning anvénder sig av olika

tjanstedesignmetoder. Avsnitt 3.3 presenterar nagra av
de viktigaste eller mest anvdnda metoder men det |6nar
sig notera att det finns &ven en hel del mera av dem.
Manga av dessa presenterade metoder ar sadana som kan
anpassas till caset Sylvi Salonen men eftersom det héar
kapitlets syfte &r att presentera tjanstedesign i allmanhet,
presenterar jag aven sddana metoder som jag inte
kommer attanvanda i mitt case.
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Det finns manga olika arbetsmetoder inom tjanstedesign
och det ar helt tillatet att dven sjalv komma pa sadana
metoder som passar i sammanhanget. Metoderna
varierar beroende pa om det ar fragan om planering av
nya tjanster eller utveckling av redan existerande tjanster.
Olika tjanstedesignmetoder bitrader i att fa information
om anvandaren och de fungerar som verktyg for
beskrivning av nya tjanstekoncept. Enligt Miettinen &
Koivisto (2009:38) ér det viktigt att en tjanstedesigner
bade tanker och arbetar visuellt genom hela processen.
Nya idéer far nya dimensioner sa fort som de presenteras
visuellt och alla som deltar i tjdnstedesignprocessen har
lattare att forsta nya idéer i en visuell format.
Visualiseringar kan besta till exempel av skisser,
moodboards, kollage eller fotografier.

Kvalitativa intervjuer Informella
intervjuer/diskussioner med anvandare. Som grund
fungerar pa forhand planerade, 6ppna fragor (se bilaga
2). Fragorna ger anvandare en mojlighet att fritt beratta
om sina erfarenheter. Ju mera anvandare berattar, desto
béttre.

Observation kan ske vid nagon av kontaktpunkterna,
till exempel butikslokalen. Med hjalp av metoden



forsoker tjanstedesignern identifiera, upptécka och
forsta anvandarens beteende i omgivningen dar tjansten
erbjuds. Observation har som mal att se hurdana
tjanstestunder anvandare upplever ndr de &r i kontakt
med tjdnsteleverantoren. (Miettinen & Koivisto
2009:20)

Diskussioner Genom att fritt diskutera med olika
parter (anvandare, personal) kan man fa ytterligare
synvinklar pa tjansteleverantdrens verksamhet och
tjanster. Med hijélp av diskussioner kan man eventuellt fa
fram forbattringsidéer och 6nskemal. Personalen och
anvandare har dven tyst kunskap, det vill sdga kunskap
eller information som de har men inte talar om (Smith
2003). Diskussioner kan hjalpa fa fram sadan
information.

Dokumentation Fotografering &r ett bra sétt att
dokumentera olika omgivningar. Fotografier kan hjalpa
med analysering av det nuvarande tjdnstekonceptet och
ge grunder for visualiseringsdelen.

Brainstorming En metod som anvénds vid kreativ
problemlésning. Metoden gar ut pa att en grupp
manniskor kastar fram hurdana idéer som helst under en

begransad tid (till exempel 20 minuter). Malet ar att fa
fram nya, utvecklingsldampliga idéer. Under
brainstormingen ska inga idéer kritiseras. (Lavonen m.fl.
2011)

Mystery shopping Ett sdtt att objektivt evaluera till
exempel kundbetjaning i ett tjdnsteféretag. En anonym
person (mystery shopper) tar kontakt med foretaget som
ska understkas och koper produkter/tjanster av dem.
Efter tjnsteupplevelsen utvéarderar personen tjanstens
innehall och beskriver sina upplevelser. (Wikipedia 2011)

Storytelling Ett sétt att beskriva ett nytt tjanstekoncept
ar genom att berétta en historia. | historian kan man
inkludera detaljerad information om den nya tjanstens
kannetecken och beskriva hur hela processen fungerar.
(Miettinen & Koivisto 2009:24)

Anvandarprofiler Baserar sig pa forskningsmaterial
(intervjuer, observation, analys). En anvéandarprofil
representerar en potentiell anvéndare. Profilen
innehaller namn, personlighet, beteende och mal som
representerar en viss anvandargrupp. | tjanstedesign
anvander man anvéandarprofiler for att battre kunna
forsta andra manniskor. (Miettinen & Koivisto 2009:21)
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Personer Skiljer sig fran anvandarprofiler genom att
vara helt fiktiva beskrivningar av potentiella anvandare.
Baserar sig inte pa fakta utan ar slumpmassigt pahittade.
(personlig kommunikation med Miettinen, 28.3. 2011)

Blueprint (svenska blakopia) En karta 6ver tjanstestigen
som identifierar processen som tjansten bestar av. |
kartan kan markeras d&ven mojliga svaga punkter och
tidsramar. (Miettinen & Koivisto 2009:17)

Bildkort ar slumpmassiga bilder pa olika stimningar och
utrymmen som kan visas at tjansteleverantéren och
anvandare for att snabbt fa reda pa deras tankar om olika
idéer och visuella mojligheter. (personlig
kommunikation med Miettinen, 28.3. 2011)

Dramatisering Olika tjanstesituationer kan skadespelas
i en verklig kontext sasom tjansten skulle finnas. Pa
forhand planerade roller hjalper i prototypering av
tjansten och avsikten 4r att fa feedback och hitta nya
|6sningar till problem som upptécks i samband av
dramatiseringen. (Miettinen 2011:72)

Probe (svenska sond) Probe &r en anvandarbaserad
metod som gar ut pa sjalvdokumentering. En designer
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kan komma nérmare anvandarens tankar och livsstil om
anvandaren far uppgiften att dokumentera sjalv sina
erfarenheter kring ett visst tema. Detta kan ske till
exempel med hjélp av fotografering eller anteckning i en
dagbok. (Miettinen & Koivisto 2009:21)

Empatiuppgifter Ibland &r det basta sattet att forsta
den andra ménniskan ett forsok att leva med den andra
méanniskans upplevelser med hjalp av empatiuppgifter.
Om en anvandare har till exempel dalig syn kan
designern satta pa sig formorkade glaségon som
forsamrar synférmagan och forstka handla i olika
situationer. Dessa uppgifter kan ge nya synvinklar och
idéer i utvecklingen av nya tjanster. (personlig
kommunikation med Miettinen, 28.3. 2011)

Tjanstesampel (finska palvelundyte) Visuell material av
nya tjansteidéer. Kan vara exempelvis en broschyr,
reklam eller affisch som presenterar den nya tjanstens
egenskaper och tdnkt malgrupp. (personlig
kommunikation med Miettinen, 28.3.2011)

Ett sdtt att beskriva tjdnstestigen.
Tjanstebildmanuskriptet sammanfattar det vésentliga i



en tjanst, de viktigaste kontaktpunkterna som
anvandaren upplever. Nya tjansteidéer kan presenteras
med hjdlp av ett tjanstebildmanuskript som kan
exempelvis vara i form av en bildserie. (personlig
kommunikation med Miettinen, 28.3. 2011)

Scenario Scenarier fungerar som anvandbara verktyg
vid definiering av nya tjanstekoncept. Scenarier kan varai
form av text, bilder, skadespel eller filmer som beskriver
anvandningssituationen. Poa&ngen &r att visualisera
tjanstekonceptet sa att kunden (i det har fallet Sylvi
Salonen) forstar idén. (Miettinen & Koivisto 2009:22)
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4 ANALYS AV SYLVI SALONENS
TJIANSTEKONCEPT
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Sylvi Salonens nuvarande tjanstekoncept bestar av olika delar som presenteras i det har
kapitlet. Beskrivning av arbetsprocessen fungerar som utgangspunkt och definierar
vilka metoder jag anvander som verktyg i min undersdkning. Jag definierar Sylvi
Salonens tjanstekoncept med hjalp av tjanstedesignbegrepp och analyserar intervjuer
som jag har gjort med anvandare. Pabasis av analysen skapar jag olikaanvandarprofiler.
SWOT-analys i slutet av kapitlet sammanfattar Sylvi Salonens egenskaper och fungerar
som stod i analysering av fOretagets nuléage och vidareutveckling av tjanstekonceptet.



4.1 arbetsprocessen

Examensarbetsprojektet for Sylvi Salonen bestar av tre
huvudsakliga arbetsfaser. Projektets forsta arbetsfas ar
forsknings- och analysdelen som innehaller klarlaggning
av bakgrundet (kapitel 2) och undersokning av
butikslokalen med hjalp av dokumentation och
observation. Anvandare som kommer till butiken blir
intervjuade och idéer och 6nskemal som personalen har
skrivs ner. Meningen dr att jag i rollen av en
tjanstedesigner bekantar mig med foretagets verksamhet
och anvandare, och pa basis av undersokningsmaterialet
gOr en analys av foretagets nuvarande tjanstekoncept. Jag
forsoker fa en sa bra bild av olika anvandare som majligt.
En metod som hjélper i undersokningen ar en mystery
shopper som jag har vdrvat. Det nuvarande
tjanstekonceptet beskriver jag med hjéalp av
tjidnstedesignbegrepp. Olika kontaktpunkter och
tjanstestigen blir definierade bade skriftligt och med
hjalp av olika visualiseringar sa som blueprint.

Efter forskning och analys av Sylvi Salonens
tjdnstekoncept ska jag analysera Sylvi Salonens
anvandare med hjalp av anvandarprofiler. P basis av
undersdkning och intervjuer som jag gor i butikslokalen
ska jag skapa anvandarprofiler som beskriver
olikaanvandargrupper. Jag ska samla ihop idéer och
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material och visualisera olika mojligheter. I det skedet ar
det viktigt att kl&cka idéer och brainstorming fungerar
som en bra metod. Brainstorming sker tillsammans med
nagra representanter fran PALI-projektgruppen och
Sanna Suomi fran Sylvi Salonen.

Den sista arbetsfasen innehaller fardiga scenarier som
presenterar tre nya alternativa tjanstekonceptsidéer.
Scenarierna innehaller visualiseringar av nya koncept
och skriftliga beskrivningar av konceptalternativens
innehall. Anvéandarprofiler kan anvandas som
hjalpmedel eftersom nya tjanster kan byggas sa att de
motsvarar anvandarprofilernas behov. Jag kommer att
beskriva olika tjanstekonceptsidéer med hjalp av
tjanstebildmanuskript, det vill sdga bildserier av hur de
olika anvandarprofilerna skulle anvénda nya tjanster. Det
visuella materialet som beskriver olika scenarier kan
hjdlpa i vidareutveckling av nya tjanstekoncept. Den
foljande fasen, som inte har utrymme i det hér arbetet,
skulle ga ut pa att borja testa pa olika scenarier i praktiken
och ta reda pa vilka element kunde fungera i
verkligheten. Inom ramarna for det hér arbetet kommer
jag att definiera for- och nackdelar och diskutera
mojligheter i olika alternativ i stéllet for konkret testning
av ideerna.
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4.2 Sylvi Salone
tjanstedesignbegrepp

For att kunna vidareutveckla en redan existerande tjanst
ar det viktigt att analysera det nuvarande
tjanstekonceptet med hjalp av tjanstedesignbegrepp och
olika tjanstedesignmetoder. I avsikt att kunnakommain i
foretagets verksamhet och forsta vad anvandare far
uppleva i den nuvarande situationen har jag sjalv gjort ett
forskningsbesok till Sylvi Salonens butik. Jag har sjélv
upplevt Sylvi Salonens tjanster fran min synvinkel och
definierar i det féljande vad min tjansteupplevelse bestod
av, vilka kontaktpunkter jag gick igenom och hurdana
tjanstestunder och kontaktpunkter tjanstestigen bestod
av. Tjansteupplevelsen beskriver jag med hjélp av en
bildserie.

Jag ar ute efter en present till min mamma. Min férsta
kontakt med Sylvi Salonen &r ndr jag googlar “Sylvi
Salonen” och hittar hemsidan wwwi.sylvisalonen.fi. Jag
gar in pa hemsidan som &r den forsta kontaktpunkten
med foretaget. (Bild 2) Jag sOker efter information om
foretagets produkter. Hemsidan verkar lite
gammalmodig i min smak men jag hittar information om
olika produktkategorier som deras sortiment bestar av.
Det finns emellertid inte noggrannare
produktbeskrivningar, vilket &r synd. Jag skickar epost
och fragar om presentkort. Jag far ett vanligt och

31



uttbmmande svar nésta dag. | eposten ©nskas jag
valkommen till butiken. Den forsta tjanstestunden bestar
saledes av besoket pa hemsidan och kommunikationen
med foretaget viaepost. (Bild 3)

[!

ES‘!’ L\;"l ﬂ:sL'CI'NE-f- .

«Syvisalonen.fi
&ylikauppila@msn.com

€ Mar 2011 10:16:14 +0200
Albject: Vs: Lahjakortti

meidén lahjakorttien summat saa itse pétt3d ja ne ovat voimassa 1/2 vuol
Lahjakorttimi jalaatikon muotoisia, joihin haluttaessa voi
suklaakarkista kseen.

Laatikon koristelemme lahjan nakdiseski haluttaessa.

Tervetuloa tutustumaan !

Ystterv.

Sanna Suomi

Bild 3

Nasta kontaktpunkt kommer nér jag gar pa gatan och &r
pa vag till Sylvi Salonens butik och ser foretagets
namnskylt vid butiken. Man ser skylten langt ifran &ven

om det finns trad, sno och bilar framfor. Battre skulle det
forstas vara utan bilar och snohdgar, men det &r
nagonting inte kan paverkas i det hér projektet. (Bild 4)

Bild 5

Nar jag kommer ndrmare, ser butiken ganska inbjudande
ut. Gamla byggnaden fascinerar mig. Skyltfonstret
missar jag helt, eftersom det finns en stor snéhog
framfor fonstret. (Bild 5) Jag borjar fundera att
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skyltfonstret forlorar sin idé om man inte kommer at det
ordentligt dven pa vintern. Finns det ingen som kunde
skotta bort snon? Jag ser danda in genom glasdorren och
mina forvantningar stiger med varje steg.

Forsta intrycket inne i butiken &r positivt. Det finns en
glad och mycket saklig kvinna bakom forséljningsdisken
som halsar mig valkommen och fragar genast om jag
behdver hjalp. (Bild 6) Hela butiksutrymmet och
kvinnan bakom forsaljningsdisken dr kontaktpunkter
som paverkar min tjansteupplevelse.

Bild 6

Jag tycker det &r trevligt att forséljaren ar glad, vanlig och
pratsam men jag skulle dnska att forst fa titta runt i lugn

och ro. Enligt mig & min generation inte lika van vid
personlig kundbetjaning som de dldre generationerna. Vi
har vuxit upp med sjalvbetjaning och lart oss vandra i
butiker och fraga efter hjalp om vi det behover. Darfor
kan forsaljarens taktik kannas aningen patrdngande nar
hon forsoker fa mig bli intresserad av alla mojliga saker
som inte egentligen intresserar mig hemskt mycket. A
andra sidan &r det trevligt att forséljaren tar kontakt med
mig, vill tala och &r tjanstvillig. Man kanner sig
valkommen och stdmningen i butiken dr speciell.

Jag gar runt i butiken. Till 6vre vaningen forstar jag inte
ga direkt, men marker det senare. Produktsortimentet
verkar vara brett men det finns manga sadana produkter
som inte riktigt lockar mig, sasom olika glas och sma
prydnadsforemal som verkar vara lite udda. Det finns
mycket produkter framme men mest blir jag intresserad
av fina garn och annat material till olika hantverk.
Korstyngdsarbeten inspirerar mig, jag tanker pa min
farmor som har gjort sdkert hundratals av dem under sitt
liv. Motiv i korstyngdsarbeten passar emellertid inte helt i
min smak och jag hittar inte heller motiv som skulle passa
at min mamma. (Bild 7) Varfor skulle jag gora en
prydnadskudde med motiv som inte lockar. Aven om jag
arinspirerad av tanken, blir det inte av.
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Bild 8

Medan jag diskuterar med forsaljaren bestdimmer jag mig
att jag gor sjalv en present a min mamma. Jag blir
inspirerad av ett speciellt garn som finns till salu och
bestdmmer mig att sticka en scarf till present. Till mitt
beslut paverkar mycket att det finns en modell av scarfen
som har blivit stickad av personalen. (Bild 8) Det finns
dven en halvfardig prototyp som man far prova pa att

sticka sjalv. Dessa saker paverkar mycket i mitt
besluteftersom jag blir direkt valdigt inspirerad nér jag far
kanna pa den fardiga produkten och prova pa tekniken i
butiken. Jag tycker det kunde finnas mera prototyper i
butiken sa att anvandare skulle bli inspirerade.

Besoket till butiken dr trevligt men en sak som stor mig
lite &r det hur tyst det &r i butiken. Det finns inga andra
manniskor forutom mig sjalv och forséljaren. I och med
att det inte finns ndgon bakgrundsmusik och
omgivningen &r fylld med gamla hantverksgrejer som
paminner mig om min farmor, ar stimningen ganska
gammalmodig. Det i och for sig hor till butikens anda
men jag funderar om det ar bara dldre manniskor som
kanner sig hemma i butiken?

Tjanstestunden vid inkOpssituationen bestar av
kommunikationen med forséljaren och naturligtvis allt
det som jag &nnu ser omkring mig i butiken. (Bild 9)
Forséljningsdisken d&r gammal och fin, jag blir imponerad
av den. Sma saker kan medfora upplevelser, sasom ett
fint forséljningsbord. Det kdnns nastan att jag har varit i
enannan varld. Det ar bra. Manga ar ute efter upplevelser
nar de kommer till smabutiker. Forséljaren packar mina
inkdp i en papperskasse och ett ljus som jag koper
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samtidigt at min kompis, far en fin paketering. Jag kdnner
mig nojd och inspirerad och vill ga hem direkt och bérja
sticka.

Bild 10

Efter besoket till butiken mérker jag att jag behOver mera
av garnet som jag kopte. Da kollar jag telefonnumret fran
Sylvi Salonens hemsida och ringer for att reservera garn.
Det gar bra, jag far hamta garnet foljande vecka nér jag
nasta gang kommer till Abo. Smidigt. (Bild 10)

Mitt besok till Sylvi Salonen ar ett exempel pa hur en
anvandare kan uppleva tjanstehelheten. Tjénstestigen
som jag beskriver baserar sig pa val som jag som
anvandare gjorde mellan olika kontaktpunkter; det &r
inte sagt att alla anvandare besoker hemsidan eller ringer
till butiken. Efter att jag hade besokt foretagets hemsida
hade jag forvantningar som baserade sig pa information
som jag fick fran hemsidan. Olika anvandare kan ha
mycket annorlunda forvantningar beroende pa om de
kanner foretaget fran forut eller inte, om de besoker
hemsidan innan de kommer till butiken, eller inte. Som
redan konstaterats paverkar varje anvandares personliga
val, forvantningar, erfarenheter och mal
tjansteupplevelsen.

Ett faktum som kan ndmnas ér att jag kdnde inte till Sylvi
Salonen innan jag bo6rjade det hér projektet. Jag kdnde
igen foretagets namn och visste att det finns i Abo men
hade aldrig besokt butiken tidigare. Jag hade egentligen
ingen uppfattning om vad allt foretaget sysslar med. Det
hade sin inverkan i mina upplevelser givetvis. Samtidigt
ar deten fordel eftersom jag kan halla mig rétt sa objektiv.

Pa basis av undersokningsbesoket till Sylvi Salonen och
analysen av material kan jag sammanfattningsvis
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definiera att foretagets nuvarande tjanstekoncept
innehaller foljande element:

Kontaktpunker Hemsidor, epost, telefon, blogg,
butikslokal, forsdljningspersonal, presentkort,
produktsortiment 6verlag, presentation av produkterna,
namnskylt, skyltfonster, brdollopsgavotjanster,
affarsgavotjanster, olika massor, broschyrer, reklam.

Tjanstestunder Betjdning via hemsidan/epost,
betjaning via telefon, olika betjaningssituationer i
butiken, radgivning i butiken, inkdpssituationen och
paketeringen, betjaning efter ink6pet via
hemsidan/telefonen/eposten eller i butiken,
betjaningssituationer pa olika méssor.

Tjanstestig Tjanstestigen innehaller de kontaktpunkter
och tjanstestunder i den ordningen som jag upplevde
dem. Tjanstestigen presenteras i bildserien (Bild 11) pa
sidorna 37-38. Bild 12 pa sidorna 39-40 presenterar
daremot anvéndares olika valméjligheter i form av en
blueprint (karta). Bilden analyserar tjanstestigens
sturktur pa en mera allman niva och visar hur
tjdnstestigen kan se olika ut for olika anvandare.
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Bild 11 Visualisering av tjanstestigen.
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4.3 analys av intervjuer och
mystery shopper

En viktig undersékningsmetod i case Sylvi Salonen var
kvalitativa intervjuer. Jag forsokte fa reda pa vad
anvandarna tanker genom att intervjua dem som besokte
butiken under tva slumpmassigt valda dagar. Allt som allt
16 personer blev intervjuade. Urvalet bestod mest av
medelaldriga eller aldre kvinnor, men aven nagra yngre
kvinnor och nagra man av olika aldrar kom med. En
mystery shopper, en kvinna i 30 ars alder, blev aven
skickad till Sylvi Salonen. Hennes asikter och upplevelser
dr inbakade i analysen.

Intervjuernas avsikt var att fa reda pa vilken uppfattning
anvandarna har om Sylvi Salonen, hur de beskriver
foretaget, vad de dr ute efter nar de kommer till butiken
och om de har nagra forbattringsidéer till foretagets
tjanster eller produktsortiment (se fragorna i bilaga 2). |
det hdr avsnittet sammanfattas svaren enligt olika
kategorier. Meningen dr inte att redovisa for alla svar,
utan jag behandlar det som &r vdsentligt for projektet.
Forst behandlas det hur anvandare beskrev Sylvi
Salonen. Efter det ssmmanfattas anvandarnas asikter om
Sylvi Salonen enligt tre teman: utseende,
produktsortiment och tjanster. Till slut en kort slutsats
over intervjuerna.
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Beskrivande ord

De flesta intervjuade hade latt att beskriva Sylvi Salonen
med nagra ord. Endast ndgra personer hamnade fundera
men det berodde pa att de inte kande foretaget fran
forut. De som kande till Sylvi Salonen beskrev foretaget
med ord som var ganska lika. Bild 13 pa foljande sida
presenterar beskrivande ord.

Anvindare som inte kiande Sylvi Salonen fran forut
besokte butiken for forsta gangen nar jag intervjuade
dem. Deras asikter baserade sig pa forsta intrycket som
de fick av butiksutrymmet. Alla kommentarer var
positiva: ”Kodinomainen, hienot varit, kaunis”.

Eftersom manga av svaren handlade om samma
egenskaper kan man dra en slutsats av de viktigaste
element i Sylvi Salonens tjanstekoncept enligt
anvandarna. Bild 14 pa sida 44 presenterar
tjdnstekonceptets kéarna, det som borde vara i
huvudrollen i tjanstekonceptets roda trad: utmérkt och
personlig kundbetjdning, kvalitet, hantverk och gamla
traditioner, inhemska produkter. Utdver anvéndarna
definierar &ven Sylvi Salonens personal och Sanna Suomi
dessa saker som viktiga.
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Bild 13 Hur anvandare beskriver Sylvi Salonen.
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Utseende

Utseendemassigt kom det fram ndgra asikter dven om
det forsta intrycket var att anvdndare hade svart att
kommentera butikens utseende med andra ord dn helt
trevligt”. De som tyckte om att prata och ville stanna och
diskutera fritt en stund i samband med intervjuerna hade
mest asikter. Det var tydligt att manga behévde fundera
en stund innan de vagade sdga eller ens tdnka nagot
kritiskt.

Manga uppskattade den nya butikslokalen som finns i ett
gammalt hus. Vissa kommenterade att stéllet &r det basta
av alla Sylvi Salonens lokaler hittills. Gamla miljon
verkade locka manniskor och vacka positiva k&nslor. En
pensionerad fru tyckte att det var hérligt forr i tiden néar
Sylvi Salonen hade folkdrakter framme i butiken och
dven manga andra hade positiva minnen av foretaget och
dess utseende fran flera ar tillbaka. Overlag uppskattades
vackra hantverksprodukter, hdrliga material och glada
farger. Det kom fram att flera anvéndare tycker om att
komma till Sylvi Salonen, beundra fina saker och bli
glada. Nagra kommenterade att skyltfonstret var battre
forr, en pensionerad fru beréttar:

"M@ muistan kun Yliopistonkadulla tyttéren kanssa joskus kun
kun kéytiin tdal Turussa niin lahdettiin kdvelee ja ma muistan
kun mé sanoin ettéd mennaas kattoo Sylvi Salosen ikkunaa. Etta
mé tein hirveesti ikkunaostoksia. Vaikka liike olikin sitten jo
Kiinni. Mutta sitten ma saatoin seuraavana péivana hakee
jotain.”

Stamningsmassigt kom det fram att enligt den 30-ariga
kvinnan var det ganska tyst i butiken. Det fanns inga
andra anvandare och ingen bakgrundsmusik sa
stdmningen var for tyst enligt henne.

Produktsortiment

De flesta intervjuade var relativt noéjda med
produktsortimentet. Det verkade emellertid igen vara
svart att komma pa nagra kommentarer helt plotsligt.
Det i sig 4r ett bevis pa att man latt kan leda anvéndare.
Manga som kommer till butiken tycker om det som de
ser och kritiserar inte sortimentet eller utseendet
overhuvudtaget. Manga har kanske inte visuell formaga
for att kunna saga vilka produkter de hellre skulle viljase i
butiken eller hur produkterna kunde presenteras béttre.
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Anvandare har dven tyst kunskap, behov som inte &r latta
att definiera, som finns och baserar sig pa erfarenhet: "we
can know more than we can tell.” (Smith 2003). Det &r en
utmaning i tjanstedesign att komma nérmare
anvéandarnas tysta kunskap.

Nagra idéer och 6nskemal kom det dnda fram vid
intervjuerna gallande produktsortimentet. Flera
personer namnde att de gdrna vill se inhemska produkter
och uppskattar hantverk och lokala tillverkare.
Personalen kommenterade att manga som kommer till
butiken forvantar sig se inhemska produkter och blir
besvikna nar det finns dven importerade produkter. Det
ar dock utmaningsfullt att endast ha inhemska produkter
I dagens varld nér en stor del av all tillverkning sker
utomlands. Personalen poéngterade att Sylvi Salonen
nog betonar skandinaviska produkter i sitt sortiment. En
pensionerad fru beskriver sina upplevelser:

”Mun mielestd on liikkaa tdmmosta koristetta. -- M pikkusen
olinyllattynyt kun tulin et oho t&él on kainkennakagista tammaost,
ennen oli mun mielestd selkeempi. Oli ssmmosta, miten md sen nyt
natisti sanoisin. .. kun tuli ovesta niin oli laadukasta ssmmosta. --
Ettd md mielellani, jos haluatte elakeldisen mielipiteen, niin
arvostaisin semmosta kotimaista ja nattid, esim. puuty6ta enka

tammostd Kradsad. -- Etta tda on kylld mun mielestd pikkusen
pudonnut. Rehellisesti sanottuna. -- Ne hukkuu sit ne
arvokkaammat tanne kun on liika paljon tavaraa.”

Kvaliteten i produkterna var saledes en viktig faktor,
dven man som blev intervjuade var av samma asikt. En
pensionerad man forklarade att det enligt honom dr
onodigt att kdpa onddiga saker, han tanker pa sina
avkomlingar: ”Kun ajattelee ettd meistd kun aika jattad, niin
sitd perillistd, ettd se padsee mahdollisimman vahalla.” Han vill
hellre kopa saker av god kvalitet och varda nagonting.

De som kom till Sylvi Salonen for att skaffa material till
hantverk tyckte allmént att det &r intressant att se nya,
spdnnande material eller nya tekniker och
hantverksidéer. Speciella material som man inte hittar
fran andra butiker uppskattades ocksa. Mystery shopper,
kvinnan i 30 ars alder, var ute efter en present till sin
mormor och tyckte att Sylvi Salonen var ett bra stélle for
andamalet. For sig sjalv skulle hon inte ha kopt
nagonting, htgst material till stickning.

Pensionérer finns det grovt indelat av tvé olika typer. A
ena sidan finns det de som har handarbetat hela sitt liv
och har det som en kar hobby, & andra sidan de som inte
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mera orkar pyssla sa mycket mera utan vill hellre
koncentrera sig pa valmaende och upplevelser sasom
besok till trevliga caféer. Dessa tva olika typer soker olika
produkter fran Sylvi Salonen. Forsta typen soker kanske
material, andra dr mera ute efter upplevelser och gladje.

Tjanster

Anvéndare blev fragade ifall de saknar nagon tjanst som
Sylvi Salonen kunde erbjuda. Manga forstod att fragan
handlade om kvaliteten pa kundbetjaning och svarade att
Sylvi Salonen alltid har haft mycket bra kundbetjaning.
En pensionerad fru sammanfattar vardet i Sylvi Salonens
personliga kundbetjaning med foljande ord:

"Sylvi Salosella on aina ollut mahtava palvelu. Hyvin monissa
kaupoissa on ettd ota tai jaté tai mene pois. Semmoinen olo tulee. --
T&all saa katsella ja ennenkin kun olitte sielld muualla, niin
taalla on ainaolluterilainen palvelu.”

Néar jag preciserade fragan och forklarade mera
utgaende, fick jag mera kommentarer men fragan var den
svaraste av alla fragor. Det var aterigen utmanande att

forsoka fa anvandare att tanka pa nagot annat an det som
redan finns. Hur som helst, flera ndmnde att de skulle
vara intresserade av handledning i olika
hantverkstekniker. Manga har kanske glomt bort gamla
tekniker eller vill 14ra sig nya, mera utmanande tekniker.
Det kom &ven fram att det finns intresse for olika
hantverkskurser. Nagra fragade efter hantverkstidningar
med instruktioner for att fa inspiration. En kvinna i 60
ars alder forklarar:

”Aikoinaan oli neulemalleja sielld, oli kansioita ja erilaisia
neulemalleja kerdttynd vuosien varrelta, et en tiedd onko sellaista
endd. Sellainen vois olla Kiinnostava.”

Ryan vickte intresse hos manga anvandare och
radgivning i samband med ryainkop verkade vara mycket
viktigt. Det kom dven fram i diskussionerna med
personalen att ryan inte &r en sjélvservice-produkt. Det
tar tid att bestélla en rya och sakkunnig kundbetjaning &r
en avgorande faktor. En kvinna i 60 ars alder funderar
tjanster som skulle intressera henne:

”Se ryijyh&n on t&alla. ..l1&hinnd jotain sellaista. . .sehdn on ollut
haaveissa jo monta vuotta, ehka jopa vuosikymmenid se ryijynteko.
Ett4 kylla ma aina ajattelen, nytkin kun tulin ténne, ettd koska
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sen toteuttaa. Et sil taval neuvoja siihen ja sen tyyppisté.
Kasitbihin liittyvad neuvontaa.”

Manga anvandare kommer till Sylvi Salonen for att fa en
glad kénsla. Manga tycker om att se pa vackra saker och ar
ute efter upplevelser nar de kommer till butiken. De vill
nodvandigtvis inte kdpa nagonting utan soker kanske
inspiration och vill pigga upp dagen med besoket {ill
Sylvi Salonen. Eftersom en stor del av Sylvi Salonens
anvandare ar dldre manniskor, eventuellt pensionerade,
har de gott om tid. De flesta av Sylvi Salonens anvéndare
kanner foretaget fran forut och kommer gérna till
butiken dven darfor att dar far man prata med forsaljarna.
Besoket till Sylvi Salonen &r inte bara en prestation, en
uppgift att kopa nagonting och ga hem sa fort som
mojligt, utan det &r hellre en trevlig programpunkt som
piggar upp dagen. En utmaning &r att erbjuda sadana
produkter och tjanster som skulle fa anvandare att gora
impulskdp nér de bara kommer for att beundra vackra
saker,

Medan de &ldre anvdndarna oftast har gott om tid, har
yngre anvandare brattom. Manniskor som jobbar och
har barn eller & annars upptagna med olika aktiviteter
har inte tid att spendera till on6dig rundvandring. De

kommer till en butik for att hitta det som de dr ute efter.
Livet gdr mera ut pa att prestera enligt dagens anda. Aven
om det finns en stor kontrast mellan olika
anvandargrupper, kan man inte generalisera for mycket.
Lika vél kan en pensionar ha brattom och en upptagen
mamma tycka om att vandra i butiker. Vissa
generaliseringar kan dock hjdlpa da man forsoker
definiera karaktérer av olika anvandargrupper.

En ung man i 25 ars alder tyckte att det skulle vara
intressant att fa se hur de olika hantverksprodukterna har
blivit gjorda. Han var intresserad av olika tekniker, sésom
tovning, och foreslog att Sylvi Salonen kunde ordna olika
verkstad for anvandare. En man i 40 ars alder forvantade
daremot ingen speciell tjanst, han tyckte att vanlig
kundbetjaning vid inkop av gavor och till exempel
tipshjélp vid sidan av var en tillracklig tjanst i sig. Han
kategoriserade Sylvi Salonen som gavobutik. En kvinna i
samma aldersgrupp kommenterade kort att hemsidor &r
en viktig tjanst.
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Kortslutsats

Sammanfattningsvis forknippar Sylvi Salonens
anvandare foretaget med mycket bra kundbetjdning,
intressanta hantverksprodukter, ryor, hog kvalitet och
inhemska produkter. Manga av de aldre besokarna har
minnen av foretaget fran manga ar tillbaka och de &ven
kénner forséljarna personligen. En tjanst som flera av de
intervjuade saknade var hantverkstidningar eller andra
intressanta kallor till att fa nya idéer till bland annat
stickning.

Aldre manniskor som kommer till butiken har tid och de
tycker om att titta pa vackra produkter och prata med
folk. Yngre manniskor har oftast brattom, livsstilen &r
snabbare. De har inte tid att bli och babbla. Gemensamt
for alla dr dock det att produkter av hog kvalitet
uppskattas (och om majligt, inhemska). Grov indelning i
”de &ldre” och “de yngre” ger en chans att definiera hur
de dldre kanske har mera pengar men ar mera vana vid att
spara och tillverka sjdlv, medan de yngre har vuxit upp till
tjanstesamhallet dar man far kopa fardigt skraddarsydda,
personliga l6sningar. Med andra ord men lite
generaliserat: yngre anvandare ar mera villiga att betala

for olika tjanster &n dldre anvandare. En utmaning for
Sylvi Salonen dr att storsta delen av anvandare hor till
gruppen “aldre”.

I samband av diskussioner med personalen kom det fram
nagra till saker vdrda namna. For det forsta tycker
personalen att det skulle varaen bra idé att ha nagra stolar
I butiken for &ldre anvandare att kunna sétta sig ner.
Bredvid stolarna kunde det finnas en bokhylla med nagra
intressanta inredningsbdcker eller annat for inspiration.
Inte for fint. Kursverksamhet har det pratats om och
personalen har aven blivit fragad fran anvandarnas sida
ifall Sylvi Salonen ordnar kurser. Det finns saledes
intresse.

Nar jag fragade personalen om en idé att ha ett café i
samband av butiken kom det fram att det inte skulle
fungera enligt dem. Det skulle vara for komplicerat att
organisera enligt personalen. En idé emellertid skulle
vara att gora nagon slags samarbete med
Apoteksmuseets café som finns helt ndra Sylvi Salonen.
Samarbetet med museet kunde strécka sig &ven till
kursverksamhet, det finns en mangd gamla foremal och
textilier i Qwensel-huset som kunde fungera som
inspirationskalla till kursverksamhet.
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AR ELeEprofiler

Pa basis av undersokningsmaterial och intervjuer har jag
skapat olika anvandarprofiler av Sylvi Salonens
anvandare. Dessa profiler representerar manniskor som
ar potentiella anvandare av Sylvi Salonens tjénster och
kan saledes anvandas som stod i planeringsprocessen.
Nya tjanster och tjanstekoncept kan definieras med hjalp
av anvandarprofiler. Man kan fundera pa hurdana
tjanster dessa exempelanvandare skulle uppskatta och
skapa tjanster till deras behov. Anvéndarprofiler &r
trovdrdiga och verklighetsbaserade eftersom de
innehaller egenskaper som Sylvi Salonens verkliga
anvandare har. Olika egenskaper fran de intervjuade
personerna har sammanfattats i dessa anvéndarprofiler.

Profilerna ar presenterade pa sidorna 51-60. Jag
anvander en del av dessa profiler i samband med
scenarierna i kapitel 5. Anvandarprofilerna kopplas ihop
med nya tjansteidéer i form av tjanstebildmanuskript.
Det fungerar som ett bra exempel pa det hur
anvandarprofiler kan utnyttjas vid planering av nya
tjdnster.
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Raija 68 ar

Bild 15 Raija.
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Raija har varit pensionerad redan i atta ar. Hon dr hemma
fran Abo och har alltid bott dér. Helasitt liv har hon gjort
hantverk. Redan som en liten flicka larde hon sig sticka
och virka, hennes mamma och mormor var hemma och
larde henne. Det var vanligt att hennes mamma sydde
klader at alla sina barn och sa har &ven Raija gjort nar hon
var yngre. Raija har tre barn som redan &r vuxna och har
egna barn. Hennes barn syr inte langre klader at sina
barn, men Raija tycker om att sticka yllesockor ét sina
barn och barnbarn, oftast till julklapp. Nagon gang har
hon ocksa virkat scarfar till present &t sina dottrar, och till
barnbarn har hon ibland virkat mjukisdjur.

Nar Raija var yngre var hon jatte duktig pa att vava. Det
var hennes favorithobby. Hon vavde allt majligt fran
mattor till folkdrakts tyger. Senare har hennes vav hobby
blivit eftersom hon har haft onti hdnderna. Hon har dven
flyttat till en mindre lagenhet i ett hdghus dit véavstolen
inte mera ryms. Men stickning och virkning haller hon pa
med och ibland aven korstyngdsarbete eller nagot annat,
beror pa om hon blir inspirerad. Lange har hon &ven
tankt pa att gora en rya sjalv, det har hon inte annu gjort.
Hon skulle vilja gora den &t sig sjalv, till vardagsrummet.
Raija har inte ont om pengar men hon &r mycket
sparsam. Hon har lart sig att vara det s &ven om hon inte

skulle behdva vara sa sparsam som hon ér, ar hon det
anda.

Som pensiondr har Raija mycket fritid. Hon bor ensam
efter att hennes man dog nagra ar sedan. Ett av Raijas
barn bor nara Abo med sin familj sa relativt ofta tréaffar
hon dem. Ibland stannar barnbarn 6ver veckoslutet hos
henne och det tycker Raija jatte mycket om. Annars
kénner hon sig ganska ensam. Hon har vanner i Abo men
manga av dem &r tyvarr i ganska daligt skick pa grund av
olika sjukdomar. Raija talar ofta i telefon med sina vanner
och nagra ganger i veckan besoker hon saluhallen dar
hon traffar alltid nagon bekant, det ar trevligt.

Ofta i samband med besoket till Saluhallen gar Raija dven
till Sylvi Salonen for att kopa garn till sina
hantverksprojekt. Hon kanner foretaget redan fran nar
hon var liten eftersom hon besokte butiken redan da med
sin mamma. Hon koper alltid material fran Sylvi Salonen
eftersom hon vet att de har bra kvalitet och béttre
sortiment dn nagon annan butik. Dessutom kanner hon
forséljarna, det ér trevligt att fa prata med manniskornai
butiken. Hon kanner sig valkommen. Kundservice hos
Sylvi Salonen &r nagonting unikt och utmarkt enligt
Raija, s bra service far man inte nagon annanstans ifran.
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Niina 45 ar

Bild 16 Niina.
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Niina &r i sitt dromyrke. Hon jobbar i en ledarposition
med utmanande arbetsuppgifter som hon élskar. Forstas
ar det nu och da lite stressigt, men hon kan hantera
stressen. Viktigaste &r att hon trivs med sitt liv. Hon bor i
ett egnahemshus i en forort till Abo med sin make, deras
17-ariga dotter och tva hundar. Hon har &ven en 20 ar
gammal son som just har flyttat ut.

Niina jobbar mycket sa nar hon ar ledig tycker hon om att
satsa pa sig sjalv och sin familj. Viktigt for henne &r att
kunna ga pa langa promenader, lasa intressanta bocker
och slappna av till exempel i form av ansiktsbehandling
eller god mat och vin och trevligt sallskap. Niina och
hennes make har manga vanner som de ofta traffas med
paveckoslut.

| och med att Niina jobbar mycket hinner hon shoppa
ganska séllan, &ven om hon tycker om det. Ndr hon sedan
hinner till butiker, satsar hon pa produkter av hog
kvalitet. Hon skulle aldrig képa nagonting som inte haller
lange. Eftersom hon har alltid jatte brattom och hon &r
mycket upptagen, &r hon &ven redo att betala for olika
tjanster. Om hon inte hinner gora nagonting sjélv, betalar
hon gérna for att nagon annan gor det. Forstas med
antagandet att det dr en tjanst av bra kvalitet.

Nar Niina koper gavor till sina nara och kara, satsar hon
ofta pa unika saker. Hon uppskattar hantverk, inte minst
darfor att hon sjalv aldrig gor hantverk. Hon tycker det ar
fint nar nagon kan gora vackra saker med sina hander.
Som abobo kanner Niina igen Sylvi Salonens namn, dven
om hon inte besoker butiken sa jatte ofta. Vanligen gar
hon till butiken vid jultiden, for da vet hon att dér finns
mycket fina hantverksprodukter. Nagon gang har hon
dven sokt fodelsedagspresent at sin mamma fran Sylvi
Salonen. Hon &r ute efter unika presenter och fardiga
hantverksprodukter nar hon gar till Sylvi Salonen.
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Kalle 56 ar

Bild 17 Kalle.
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Kalle jobbar hart, han hor till den generationen som har
lart sig jobba hart. Jobbet kommer alltid forst, allt annat
sedan. Nog tycker han om fritid, men det har han endast
pa julen och pa sommaren nar han alltid dker pa en
manads semester med sin fru.

Frun dr inte alltid sa n6jd med att Kalle jobbar sa mycket,
men de lever sina egna liv och har blivit vana vid
situationen. De har inga barn, men manga vanner. Paret
bor pa ett uppskattat omrade i Abo i en gammal och fin
ldgenhet. Julen brukar de spendera pa tumanhand, Kalles
gamla mamma bor pa ett annat ort och hans bror bor
nara henne. Kalle skickar alltid ett paket. Han har lite
daligt samvete Gver det att han traffar sin gamla mamma
sasallan. Det kompenserar han med att kopa dyra gavor.

Kalle brukar ocksa kopa lyxiga gavor at sin fru. Néar han
hittar ndgonting som han tror att frun skulle tycka om
kOper han det utan att titta pa prislappen. Ofta far han
dven indirekta tips av sin fru. Eftersom paret inte har
barn har de rad med att satsa pa lyxiga produkter at sig
sjalva. Nagra ganger har Kalle gatt vilse och hittat sig
sjalv hos Sylvi Salonen. Det var kanske frun som tipsade
om en plad som skulle vara en bra gava till Kalles
mamma. Annars kanner Kalle inte till butiken och gar dit

mycket sdllan. Den gangen han besokte butiken kopte
han emellertid pladen och en fin ljusstake av tré, den
hade nagon lokal hantverkare snickrat ihop. Frun tycker
sdkertomden.
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Matilda 29 ar

S7

(Bild 18 Matilda.




Matilda alskar shopping. Nar hon shoppar &r hon ute
efter upplevelser. Hon tycker mycket om att ga runt i
butiker och fa inspiration. Om en butiks utseende inte ar
lockande, trivs hon inte dar. Det bésta i shopping ar att fa
se och rora i vackra saker. Hon behdver nodvandigtvis
inte ens kopa nagonting, hon blir pa bra humor av att ga
runtispannande butiker.

Matilda alskar aven att resa. Nar hon &r pa resa far hon
ocksa nya, visuella upplevelser som hon langtar efter.
Utover det & hon intresserad av stickning. Det &r
nagonting som hennes mormor alltid brukade géra och
nu skulle hon vilja l&ra sig sticka yllesockor. Nér hon tar
fram stickor och borjar sticka far hon en nostalgisk
kansla, det paminner henne om barndomen nar hon
spenderade mycket tid tillsammans med mormor.

Aven om Matilda tycker om att shoppa, &r hon en mycket
medveten konsument. Néar hon kdper, satsar hon pa
etiska produkter som hon uppskattar. Hon vill gérna veta
varifran produkterna och rdmaterialet kommer. Bést &r
det naturligtvis att kdpa nagonting som 4&r nara
producerat. Darfor tycker hon om att gd pa olika
designmarknader som lokala hantverkare ordnar.
Matilda har borjat pa sitt forsta riktiga jobb nagra ar

sedan sa hon har aven rad med att satsa pa ekologiska
produkter, som ofta ar lite dyrare. Noggrann maste hon
dock vara med sin budget, eftersom hon precis har kopt
sin forstaegna lagenhet. Hon bor ensam.

Nar Matilda vandrar pa stan och soker upplevelser gar
hon ibland till Sylvi Salonen. Dock ganska séllan,
eftersom butiken inte hor till hennes favoriter. Det &r en
sOt liten butik som har en gammaldags ké&nsla. Dér finns
fina produkter som &r trevliga att se pa, men pa nagot satt
kanner sig Matilda inte hemmai butiken. Det kan bero pa
den gamla forsaljerskan som forsdker hela tiden sélja
nagonting at henne, nar hon bara skulle vilja titta runt
och beundra. Det hon till sist koper fran butiken &r garn
till sina stickningsprojekt.
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Hakan & Lennart 40 ar

Bild 19 Hakan och Lennart.
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Hakan och Lennart ar ett par. De har varit tillsammans i 7
&r och bor i en stor, stilig och vérdefull lagenhet i Abo
centrum. L&genheten &r viktig for dem och deras
favorithobby ér att inreda den. Forutom att Hakan och
Lennart tycker om att spendera tid hemma pa
tumanhand, ordnar de olika fester, cocktail partys och
maskerader at sina vanner. Privata fester ar det bésta som
Hakan och Lennart vet. Och god champagne.

Utseende &r viktigt for Hakan och Lennart, bade nar det
galler dem sjalva, deras hem eller ménniskor omkring
dem. De &r bada visuella manniskor till sin natur och
bada ocksa jobbar med visuella uppgifter. De foljer aktivt
med i allt som hdnder i vdrlden och &r mycket
trendmedvetna. Pa grund av sina yrken reser bada ofta till
olika méssor for att spara nya trender. Utéver massresor
tycker Hakan och Lennart dven annars om att resa. De
tycker mest om citysemestrar eftersom man kan ga runt i
stiliga klader, njuta av fantastisk arkitektur och stanna
alltid nu och da pa en kopp cappuccino. Deras favoritstad
ar Rom.

Nar Hakan och Lennart inreder sitt hem, ar de mycket
noga med kvaliteten. De sOker alltid unika saker av
utmarkt kvalité. De tycker det &r slGseri pa pengar att

kopa nagonting billigt som inte haller. Det &r en av
orsakerna varfor Hakan och Lennart har hittat sin vag till
Sylvi Salonen. De har hort att butiken séljer unika
textilier och &r kénd for bra kvalitet och kundbetjaning.
Hakan och Lennart &r vana vid att betala for olika
tjdnster. Till exempel ndr de renoverade sitt hem
anstallde de en inredningsarkitekt och tio arbetare och
for sjalva pa tva veckors semester. Fran Sylvi Salonen
soker Hakan och Lennart unika linnetextilier. De vet att
linne &r trendigt just nu och vill ha den dér gamla, fina
kanslan i sitt hem som man far av linne. Hos Sylvi
Salonen hor Hakan och Lennart att man &ven kan
bestélla skraddarsydda linnetextilier fran tillverkaren. De
blir jatte fascinerade och vill bestélla tygservetter med
sinainitialer, H & L.

60



4.5 SWOQOT-analys

SWOT-analys & en metod som kan anvandas som
hjalpmedel da man till exempel analyserar ett foretag och
dess lage pa marknaden for att vidare kunna planera
foretagets strategiska verksamhet. Analysen gar ut pa att
definiera foretagets styrkor (Strengths), svagheter
(Weaknesses), maojligheter (Opportunities) och hot
(Threats). (Lambin m.fl. 2005:356) Med hjalp av SWOT-
analysen &r det lattare att fa en helhetsbild av foretagets
egenskaper och analysen kan fungera som grund till
vidareutveckling av till exempel fdretagets
tjanstekoncept. SWOT-analys av Sylvi Salonen baserar
sig pa information som jag har fatt under intervjuer med
anvandare, personal och dgaren Sanna Suomi, samt pa
min egen tolkning av fOretagets situation. Det &r ett slags
sammanfattning av hela kapitel 4 som definierar Sylvi
Salonens tjanstekoncepts svaga och starkasidor.

Styrkor Inom foretaget finns mycket kunskap om gamla
hantverkstraditioner. Foretaget ar ett av de fa som saljer
ryor och material till ryor i Abo. Till butikens sortiment
hor det dven annat speciellt hantverks material som inte
finns till salu i andra butiker. Personalen kan ge rad i olika
hantverkstekniker och hjalpa med materialval. Alla har
jobbat liange pa branschen och vet mycket. En av
foretagets viktigaste styrkor &r personlig och sakkunnig
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kundbetjaning. Manga produkter som foretaget séljer ar
av bra kvalitet och kan klassificeras som lyxprodukter.

Svagheter Foretagets fokus och tjanstekoncept &r
splittrade. De séljer lite allt mojligt. Fina
hantverksprodukter finns bland importerade produkter
och forsvinner bland dem. De flesta som kommer till
butiken ar kvinnor, som ofta funderar mera pa hur de
anvander sina pengar &n man. De flesta butiksbesokare
har inte ont om pengar men det &r svart att fa dem
spendera sina pengar. Anvandare vistas ofta langa tider i
butiken men koper inte mycket. Det maste alltid finnas
tva forséljare i butiken eftersom en anvandare kan latt
halla en forséljare upptagen i en halv timme. For yngre
anvandare &ar foretagets anda lite gammalmodig.
Produktsortimentet bestar av sadana produkter som
ingen maste kdpa, det ar inte fragan om mat eller klader.
Det som folk koper fran Sylvi Salonen har med
fritidsintressen och samtidigt med psykisk valmaende att
gora.

Mojligheter Manga kanner Sylvi Salonen och har
mycket positiv bild av foretaget. De flesta forknippar
foretagets namn med hantverk, kvalitet, inhemska
produkter och bra kundbetjaning. Stallet dar butiken

ligger ar fint och ger majligheter i form av det blivande
Fortuna-kvarteret. Att finnas i ett designkvarter ger
foretaget en chans att locka en bredare och yngre
kundkrets, med antagandet att foretagets tjanstekoncept
och utbud passar &ven yngre. Det dr dessutom tills vidare
trendigt att uppskatta och ldra sig gamla
hantverkstekniker, retro-boomen &r stark. Sylvi Salonen
representerar precis sadana gamla hantverkstraditioner
som &r uppskattade och trendiga. Samtidigt finns det
manga gamla tekniker som nastan har forsvunnit, som
dagens manniskor inte ens kommer ihag att har funnits. I
de hdr gamla traditionella teknikerna finns det potential.
De kunde presenteras pa nya sétt for att vacka intresse.

Hot Foretagets konkurrenter ar andra hantverksbutiker
som séljer liknande produkter. Likadana butiker finns
emellertid inte manga i Abo. Stora varuhus konkurrerar
prismassigt: Sylvi Salonen séljer vissa produkter som
finns &ven i stora varuhus, som kan sélja samma produkt
for en formanligare pris. Till stora varuhus sortiment hor
emellertid inte lika bred urval av olika hantverks material,
intressantare produkter hittar man hos Sylvi Salonen.
Dessutom anvdndare som k&nner Sylvi Salonen kommer
till butiken for att fa personlig kundbetjaning, samma
stdmning finns inte i stora butiker.
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Andrakonkurrenter kan man hitta till exempel genom att
googla "kasityoliike Turku”. Da hittar man bland annat
Ké&sityo-Elisa, Kasity0-Kaisa och Lankabaari.
Lankabaari &r ett ganska trendigt stalle som yngre
generationer har hittat och de har dven kursverksamhet.
En hot i langden & om de yngre generationerna inte
hittar hantverk och Sylvi Salonen pa samma sétt som de
aldre generationerna har gjort. Tidigare l&rde mansig alla
hantverkstekniker hemma men det gér man inte langre.
Ndstan bara specialutbildade manniskor ldr sig
teknikerna. Den yngre generationen har vuxit upp med
att kopa produkter och tjanster i stéllet for att laga sjélv. |
sa fall borde Sylvi Salonens koncept forandras med tiden
till ett foretag som saljer sadana tjanster som intresserar
tidens manniskor.

Bild 20 Ryor och material som hor till foretagtes styrkor.
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5 SCENARIER
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Kapitel 5 presenterar tre olika scenarier, det vill sdga visualiserade tjinstekonceptsidéer.
Scenarierna beskriver alternativa losningar med hjélp av skisser som visualiserar mojliga
anvandningssituationer och -omgivningar av nya tjanster. De olika scenarierna baserar
sig pa undersokning och analys av Sylvi Salonens nuvarande tjanstekoncept och
anvandare. Med hjalp av tjanstedesignmetoder och undersékningen har jag kommit
fram till tre olika tjanstekonceptsidéer: Ryijyviidakko, Lankacafé och Mummula. Olika
anvandarprofiler kopplas ihop med scenariernamed hjalpav tjanstebildmanuskript.



5.1 Ryijyviidakko

Ryijyviidakko (svenska Ryadjungel) presenteras visuellt pa
foljande sida i Bild 21. 1dén gar ut pa vild presentation av
kvalitetsprodukter, med betoning pa olika
hantverksprodukter och material. Ryan &r en viktig och
speciell produkt som skulle fa en stor roll i det har
tjanstekonceptet. Eftersom forséljningssystemet av
ryapaket ar foraldrat skulle det utvecklas till en interaktiv
upplevelse. Nar en anvandare vill kbpa en rya blir det en
tjanst som anvander sig av ett dataprogram. Med hjélp av
dataprogrammet skulle anvéndaren sjalv kunna delta i
planeringen av ryan, vélja farger och se direkt en
visualisering av hur ryan skulle se ut. Anvandaren kunde
ha ett foto som utgangspunkt eller ndgon annan
inspirationsbild. Bilden kunde skannas in pa datorn och
dataprogrammet skulle editera bilden till en ryamodell,
rékna farger och garnméngder. Den fardiga ryamodellen
kunde skrivas ut med tydliga instruktioner och bilder och
material till ryan kunde paketeras vackert i en prydlig
lada. Forsaljaren skulle hela tiden vara med i processen
och ge personlig kundbetjaning.

En skraddarsydd rya kunde vara en unik gava samtidigt
som det skulle ge ryan mera mojligheter. Ifall en
anvandare inte hittar en ryamodell som passar i stil,
storlek eller farg, kan en skraddarsydd losning gora
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inkdpsbeslutet lattare. Naturligtvis skulle det vara mojligt
att bestalla en fardig rya pa samma sétt som en ryapaket
for sjalvtillverkning.

Samma tjanst kunde man anpassa &ven till andra
hantverksprodukter, sasom korstyngdsarbeten. Med
dataprogrammet kunde man planera sin egen
korstyngdsmodell och dven anpassa modellen till olika
produkter, till exempel rama in den eller gora en liten
sminkpase av den. Dataprogrammet skulle visualisera
olika alternativ och till slut kunde man kopa ett
materialpaket till produkten som man har sjélv planerat.

Utseendemdssigt gar Ryijyviidakko ut pa att det skulle
finnas massor olika hantverksprodukter framme sa att
det blir djungel-kénsla av den stora mé&ngden mjuka
material och produkter. Ryorna skulle hanga fran taket i
nedre vaningen sa att anvandare skulle komma sa nara
dem som mojligt, fa réra i dem, kanna och uppleva och
vara ute pa aventyr mellan ryorna. Poangen &r att
anvandarna skulle ga pa en upplevelseresa nar de
kommer in till butiken. Det skulle vara ett &ventyr i
hantverks forunderliga land. Alla importerade
inredningsprylar skulle flyttas till 6vre vaningen dar det
skulle finnas en inrednings vra. Dar kunde det dven

finnas en Kollektion av tapeter som d&r planerade
utgaende fran gamla broderimodeller (en studerande
fran Turun AMK har samarbetat med Sylvi Salonen och
planerat modellerna).

Tjanstekonceptet Ryijyviidakko skulle dven innehalla
kursverksamhet. Olika kurser kunde arrangeras till
exempel nagra ganger under aret. De olika kurserna
kunde presentera olika tekniker eller betona ryatekniken
och presentera olika sitt att anvdnda tekniken. Ett
exempel kunde vara en kurs dar deltagarna skulle kunna
tillverka en ryainspirerad véska. (Idéskisser presenteras i
bilaga 3.) Kursernas avsikt skulle bland annat vara
modernisering av ryans image. Speciellt yngre anvéndare
ar inte intresserade av ryor och uppfattar ryor som
gammalmodiga mormorsprodukter.

Ett tjanstebildmanuskript (Bild 22) pa sidorna 71-72
presenterar hur en av anvandarprofilerna, Niina 45 ar,
skulle exempelvis kunna uppleva tjanstekonceptet.
Tjanstebildmanuskript &r en bra metod for definiering av
nyatjansteideer.
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Bild 23 Ryijyviidakko.







Bild 22 Tjanstebildmanuskript.
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Lankacafé

Bland anvandarna finns det manga som ar gamla, sjuka
eller annars i daligt skick. Det skulle vara viktigt for
manga att kunna satta sig ner. Dessutom tar det en stund
for manga att skota sina drenden hos Sylvi Salonen,
speciellt vid bestallning av produkter sasom ryor eller
bestallningstextilier. Pa basis av analysen som jag gjort av
intervjuerna och observation i butikslokalen &r det
tydligt att de flesta &ldre anvéndare spenderar
regelbundet en relativt lang tid i butikslokalen. Varfor
inte gOra det trevligare?

Lankacafé (svenska Garncafé) skulle erbjuda méjligheten
att satta sig ner och njuta en stund i samband av sina
arenden. Tjanstekonceptet skulle ga ut pa att Sylvi
Salonens butik skulle se ut som ett café. Visualiseringen
presenteras pa foljande sida i Bild 23. Caféprodukterna
skulle besta av garn och annat material eller produkter.
De olika produkterna skulle laggas fram som pa ett café:
pa serveringsfat och i cafévitriner. Butiken skulle vara
som ett konditori men i stéllet for bakelser skulle utbudet
bestd av lackra hantverksprodukter. | ett stélle i nedre
vaningen skulle det finnas nagra bord och stolar sasom
pa ett café. Menyn skulle presentera olika produkter eller
hantverkstekniker och olika material. Det kunde finnas
bordsservering sa man far sitta medan man diskuterar

73



med forsdljaren. Samtidigt skulle det vara latt att
handleda anvandare med olika tekniker —vid ett bord.

Nédra borden skulle det finnas en bokhylla med
hantverkstidningar med nya idéer och tekniker,
inredningsbdcker och annat passande. Anvéndarna
skulle kunna satta sig ner, bldddra i tidningar och bli
inspirerade. | Lankacafét skulle det &ven finnas mycket
prototyper av till exempel olika stickade produkter som
inspiration. Nar en anvandare far se manga olika fardigt
gjorda produkter och eventuellt dven prova sjalv pa
tekniken, ar chansen att hon/han blir sa inspirerad att
hon/han vill képa material stérre &n om det inte skulle
finnas stimulerande prototyper till hands. | bokhyllan
skulle det dessutom finnas tidningar och bdcker som
intresserar man — sadana man som kommer till butiken
med sina fruar och har ingenting annat att gora an vanta.

En viktig sak i Lankacafét skulle vara bakgrundsmusik
som skulle skapa caféstdmning. Inte for hog volym utan
behaglig niva sa att dven dldre manniskor kan diskutera
utan problem. Musiken kunde vara i stil med butikens
anda, nagonting traditionellt som paminner om gamla
traditioner eller finska Klassiker. Samtidigt kunde
personalen ha pa sig nagon del av en folkdrékt, till

exempel ett forklade. Den Gvergripande stilen skulle
anda vara trendig dven om de gamla traditionerna skulle
vara synliga. Stdmningen kunde man styra med musiken:
ifall det blir for gammaldags kan man byta fast ftill
sofistikerade, franska klassiker i stéllet for finsk humppa.

| vre vaningen av butikslokalen kunde man ha tillfalliga
utstallningar av anvandarnas hantverk. Pa det viset
kunde man inspirera och engagera anvandare till att gora
sjalv och kopa material fran Sylvi Salonen. Kring detta
kunde man ocksa organisera olika evenemang.

Ett tjanstebildmanuskript (Bild 24) pa sidorna 77-78

presenterar hur en av anvandarprofilerna, Raija 68 ar,
skulle exempelvis kunna uppleva tjanstekonceptet.
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5.3 Mummula

79

Det tredje tjanstekonceptet Mummula (svenska Hos
mormor) liknar utseendemassigt att komma hem ftill
nagons mormor. Visuell presentation finns pa foljande
sida. Butiksutrymmet skulle vara ett hemtrevligt stélle
déar det skulle till exempel finnas en soffa eller nagra
fatoljer speciellt for aldre anvandare att satta sig ner och
ta fram sin stickning, “mummuparkki”. Gamla
hantverkstraditioner skulle betonas pa olika sétt. Sylvi
Salonen kunde samarbeta med Apoteksmuseet som
finns i samma kvarter. Samarbetet kunde ga ut pa att
organisera kurser eller temakvallar om olika historiska
foremal som hor ihop med nagon textil, exempelvis
broderade textilier som anvandes framfor gamla spisar.
Kursen kunde &ven organiseras under sommaren pa
Apotekmuseets gard i caféet s att materialen skulle
komma fran Sylvi Salonen. Eventuellt kunde det &ven
varaen hantverksklubb som samlas en gang i veckan.

I Mummula skulle gamla traditioner uppskattas dven pa
det sattet att gamla tekniker och foremal skulle vara
framme sa att anvandarna kommer narmare dem. En
vavstol kunde finnas i 6vre vaningen sa att vem som helst
kunde ha mdjlighet att prova pa vavning. Alternativt
kunde det finnas alltid nu och da nagon studerande som
skulle sitta och vava, det skulle skapa stdamning. Olika



temakvallar kunde dven organiseras och de skulle ga ut pa
att fa testa pa olika gamla tekniker sasom vavning eller
broderi samtidigt som det skulle bjudas pa kaffe och
kaka. Sasom hos mormor.

Ett av Mummula-konceptets viktigaste avsikt &r att fora
gamla och unga manniskor ndrmare varandra med hjalp
av kursverksamhet. Det skulle ordnas kurser for
“mormor och barnbarn”. Kurserna kunde ga ut pa att
mormor skulle lara barnbarn gamla tekniker som de har
lart sig i sin ungdom. Kursdeltagarna maste inte
nodvéndigtvis vara slaktingar i verkligheten, utan det
racker att det finns representanter fran olika
generationer. Gamla tanter kunde dela med sig
“tantvisdom” som baserar sig pa deras livserfarenhet. En
sak som paverkar i att gamla hantverkstraditioner inte
mera gar vidare i slakt ar att gamla och unga méanniskor
inte langre umgas med varandra. Tidigare var det
vanligare att olika generationer till och med bodde under
samma tak och da var det naturligt att barn larde sig
tekniker av sina mammor och mormddrar.
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Bild 25 Mummula. —_—







Bild 26 Tjanstebildmanuskript.
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6 DISKUSSION
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Slutresultatet av det har examensarbetet blev tre olika scenarier som presenterar
alternativa nya tjanstekonceptsideer till Sylvi Salonen. Kapitel 6 sammanfattar arbetet
och diskuterar for- och nackdelar i olika alternativ och framtida
fortsattningsmojligheter. | slutet av kapitlet utvarderar jag mig sjalv och analyserar hur
examensarbetsprocessen gick fran min synvinkel.



Ryijyviidako, Lankacafé och Mummula presenterar idéer
som inte utesluter varandra. Alternativa l6sningar kan
kombineras och de bésta idéerna samlas ihop. I borjan av
processen hade jag avsikten att utveckla vidare ett slutligt
scenario som skulle ha sammanfattat de bdsta
egenskaperna fran de olika scenarierna. Det kom dock
fram under processen att det & meningslost att borja
finslipa och vidareutveckla nagonting som inte har
testats i verkligheten. En viktig del av
tjanstedesignprocessen ar att fa feedback av anvandarna
och vidareutvecklingen av de tre scenarierna borde ha
baserat sig pa anvandarnas asikter i stallet for mina eller
Sanna Suomis synpunkter. Tillsammans kom vi fram till
att eftersom inom ramarna for mitt arbete har jag inte tid
eller majlighet att borja testa pa olika scenarier ska jag
sammanfatta for- och nackdelar i dem och spekulera hur
de kunde fungerai verkligheten.

Ryijyviidakko dr den vildaste av alla idéer eftersom
presentationen av produkterna skulle vara galen.
Meningen ar att det skulle finnas sa mycket produkter
och material framme, pa varandra, hangande fran taket
och sa vidare att anvandaren nastan skulle kunna tappa
bort sig i djungeln. Enligt mig &r idén hérlig eftersom
podngen dr att gora butiksbesoket till ett &ventyr.
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| hantverks dromvarld skulle anvandaren kunna komma
narmare olika material och tekniker genom en
kontrollerat kaos, dar man far och bor rérai allting och fa
olika kanslor av olika material.

Problemet med ett kontrollerat kaos kan vara att speciellt
dldre ménniskor inte hittar det som de &r ute efter. Vissa
kan tycka att en stor méngd material och produkter
blandat med varandra &r forvirrande. Personlig
kundbetjaning skulle ha en &nnu storre roll i
tjdnsteupplevelsen. Det i och for sig skulle inte vara en
stor forandring fran nuldget eftersom de flesta som
kommer till butiken idag behover forsaljaren for att
kunna hitta det som de dr ute efter. Personalens roll
kunde betonas pa ett roligt satt till exempel genom en
speciell valkomst som alla anvandare skulle fa och pa det
viset uppleva att personalen leder dem till &ventyret och
hjalper till vid behov. Utan att det blir patrangande.
Personalen skulle kunna ha olika roller och de kunde leva
med i dventyret.

Den skraddarsydda ryabestéllningstjansten dr en idé som
borde utvecklas redan darfor att systemet sasom det ar
nu ar mycket gammalmodigt. Den stérsta utmaningen ar
att hitta ett dataprogram som skulle gora skraddarsydda

ryamodeller eller andra hantverksarbeten. Jag har tagit
reda pa om sadana program finns och hittat i alla fall en
mojlighet. Jag sokte med hjélp av Google med
sOkningsord "tietokoneohjelma ryijy” och hittade Marjo
Vuorisalo. Hon har studerat textilkonst vid
Konstindustriella hogskolan i Helsingfors och utvecklat
ett ryadataprogram som sitt slutarbete. Programmet
heter ”Ryijytin” och det &r ett planeringsprogram for
ryor. Med programmet kan man till exempel planera en
rya fran ett foto. (Vuorisalo 2007) Tjanstekonceptidén
skulle dock i varje fall behOva mycket vidareutveckling.

Samtidigt ar olika ryakurser en mycket anvandbar idé.
Om kurser skulle bli v&l marknadsforda for yngre
anvandargrupper skulle de sékert véacka intresse och lyfta
ryans image pa en ny niva. Ryakurser skulle vara ett
anvandbart verktyg speciellt for att fa yngre méanniskor
att se ryan pa ett nytt, trendigare satt. Ryatekniken &r inte
heller svar sa i princip vem som helst kan lara sig den.

Lankacafé leker med idén att géra butiksbesoket till ett
koncept som liknar ett riktigt café. Egentligen skulle ett
café med riktigt kaffe och riktiga bakelser i sasmband med
hantverksaffiren dven vara en utvecklingsbar idé
eftersom det skulle vara mysigt att dricka kaffe vid sidan
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av sina drenden. Ett riktigt café skulle &ven sakerligen
locka en bredare kundkrets: det skulle finnas flera
orsaker till att bestka Sylvi Salonen. Problemet &r att ett
riktigt café inte ar det lattaste att fa rymmas i utrymmet
Sylvi Salonen ligger idag. Om det rymdes skulle det ta
bort utrymme fran hantverksprodukterna, vilket inte ar
Onskvart.

Lankacafé skulle saledes vara ett lekfullt alternativ som
skulle skapa en caféstimning. Det positiva i cafétanken
med bord och stolar dr att aldre anvandare skulle ha plats
att sitta. FOrséljarna kunde betjana vid borden. Till
exempel ryabestéllning tar tid och det kunde man gora
sittande. Varfor inte kombinera caféidén med det
fornyade ryabestéllningssystemet som presenterades i
Ryijyviidakko? Det kunde finnas en punkt i caféet dar
ryaplanering och bestéllning sker, ett speciellt bord.
Tidsbestallning kunde vara ©onskvéart och ett
reserveringssystem kunde utvecklas. Skraddarsydd
ryaplanering tar tid och férsaljaren &r Iatt upptagen i en
timme. Med reserveringssystemet kunde forsaljarna
forberedasig.

En utmaning i Lankacaféet &r att aldre anvandare blir latt
sittande i caféet och vill prata och umgas med forsaljarna

och halla dem upptagna utan att kopa nagonting. Det ar
en utmaning redan i nuldget. Darfor skulle det vara bra att
ha atminstone nagra biprodukter till salu, fast en
kaffeautomat som anvdndarna skulle kunna anvénda
sjalv till ett formanligt pris, eller under sommartiden ett
kylskap med lask. En idé som kom fram vid intervjuer av
personalen var att bestélla lemonadflaskor med egen
etikett, sddana kan man bestalla till exempel fran Laitilan
Wirvoitusjuomatehdas. Det skulle dven hora ihop med
husets historia eftersom det har funnits en
lemonadfabrik i samma lokal i borjan av 1900-talet. Med
hjdlp av liknande saker kunde man bygga vidare en
historia runt tjanstekonceptet som anvéandare skulle fa
uppleva nar de kommer till butiken.

En l6sning till att anvandare skulle kdpa mera pa en gang
ar enligt mig prototyper av olika produkter. I Lankacaféet
kunde man satsa pa prototyper av olika hantverksarbeten
sa att anvandare skulle bli inspirerade. Nar en anvandare
ser en fardig produkt och far till och med testa pa
tekniken i butiken blir troskeln att kopa material lagre.
Det kunde &ven finnas temadagar eller veckor som skulle
bli synligt marknadsférda. Under en temaperiod kunde
en viss teknik presenteras och en eller alla av forséljarna
skulle vara forberedda att handleda anvandare i butiken.
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Stamkundssystemet &r nagot som jag inte har namnt
hittills. Det r emellertid nagonting som borde utvecklas.
Sylvi Salonen har inget stamkundssystem men det skulle
behdvas. Stamkunder skulle fa information om
Lankacaféets olika temakvallar och kurser eller andra
evenemang. Det skulle vara ett bra satt att marknadsfora
olika handelser. Informationen skulle ga direkt till dem
som dr intresserade. | stéllet for ett epostsystem skulle jag
satsa pa traditionella pappersbrev eller broschyrer. Det ar
naturligtvis en kostnadsfraga men med tanke pa hur stor
del av anvandarna dr dldre manniskor, skulle jag hellre
utveckla ett system som inte forutsatter en epostadress.
Enligt mig skulle det dven passa i Sylvi Salonens stil, anda
och uppskattning av gamla traditioner.

Mummula ar ett tjanstekoncept som har sadana
egenskaper som latt kunde kombineras med andra idéer.
Grundtanken i Mummula &r att fora olika generationer
och samtidigt gamla traditioner ndrmare varandra. Det
viktigaste i Mummula-konceptet &r kursverksamhet for
gamla och unga och samarbete med till exempel
Apoteksmuseet. Dessa verksamhetsideer kan I4tt
kombineras med vilken scenario som helst.

Att fa stanna vid "mummuparkki” och sticka hos Sylvi

Salonen dr en stdmningsfull idé men skulle kanske inte
fungera i verkligheten. Man borde fundera pa vad for
nytta Sylvi Salonen skulle fa av det. Samma sak med idén
om ett vavningsprojekt som skulle finnas till anvandare
for att fa prova pa tekniken. Dessa idéer borde hellre
forverkligas i samband av olika tema- eller
stamkundskvallar.
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6.2 utvardering av processen

Tjanstedesignprocessen kan besta av olika delar och se
annorlunda ut i varje projekt. I grund och botten bestar
processen anda alltid av fyra delar som enligt Miettinen
(personlig kommunikation 28.3.2011) &r observation,
idéklackning, testning och utvardering. Man kan fa en idé
genom att observera och sedan testa idén och till slut
utvdrdera den. Lika bra kan man borja med att ha en bra
idé som man vill testa, sedan utvérdera och stka méjliga
forbattringar med hjalp av observation. Processen i mitt
examensarbete gick ut pa att borja med observation och
undersdkning, som ledde till idéer och idéklackning.
Observation och idéklackning hande delvis samtidigt
eftersom manga idéer uppstod redan i
undersdkningsskedet. Mina idéer utvérderades
prelimindrt men en ordentlig utvardering kan man
egentligen gora forst efter att man har testat pa idéerna i
verkligheten med verkliga anvandare. Feedback som jag
fick av Sanna Suomi under processen var dock positivt.
En del av idéerna var sadana som foretagaren hade ocksa
sjalv funderat pa (exempelvis café, kursverksamhet,
utstaliningar) men jag presenterade dven nya idéer
(exempelvis Ryijyviidakko, Lankacafé, mormor &
barnbarn-kursen). Spontant kommenterade Sanna
Suomi att hon tyckte om mina idéer och kunde éven se
sadana elementi dem att de kunde fungera i verkligheten.




Den storsta utmaningen med alla idéer (inklusive hennes
egna) ar att de blir pa idé-stadiet. Det &r inspirerande och
latt att komma pa och bolla med olika idéer, men
utveckling fran enidé till en fardig tjanst ar krdvande.

Arbetet blev saledes pa ett stadie som skulle foljas av
testning och vidare utvérdering. For att komma vidare
borde man vélja olika delar av tre alternativa
tjanstekonceptidéer och testa dem i verkligheten for att
fa feedback som hjélper i vidareutvecklingen.
Tjanstedesign presenterar metoder &ven for testning av
nya idéer. Det bésta sattet att prova pa nya tjanster ar
givetvis med hjélp av verkliga anvandare. Ibland kan det
emellertid vara smart att testa en ny tjansteidé med en
pilotgrupp som bestar till exempel av tjanstedesigners
och tjansteleverantdrens representanter. Genom att
prova sjalva testningsmetoden forsékrar man sig om att
det fungerar nar riktiga anvandare ska testa pa tjansten.
Olika tjanstedesignmetoder erbjuder lésningar till
testning av nya tjanster, till exempel dramatisering av
tjdnstesituationen dr ett bra verktyg. Genom att spela
tjdnstesituationen med fardigt planerade roller kan man
fa vardefull information av hur tjansten skulle fungera i
verkligheten. (Miettinen 2011:72)

Tjanstedesignprocessen i mitt arbete blev pa halften men
det betyder inte att mitt projekt inte skulle ha varit till
nytta for Sylvi Salonen. Jag kommer att gbra en
sammanfattning av mitt arbete pa finska, inkludera
information om tjanstedesign och olika metoder i den,
sammanfatta scenarierna och bifoga visuellt material.
Sammanfattningen kommer att vara ett tjdnstedesign
verktygspaket for Sylvi Salonen. Foretaget far mina idéer
| ett paket som de kan anvanda sig av senare. Mitt arbetes
syfte var att presentera tjanstedesign och dess metoder
till foretaget, vilket har delvis hant redan under
arbetsprocessen, men kommer att kompletteras med
hjdlp av verktygspaketet. I framtiden kan Sylvi Salonen
forhoppningsvis utveckla sina tjanster med hjélp av
tjanstedesignmetoder.
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6.2 sjalvutvardering

Jag personligen forvantade mig nagonting mera av det
har projektet. 1 bérjan av processen hade jag oklara
forvantningar eftersom dmnet var nytt och jag kunde inte
inbilla mig hur projektet skulle framskrida. Anda
forvantade jag mig betydligare resultat. Jag kom fram till
tre olika nya tjanstekonceptidéer men det kdnns som mitt
arbete blev pa hélften. Det beror visserligen pa det att
min del av hela tjanstedesignprocessen for Sylvi Salonen
var bara borjan. Jag borjade forsta forst under processen
vad tjanstedesign gar ut pa och vad det kan forvantas av
mig. Ja trodde i borjan att jag maste kunna losa alla
varldens problem. Men det var inte meningen.

Inom ramarna for examensarbetet hann jag goéra en
undersokning och analys och utgaende fran det komma
fram till idéforslag. Det skulle emellertid ha varit mycket
intressant att fa vara med i att utveckla idéerna vidare,
testa olika mojligheter och se konkreta resultat. Scenarier
som jag har skapat fungerar endast som grund till
vidareutveckling och ar saledes pa tankeniva. Samtidigt
var den hér processen en intressant och givande
erfarenhet. Jag konstaterade redan i borjan att det blir en
utmaning att planera nagonting icke-konkret och i slutet
mérker jag hur jag som formgivare saknar det déar
konkreta som jag & van vid att se i slutet av en




planeringsprocess. Jag har pa ett satt svart att tro att jag
har gjort nagonting, vilket ar en kontroversiell kansla.
Enligt mig &r det en bra upplevelse eftersom framtida
arbetsuppgifter sakerligen kan ga ut pa planering av icke-
konkreta saker eller vara tidskrdvande processer utan
mojlighet att se konkreta resultat under processen. Det &r
viktigt att lara mig kontrollera min frustration och vaga
lita pa mig sjélv utan att veta vad slutresultatet blir.

Aven om jag delvis kdnner att jag saknar ett mera konkret
resultat har jag natt det som forvantades av mig. Mitt
uppdrag var att komma pa nya tjanstekonceptsidéer med
hjalp av tjanstedesignmetoder — det har jag gjort. Jag har
dven tagit i beaktande foretagets 6nskemal i mina forslag.
Till exempel alla scenarier baserar sig pa respekt av gamla
traditioner eller presentation av gamla traditioner pa nya
satt. Jag funderade mycket pa olika mojligheter for
foretagets viktigaste produktgrupp ryor. Storsta behovet
for Sylvi Salonen var att hitta tjanstekonceptets roda trad
igen. Med hjélp av min undersokning och scenarierna
har jag forsokt ge synpunkter som hjélper foretaget i att
koncentrerasig det vésentliga i framtiden.

Min formgivarkompetens syns i mitt satt att tdnka och
kunna se olika visuella mojligheter. Jag tycker om att rita

sa en av mina styrkor ar formagan att kunna visualisera
mina idéer. Sjalvkritisk som jag dr tycker jag dock att jag
inte riktigt fick fangad den stamning som jag hade i
tankarna till exempel om Ryijyviidakko. Visualiseringen
hjalper att forsta idén men visionen som jag har i mitt
huvud dr mycket rikare. Det dr alltid en utmaning i alla fall
for mig som formgivare att exakt fa mina tankar fangade i
en bild. Det kan man dock 6va, ju mera man ritar eller
visualiserar pa olika satt, desto battre far man sina tankar
visualiserade. Med lite mera forsok skulle jag sékert ha
kunnat fa mina visioner annu noggrannare visualiserade.

Overlag 4r jag ndjd med mitt val av &mne. Jag har lart mig
forsta vad tjanstedesign ar och hurdana majligheter det
ger i planering och utveckling av nya tjanster. Jag tror
starkt pa tjanstedesigns framtid och ar saker pa att jag i
framtiden kommer att vara i kontakt med &mnet.
Tjanstedesign &r dagens diskussionsamne speciellt i
formgivningsvarlden och jag ar glad 6ver att kunna forsta
vad det handlar om. Kunskap och erfarenheter som jag
har ndtt genom mitt examensarbete har gett mig
ytterligare synvinkel pa formgivning och forstarkt mig
som formgivare. Jag vet att jag kan engagera mig i olika
slags projekt utan férdomar. All erfarenhet &r positivt,
det kan jag konstatera &ven i slutet av den har processen.
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7 SLUTORD
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Tjanstedesign ar ett intressant omrade och jag ar glad 6ver att ha fatt bidra i PALI-
projektet som Tekes finansierar. Sylvi Salonen har varit det forsta caset av alla foretag
som deltar i projektet och mitt examensarbete har saledes varit en pilot. Jag hade ingen
klar modell eller fardig arbetsplan framfor mig nar jag bérjade. Mina erfarenheter och
mitt arbete ar foljaktligen till nytta for PALI-projektet och de kommande casen, eftersom
det nu finns ett exempel pa hur ga till vaga. Utdver det presenterar mitt examensarbete
tjanstedesign i ett ndtskal. Det kan vara till nytta for kommande studerande som vill hitta
information om tjanstedesign eller snabbt bekanta sig med amnet. Mitt arbete ar det
andraexamensarbetet om tjanstedesign inom Yrkeshogskolan Novia.

Jag vill sdga en stor tack till Sanna Suomi och Sylvi Salonens personal for samarbetet och
onska lycka till i framtiden. Jag vill tacka Kati Reijonen som tipsade mig om projektet
och Emma Vironméki som tillsammans med Kati var med pa moten. Tack aven till min
handledare Elina Vartama for feedback och bra handledning.

| samband med projektet fick jag delta i en tjanstedesign skolningsdag tillsammans med
PALI-gruppen. Det var trevligt att traffa gruppen och Satu Miettinen. Jag vill tacka Satu
for dagen och sttdkommentarerna.
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Bilaga 1: Projektikuvaus

PALI - Palvelusta liiketoiminnaksi on Tekesin rahoittama projekti, jonka tavoitteena on esitelld palvelumuotoilun
mahdollisuuksia pienyrittdjille ammattikorkeakoulujen avustuksella. Yrkeshdgskolan Novia on mukana projektissa ja
tekee yhteistyota Sylvi Salosen kanssa. Projektin kéynnistdvéssa osiossa tarkoituksena on keskittyd kehittdméaan Sylvi
Salosen palvelukonseptia.

Projektin alustava sisalto:

Mirkka Kemppinen YH Noviasta tekee lopputydnaédn analyysin Sylvi Salosen nykyisestd palvelukonseptista ja
kehittelee palvelumuotoilun eri metodeja kéyttéden vaihtoehtoisia uusia palvelukonseptimalleja. Vaihtoehdot
esitelld&n visuaalisesti ja parhaimmasta vaihtoehdosta tehdéaan seké sanallinen etté visuaalinen esitys.

Tuotettuja palvelukonseptiehdotuksia voidaan kéayttad esimerkiksi pohjamateriaalina palvelukonseptin
jatkokehittelyssa. Palvelukonseptimallien testaus ja mahdollinen lanseeraus eivét sisélly projektin tdhan osaan, mutta
Sylvi Salonen voi jatkaa yhteistyotd YH Novian kanssa.

1. vaihe: taustatutkimus & analyysi

Ensimmadisessé vaiheessa tehdéaan taustatutkimus. Mirkka tutustuu Sylvi Salosen toimintaan, liiketiloihin,
henkilokuntaan ja asiakkaisiin. Asiakkaita & henkilokuntaa haastatellaan ja observoidaan palvelukonseptin
padasiallisessa kehityskohteessa eli liiketilassa. Analyysivaiheessa kirjataan ylos asiakkailta ja Sylvi Saloselta tulevat
toiveet ja ideat.

Aika: viikot 9 & 10
2. vaihe: ideointi

Taustatutkimustyon jélkeen pidet&dn yhteinen ideasessio (brainstorming), johon osallistuvat YH Novia, Sylvi
Salonen ja muutama asiakaskunnan edustaja. Analysointi- ja tiedonkeruutyon seké ideasession pohjalta luodaan
idealuonnoksia vaihtoehtoisista palvelukonsepteista. Idealuonnokset esitellddn Sylvi Saloselle, ja niistd keskustellaan.
Valitaan parhain vaihtoehto / parhaimmat vaihtoehdot viimeistelyyn.

Aika: viikot 11 & 12
3. vaihe: valmiit skenaariot

Parhaimmasta ideasta viimeistellddn palvelukonseptikuvaus, joka pitaa siséllaadn sanallisen kuvauksen
palvelukonseptista ja mahdollisimman paljon visuaalista materiaalia, joka auttaa jatkokehittelyssd. HUOM! Téssa
vaiheessa palvelukonsepti ei ole vield valmis lanseerattavaksi.

Aika: viikot 13 & 14




Bilaga 2: Intervjufragor

1. Miten kuvailisitte Sylvi Salosta?

2. Miksi tulitte juuri Sylvi Saloselle?

3. Sylvi Salosella on halu korostaa perinteité ja perinteisia kéasitoita brandissaan. Mitd mieltd olette siita?
4. Onko teill4 parannusehdotuksia liittyen tuotevalikoimaan?

5. Entd parannusehdotuksia tai toiveita palvelujen suhteen?

6. Mitd tulitte ostamaan tanaan?




Bilaga 3: Idéskisser pa vaskor










