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Johdanto

Julkisessa keskustelussa metsdt nousevat esiin tdman tas-
ta maailmanlaajuisten haasteiden ja mahdollisuuksien yhtey-
dessa. Metsien hyodyntimiseen kohdistuu runsaasti painet-
ta puupohjaisten tuotteiden kysynnan kasvaessa, ja samaan
aikaan metsatalouden vaikutus Iluonnon monimuotoisuu-
teen,  ilmastonmuutokseen ja esimerkiksi vesistoihin halu-
taan .ottaa entistd paremmin huomioon paatoksia tehtdessa.
Eikd sovi unohtaa myoskdan metsien- laajaa’ virkistyskayttoa,
joka on monelle kaikista tarkein metsasta nauttimisen muoto.

Selvaa on, ettda mikidli metsien kasvua halutaan tehostaa ja
metsdaomaisuutta hoitaa, tarvitaan oikea-aikaisia toimenpitei-
td ja osaamista. Metsapalveluita tarjoavat yritykset ovat tar-
kedssa asemassa, silla yhda kaupungistuva metsdanomistaja-
kunta tarvitsee varmasti erilaisia palveluita metsanhoitoon
ja siihen liittyvdn toiminnan suunnitteluun ja toteuttamiseen.

Entd miten kehitetaan palvelu, joka ratkaisee asiakkaan ongel-
man ja johtaa muita palveluntarjoajia parempaan asiakasko-
kemukseen? Helppoa vastausta ei varmasti ole olemassa, ja
asiaa voi lahestya eri tavoin. Erds vastaus on palvelumuotoilu.
Palvelumuotoilu on kenties hieman vaikeasti lahestyttivasta
nimestaan huolimatta systemaattinen lahestymistapa yrityk-
sen tarjoamien palveluiden asiakaslahtoiseen kehittamiseen.

Muotoiluajattelun hyodyntaminen, tulevaisuuteen katsominen ja
liiketaloudellinen hyaty liittyvat myos vahvasti palvelumuotoiluun.
Metsédpalveluita ostavien metsanomistajien ja yritysten tarpeet

TTS
Tyotehoseuran ja
Suomen metsakeskuksen
Kantava-hankkeessa on
pureuduttu vuosina 2018-2019
erityisesti metsatieasioihin, ja
kasittelyssa on myos ollut metsalannoitus
ja suometsien hoito. Hankkeessa on
kehitetty tyokaluja laadukkaan ja
taloudellisesti kannattavan
toiminnan edistamiseksi.

Tassa tyokirjassa Palvelupolkuja Oy:n
asiantuntemus palvelumuotoilusta on
yhdistetty TTS Tyotehoseuran ja
Suomen metsakeskuksen
metsdosaamiseen. Toivomme tyokirjan toimivan
katalyyttina uusien liiketoimintamallien kehittamiseen!

Tyokirjaa ovat olleet kehittamassa
Palvelupolkuja Oy:n Raisa Maijala ja Tero Maijala,
TTS Tyotehoseuran Jim Antturi ja Henna Hurttala seka
Suomen metsakeskuksen Mika Nousiainen ja Timo Pisto.

Graafinen suunnittelu: Heidi Alamikkeld, Valokki Design Oy

ovat moninaisia, ja ylipaataan laatutietoisten kuluttajien vaati-
mustaso erilaisille palveluille on korkea. Palvelun kehittamises-
sa asiakaslahtoisyyden lisaaminen on tarkeaa erilaisten tarpei-
den huomioon ottamiseksi. Asiakaslahtoisyys edellyttda halua
palvella asiakasta seka rutkasti tietoa omasta ja potentiaalisesta
asiakaskunnasta. Metsdnomistajakunta on laaja, noin 600 000
henkilod kasittava joukko, joka on luonnollisesti tavoitteiltaan ja
tiedoiltaan hyvin moninainen.

Onneksi metsianomistajia on kuitenkin tutkittu melko paljon, ja
metsanomistajista on kyetty muodostamaan erilaisia profiileja,
joiden avulla palvelun tarjoaja voi kehittda palveluitaan vastaa-
maan parhaiten metsdnomistajan tarpeisiin.

Luonnonvarakeskuksen mukaan metsanhoitotéihin kaytettiin
vuonna 2018 230 miljoonaa euroa ja metsanparannustéihin 22
miljoonaa euroa. Lukemassa ei ole mukana yksityisten metsan-
omistajien omissa metsissdan tekemia omatoimisia toita, joten
palveluita kdaytetaan jo nykyisellaan. Alueellisten metsdohjelmien
tavoitteisiin verrattuna useiden tyolajien kohdalla kasvun varaa
on. Esimerkiksi taimikonhoitorasteja on kertynyt jopa liki 800 000
hehtaaria ja metsateiden kunnostusmaarissa on jaaty viime vuo-
sina ohjelmien tavoitteista.

Tyokirjan tarkoituksena on tarjota kdyttdjilleen uusia nakokulmia
ja tyokaluja asiakaslahtoisen ajattelun tuomiseksi entista vah-
vemmin osaksi yrityksen arkeal!

TTS Tyotehoseura

TTS Tydtehoseura on valtakunnallinen koulutus-, tutki-
mus- ja kehittdmisorganisaatio, joka kouluttaa vuosittain
noin 8 000 opiskelijaa eri alojen ammattilaisiksi. Lisaksi
Tyodtehoseura toteuttaa vuosittain noin 80 tydelaman ke-
hittdmis- ja tutkimushanketta.

https:/Mmww.tts.fi

metsakeskus

Metsakeskus keraa ja jakaa tietoa Suomen metsista
seka valvoo metsalainsdadannon noudattamista. Tehta-
vamme on edistaa kestavaa metsataloutta ja alan elin-
keinoja seka neuvoa metsanomistajia metsien ja metsa-
luonnon hoidossa seka hyodyntamisessa.
https:/mww.metsakeskus.fi

PALVELUPSLKU.

Palvelupolkuja Oy on palvelumuotoilun, tuotteistamisen
ja asiakaskokemuksen asiantuntijayritys, jonka toimin-
taa ohjaa asiakaslahtdinen ajattelu ja empatia. Palvelu-
muotoilukoulutuksien ohella teemme myds kaytannon
palvelumuotoiluprojekteja ja sparraamme organisaatioita
palvelumuotoilussa ja kehittdmisessa.
http://mww.palvelupolkuja.fi

@ Maa- ja metsatalousministerio

Maa- ja metsatalousministerié (MMM) on uudistuvan ja
kestavan ruoka- ja luonnonvaratalouden mahdollistaja
seka luotettavien tietovarantojen tuottaja. MMM edistaa
toiminnallaan YK:n kestavan kehityksen tavoitteiden saa-
vuttamista. MMM on toiminut Kantava-hankkeen rahoit-
tajana.

https://mmm .fi/etusivu




Miten kaytan tyokirjaa?

Tydkirjan ohjeet ja tydkalupohjat auttavat palvelumuotoilussa alkuun
paasemisessa seka tekevat tydkalujen ja menetelmien kaytdsta help-
poa.

Valitut tyokalut ja menetelmat ovat kytadnndn kautta hyvaksi havait-
tuja ja kohderyhmalle sopivia.

Tyokirjan lopusta 16ytyy linkkeja, joista 106ydat lisaa tietoa niin met-
saalan vyrittgjille suunnatuista palveluista kuin palvelumuotoilusta ja
asiakaslahtoisesta kehittamisesta.

Tyodkirjassa kaytetyt tydkalupohjat I0ydat tasta tyokirjasta, mutta ne
ovat myos ladattavissa TTS:n verkkosivujen kautta.

Tydkalupohjien yhteyteen on merkitty suuntaa antavasti, minka ver-
ran menetelman/tydkalun kayttamiseen ja tulosten purkamiseen kan-
nattaa varata aikaa.

O O O Tyokaluun kannattaa varata riittavasti aikaa.

O O Tyokalu vaatii hieman keskittymista.

O Tydkalu on nopea toteuttaa.

PALVELUMUOTOILU?

Palvelumuotoilu
tarkoittaa palvelujen innovointia, kehit-
tamista ja suunnittelua muotoilun menetelmin ja
tyokaluin. Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on
asiakas- ja palvelukokemuksen kayttajalahtdinen kehittami-
nen siten, etta palvelu vastaa seka asiakkaiden tarpeita etta palve-
luntarjoajan (liike)toiminnallisia tavoitteita. Palvelumuotoiluprosessiin
osallistetaan niin palveluntarjoaja, tyontekijat, asiakkaat kuin sidosryhmat-
kin, hyddyntaen heidan tietdamystaan kehittdmisen tietolahteena ja palvelun
testaajina. Palvelumuotoilu on ihmiskeskeistd kehittamista parhaimmillaan,
kattaen niin ajatustavan, prosessin kuin tydkaluvalikoiman.
(Miettinen, 2011; Stickdorn, Lawrence, Horness & Schneider, 2018.)

Palvelumuotoilusta on moneksi, eli palvelumuotoilu ei ole toimialasidonnai-
nen, vaan sita voidaan hyodyntaa eri aloilla, kunhan otetaan huomioon
toimialalle ominaiset piirteet. Kehittdminen pohjautuu asiakas-
ymmarrykseen ja ihmiskeskeiseen suunnitteluun,
toimialasta riippumatta.

Jos krakst kahvilaa eoat
vlenekkain ja melemmat
myyoat tasmdlleen samaa
kahvia tasmdclleen samalla
hinnalla, palvelumuoteiluw
onse tekij, joka saa
niista toiseen teiserv sjaan

-Stickdewn&-Schneiden



Asiakaslahtoisyys ja palvelu-
muotoilu. MIKSI JUURI NYT?

Palvelujen osuus ’perinteisten’ teollisia ja kulutustuotteita valmistavien yritysten
likevaihdosta on jo pitkaan ollut kasvamaan pain samoin kuin se, ettd merkittava
osuus bruttokansantuotteestamme muodostuu nykyaan palveluista. Esimerkiksi
hissien valmistajana tunnetun Kone Oyj:n liikevaihdosta merkittdva osa muodos-
tuu palveluista, eli asennus- ja huoltopalveluista. Markkinoille tulee myos koko-
naan uudenlaisia liiketoimintamalleja, jotka tman tastd haastavat perinteiset yri-
tykset kehittamaan toimintaansa, esimerkiksi taksipalveluiden kanssa kilpaileva
Uber tai majoituspalveluita valittava Airbnb.

Palvelun tarjoaja usein olettaa, mita asiakas haluaa ja tekee asioita niin kuin on
aina totuttu tekemaan, vaikka niin asiakkaiden kuin palveluntarjoajien tarpeet
muuttuvat jatkuvasti maailman myllerryksessa. Olisikin tarkeaa, ettad palveluntar-
joaja pystyisi reagoimaan muutoksiin, ovat ne sitten trendeja tai asiakkaiden tar-
peita. Palvelu, asiakaskokemus ja palvelukokemus syntyvat vuorovaikutuksessa,
jossa asiakas on osa palvelutapahtumaa. On tarkeaa rakentaa molemminpuoli-
nen luottamus ja toimiva palvelukokemus seka palveluntarjoajan ettéd asiakkaan
nakokulmasta. Palvelukokemusta ei voida suunnitella kokonaan etukateen, mutta
kokemusta, tunnetiloja ja tavoitteita voidaan ohjailla toivottuun suuntaan palvelu-
muotoilun menetelmia hyddyntaen. Talla tavoin palvelukokemuksesta saadaan
sujuva ja tavoitteellinen. (Miettinen, 2011, Stickdorn ym., 2018.)
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1& on lahtékohtaisesti runsaasti liiketoimintamahdollisuuksia. Puun korjuumaarat
kaantyivat kasvu-uralle vuonna 2007 alkaneen finanssikriisin hellitettya, ja run-
kopuuta on korjattu jopa kaikkien aikojen ennatysmaaria vuosina 2017 ja 2018.
Vaikka puunjalostuskapasiteettiin tehdyt investoinnit ovat luonteeltaan pitkakes-
toisia, eri luonteisten metsapalveluiden kysynnan tarkkaa tasoa on mahdotonta
ennustaa. Toisaalta jatkuvassa kehityksessa mukana pysyva ja uutta innovoiva
yritys on aina vahvoilla, jos liiketoiminnan perusteet ovat jarkevalla pohjalla.
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alueen vaellusreittien kehittamisessa. Vael-
lusreiteista haluttiin rakentaa kokonaisuus,
jossa yhdistyvat niin fyysinen kuin digitaa-
linen palvelu. Palvelua lahdettiin kehitta-
maan ajatuksella: "Ei vain retkeilijdille, reitit
ovat kaikille”. Palvelumuotoilun menetelmin
kerattiin tietoa ja ymmarrysta seka vaellus-
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reiteista ettd niitd kayttavistd asiakkaista.
Taman ymmarryksen pohjalta lahdettiin ra-
kentamaan kokonaisuutta, joka ottaa huo-
mioon niin erilaiset asiakkaat, sidosryhmat

Palvelumuotoilun avulla yritykset voivat olla asiakaslahtdisia ja ihmiskeskeisia,
mutta ratkaista haasteita tehokkaasti ja taloudellisesti. Palvelumuotoilun vaikutuk-
set ja asiakaslahtoisen kehittdmisen vaikutukset toiminnassa nakyvat esimerkiksi:
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s ;f*f i3 i lisaantvmi . ja yhdistaa fyysisen ja digitaalisen palvelun
A " myynnin fisaanfymisena kokonaisuudeksi. (Sketchin, 2015.
* parantuneella asiakaskokemuksella, tyytyvaisina asiakkaina ( )
Ko * asiakasuskollisuutena ja suosittelun lisdantymisena
" : 288 R * ideoinnin helpottumisena ja uusien palvelumahdollisuuksien
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v ) » verkostoitumisena _ se,mitdmemuistamme
A 3 « kustannussaastoing, prosessin tehostumisena - ebniinkddruse, mitd olkeasti.on
Pl e * palvelun testaaminen ennen lanseerausta tehostuu ‘
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Miten mitata palvelumuotoilua
ja sen vaikutuksia?
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mittarit

‘Tg

=

11T

~
Mittari: Resurssit

J
~

Mittari: Henkildsto
J
~

Prosessin sujuvuus
J/
~

Palvelutapahtuman laatu
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Tulokset
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Palvelun virheettomyys
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Vaikutukset
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Resurssien kayttdaste
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Vasteajat, kesto
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Reagoinnin nopeus, jonotusajat
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Asiakasmaarat, myynti, kontaktit
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Reklamaatiot, kauppojen madarat
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Tyytyvdisyys, asiakasuskollisuus,
suosittelijat
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Tavoitteet
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Systemaattinen prosessi asiakaslahtoisen f:.\
kehittamisen tukena \-ﬁ'.y

- Palvelumuotoiluprosessi vaihe vaiheelta

Kiteyta

tavoite

[ 4
Tavoite,
tarve, Lopputulos,
visio konkretia

Lahdetaan ratkaisemaan Ratkaistaan haaste oikein.
oikeaa haastetta.



Palvelumuotoiluprosessi on seka iteratiivinen ettad selked ajatustapa kehittaa ja
ratkaista ongelmia luovasti ja asiakaslahtdisesti.

Yksi tunnetuimmista tavoista esittda palvelumuotoiluprosessi on ns. 'tuplatimantti’
-mallin avulla. Tuplatimantti (Double Diamond) kuvaa selkeésti palvelumuotoilun
systemaattisuutta ja iteratiivisuutta. Prosessi koostuu neljasta erilaisesta vaihees-
ta, joiden aikana vaiheesta riippuen kerataan tietoa, hankitaan ymmarrysta, ide-
oidaan ja jalkautetaan ideat osaksi arkea. (Miettinen, 2011, Stickdorn ym., 2018,
British Design Council, 2019.)

Vaikka palvelumuotoilijan tydkalupakkiin kuuluu satoja erilaisia tyokaluja, on tas-
sa tyokirjassa esitelty muutamia yleisimpia tydkaluja ja menetelmia, joilla paasee
alkuun palvelumuotoilussa ja asiakaslahtdisessa kehittamisessa.

Seuraavaksi tutustutaan t
vaiheisiin ja naissa vaih

Palvelumuotoilua ei ole tarkoitettu ainoas-
taan uusien palveluiden muotoilemiseen,
vaan myds jo olemassa olevien prosessien
kehittamiseen.

Muutoksen mahdollistajat -hankkeen ideana
oli tutustuttaa osallistujat palvelumuotoiluun,
asiakaslahtodiseen kehittdmiseen ja auttaa
osallistujia ottamaan palvelumuotoilu osaksi
arkea. Tassa kokonaisuudessa hyoédynnet-
tiin niin palvelumuotoilua, yhteissuunnitte-
lua, kaytannon tekemista kuin sparraustakin.

Ja kuten eras osallistuja totesi, muutos pal-
velukokemuksessa voi olla pieni palveluntar-
joajan nakokulmasta, mutta asiakkaalle silla
voi olla iso merkitys.

"Pienid ashelia,
suia muuteksia”

- Osallistyja

Pohjaa kehittamistyo faktoihin:
TUTKI-vaihe 3

Palvelumuotoilun prosessi alkaa tiedon ja ymmarryksen keraamisella.

Palvelumuotoilun Tutki-vaiheelle on ominaista ihmiskeskeisyys ja proaktiivi-
suus, eli ratkaistaan asiakkaiden haasteita nyt, mutta ideoidaan myds sita, mita
asiakkaat voisivat tarvita tulevaisuudessa.

Taman vaiheen tarkoituksena on varmistaa tarvittava ymmarrys, koska Tutki-vai-
heessa keréatty tieto on palvelumuotoilun keskitssa.

Paras tulos saavutetaan, kun yhdistetaan laadullinen tieto (esimerkiksi haastat-
telut, havainnointi) ja maarallinen tieto (esimerkiksi asiakaskyselyt).

Tassa vaiheessa kannattaa kokeilla erilaisia tyokaluja ja tutkimusmenetelmia,
jotta palvelumuotoilun kohteena olevasta palvelusta saadaan kerattya mahdol-
lisimman paljon tietoa erilaisista nakokulmista. On hyva muistaa, ettd jokainen
palvelumuotoiluprojekti on uniikki ja tydkalujen/menetelmien valintaan vaikutta-
vat aina kehittdamiskohteen ominaisuudet, mutta myos tavoitteet, kaytdssa olevat
resurssit seka toimialan erityispiirteet.

Seuraavaksi muutamia yleisimpia Tutki-vaiheen tyokaluja tarkemmin.

Tavoite,

tarve,
visio

Lopputulos,
konkretia

Lahdetaan ratkaisemaan Ratkaistaan haaste oikein.
oikeaa haastetta.

Tutki-vaiheen
tyokalut keskittyvat
erilaisen tiedon ja ymmarryk-
sen keraamiseen. Keraamalla
tietoa eri menetelmia hyodyn-
taen, pystytaan varmistamaan,
etta palvelumuotoilussa lahdetaan
liikkeelle tiedon (ei olettamusten)
pohjalta ja luodaan pohjaa pro-
sessin seuraaville vaiheille.
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Haastattelut ja havainnointi. Haastattelujen tavoittee-
na on kerata syvallistd tietoa haastateltavan elamasta,
asenteista, arvoista, tunteista, sekd saada tietoa asiak-
kaan tarpeista. Haastatteluihin kannattaa yhdistaa ha-
vainnointi-tyOkalu. 5*miksi -tydkalun ideana on lahtea
selvittdmaan ongelmaa viidella perattaisella miksi-kysy-
myksella, joiden johdosta vastaaja joutuu perustelemaan

vastaustaan aina hiukan syvemmalta. Nain saadaan sel-
ville asiakkaan "todellinen” syy toimintaan.
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Desk Research. Desk Research, eli poytalaatikkotut-
kimus, on menetelma, jossa keratdan tietoa niin palve-
lusta, asiakkaista, markkinatilanteesta kuin kilpailijoista.

Tarkoituksena on kerata tietoa ja ymmarrysta toimialasta,
kilpailijoista, markkinoista ja asiakkaista.

Benchmarking. Benchmarking (eli vertailukehittdminen)
on tydkalu, jossa tutustutaan muualla tapahtuvaan toi-
mintaan tai palveluihin. Vertailukohde voi olla joko omalta
alalta, mutta myds jokin muu hyvin toimiva palveluko-
konaisuus. Ideana on kartoittaa hyvia toimintatapoja ja
ideoita, joita voidaan hyédyntdd oman toiminnan kehit-

tamisessa.

Luotaimet. Luotain (eli itsedokumentointi, paivakirjatut-
kimus) on asiakkaalle annettava itsedokumentointipak-
kaus, jossa asiakas dokumentoi palvelukokemuksen esi-
merkiksi kuvien muodossa. Luotain on hyva vaihtoehto
esimerkiksi silloin, kun ei ole mahdollista paastéa havain-
noimaan asiakaskokemusta paikan paalle. Keratty ma-
teriaali analysoidaan ja sitd hyédynnetdan palvelumuo-
toiluprosessin seuraavissa vaiheissa. Tahan tydkaluun
kannattaa yhdistda esimerkiksi haastattelu, jossa kay-
daan |api asiakaskokemusta ja siitd saatuja kokemuksia.
Luotaintutkimusta voidaan hyédyntaa niin Tutki- kuin Toi-
mita-vaiheissa.

Trendit. Asiakkaiden tarpeita ja toimialalla tapahtuvia
muutoksia, joten tulevaisuutta kannattaa tarkastella
myos globaalien trendien ja heikkojen signaalien kautta.
Heikot signaalit ovat megatrendien alkuja, jotka ovat en-
simmaisid muutoksista kertovia merkkeja uusista nouse-
vista ilmidista.

Palvelumuotoilun aloitaminen

OO0

Miksi teemme tata?

O

Mitd me
rakastamme tehda?

A

{*]
@

Miksi olemme me?

Missad me olemme it3
l hyvia? Keita me Miten voimme
olemme? auttaa
Miksi olemme Mika tekee asiakastamme?
hyvia tassa? meista me?

€

Hyoty asiakkaalle? Mita me tarjoamme?

Mika on
palvelumme idea?

Hyoty meille?

Ennen palvelumuotoilun aloittamista kannattaa kartoittaa palvelun
tilanne ja organisaation kehittdmisen tarve.

Kun aloitat kartoittamisen...

1. Maarittele, miksi olemme olemassa, mita me teemme?

2. Mita haluamme saada aikaan?

3. Mieti tavoitteita. Ovatko ne saavutettavissa, mitattavissa?

4. Tee kartoitus erilliselle paperille, jotta voit tdydentaa sita
tarvittaessa.

Mita
tavoittelemme?

Missa haluamme
olla viiden
vuoden paasta?

Mita teemme nyt?

Mihin tarvitsemme
palvelumuotoilua
ja tuotteistamista?




Tyokalu haastatteluihin ¢ ¢

5xMIKSI-menetelma

G

Vaéittama,

haaste,
kysymys

Kysymalla miksi-kysymyksia paastaan kiinni ’juurisyihin’ ja syvem-
paan ymmarrykseen, miksi asiakas toimii tietylla tavalla. Kaikkien
kysymysten ei tarvitse alkaa Miksi-kysymyksella, mutta tama tyo-
kalu auttaa kuuntelemaan kunnolla ja valttamaan olettamuksia.
Tata tyokalua voidaan hyédyntad myds Kehita-vaiheessa.

Voit aloittaa tydkalun esimerkiksi esittamalla vaittdman palvelusta
tai esittda haasteen ja tarkentaa kysymalla kysymyksia. Kysy tar-
peeksi kysymyksia.

Vastaus, perustelut:

Lopputulos,
konkretia

haaste oikein.

5in ratia ,
oikeaa haastetta.
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Asiakasymmarrys on tarked osa palvelumuo-
toilua. Maarita ja ymmarra -vaiheessa voidaan
esimerkiksi kerata tietoa siitd, miten asiakas-
segmentteja ja asiakkaiden toiveita ja tunteita
voidaan ymmartaa paremmin.

Matkailupalveluita tuottava HimosMaailma on
hyddyntanyt palvelumuotoilua ymmartaakseen
paremmin erilaisia matkailijoiden asiakasseg-
mentteja ja sitd, mitd matkailijat toivovat seka
tarvitsevat. Palvelumuotoilua hyddynnettiin
esimerkiksi asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden
kerdamisessd seka hiljaisen tiedon tyostami-
sessa. Palvelumuotoilun avulla saatiin muun
muassa koottua eri kulttuureille tarkeita juhla-
paivia ja tapoja toimia, joita voitiin hyddyntaa
palvelun kehittdmisessa. (SDT, 2012.)

Luo pohja kehittamiselle: ¥
MAARITA JA YMMARRA

-vaihe

Maarita ja ymmarra -vaiheessa aletaan kdymaan lapi Tutki-vaiheessa kerattya
tietoa ja ymmarrysta. Aineistoa analysoidaan, luokitellaan, visualisoidaan, ja sita
aletaan viemaan kaytantoon, eli soveltamaan osana palvelumuotoiluprosessia.
Maarita ja ymmarra -vaiheen tarkoituksena on hyddyntaa kerattya tietoa ja ym-
marrysta, ja muokata sita sellaiseen muotoon, etta sen avulla pystytaan rakenta-
maan yhteinen kasitys kehityskohteesta.

Jos palvelusta halutaan rakentaa toimiva asiakaskokemus, joka ylittdaa muut
markkinoilla olevat, tarkoittaa se syvallista ja kokonaisvaltaista kasitysta siita, mit-
ka ovat asiakkaan toiveet, tuntemukset, tarpeet, ja miten nama voidaan yhdistaa
osaksi palveluntarjoajan (liike)toiminnallisia tavoitteita. Maaritd ja ymmarra -vai-
heessa aletaan siis rakentamaan syvallistd, kokonaisvaltaista nakemysta kehitet-
tavasta tarpeesta. Tarkoituksena on I6ytaa palvelun kehittdmisen haasteita, mah-
dollisuuksia, asiakastarpeita, mutta myos paivittaa tavoitteet ja asettaa mittarit
palvelumuotoilun tavoitteiden seuraamiseksi. Taman analysoidun, visualisoidun
ja paivitetyn ymmarryksen pohjalta [ahdetaan jatkamaan palvelumuotoiluproses-
sia ja kehittamaan ideoita.

Ymmarrystd voidaan luokitella ja visualisoida monin eri tavoin. Seuraavaksi
muutamia yleisimpia Maarita ja ymmarra -vaiheen tyokaluja tarkemmin.




Kayttidjapersoonat.

Kayttajapersoonat on hyva tydkalu asiakasymmar-
rykseen ja keratyn tiedon visualisointiin. Kayttajaper-
soona voi olla hyvinkin yksityiskohtainen ja sisaltéa
sellaisia tietoja, joista on apua palvelun kehittdmi-
sessa. Kayttdjapersoonat perustuvat tutkimustie-
toon, esimerkiksi Tutki-vaiheessa tehtyihin haastat-
teluihin ja havainnointeihin.

Kartat.

Kartat ovat hyvia tydkaluja, kun halutaan visuali-
soida tietoa/lymmarrysta konkreettiseen muotoon.
Ohessa muutamia esimerkkeja kartoista:

o)

Empatiakartta.

Empatiakarttaa hyddynnetdan, kun halutaan ym-
martédd asiakasta ja asiakkaan arvoja, ennakoida
asiakkaan toiveita ja tarpeita, kdyda lapi asiakkaan
tarpeita, tunteita, toiveita ja pelkoja. Empatiakartan

Kaytajapersoona © O O

Eldmdantilanne, perhe:

Kayttajapersoonaan avulla pystytdan rakentamaan asiak-
kaasta visuaalinen ja tiivis kuvaus, joka pohjautuu kerattyyn
tietoon ja ymmarrykseen.

1. Mieti, millainen palvelusi kayttéja (asiakas) on.
2. Tee tasta asiakkaasta mahdollisimman realistinen ja aito

kayttajapersoona.

3. Kayttajapersoonia ei kannata tehda liikaa,
kokeile esimerkiksi kolmea erilaista.

4. Tahan tyokaluun kannatta paneutua, koska sita
voidaan hyédyntaa apuna muissa tyokaluissa.

avulla pystytddn katsomaan maailmaa asiakkaan
silmin, siirtdmaan ajatukset pois oman organisaation

Samankaltaisuuskaavio. arjesta ja visualisoimaan I8ydokset.

Samankaltaisuuskaavio on tyokalu, jolla Tutki-vai-
heessa kerattya aineistoa voidaan luokitella. Taman
tyokalun avulla voidaan keratysta tiedosta nostaa
esille kehittamisen kannalta tarkeitd teemoja. Ty0Os-
kentelyssa kannattaa hyddyntéda post-it-lappuja ja
valita teemat, joiden avulla keréattya tietoa ja aineis-
toa tydstetaan eteenpain.

Palveluekosysteemikartta.
Palveluekosysteemikartta kuvaa visuaalisesti asi-
akkaan ja palvelujen suhdetta. Kartta kuvaa kunkin
kayttdjapersoonan suhdetta kyseisiin palveluihin.

Persoonalle tyypillistd (esimerkiksi digitaalisten palveluiden
kayttd, kuka vaikuttaa padatdksen tekoon...)

]

Tyot, mielenkiinnonkohteet, harrastukset:

Pensoonan motto:
Sidosryhmakartta.
Kyseessa on visualisointitykalu, jonka ideana on
Q-_ jasentaa visuaalisesti toimijoiden verkosto palvelun
o ymparilla, esimerkiksi kenen kanssa voisimme teh- ]
--~g dé yhteistyota, keneen kaikkiin palvelun kayttaminen Toiveet, pelot:

vaikuttaa, mitka kaikki sidosryhmat tulee ottaa huo-

mioon palvelua toteutettaessa. Tarkeintd asiakaskokemuksessa (mik& motivoi, mik& saa

‘--:

Palvelupolku on lineaarinen ja visuaalinen mallinnus
asiakkaan kokemuksesta palvelusta. Palvelupolku
kuvaa palvelua asiakkaan nakdkulmasta, eli miten
asiakas kokee palvelun ennen, aikana ja jalkeen.
Palvelupolku auttaa ymmartamaan eri nakokulmis-
ta, millaista on jonkun tietyn palvelun kayttdminen
tai tuottaminen. Palvelupolku voi perustua kerattyyn
tietoon tai 'astumalla asiakkaan kenkiin’, eli kokeile-
malla omaa palvelua asiakkaan nakdkulmasta.

Asiakasarvokartta.

Palvelukuvausta tai asiakasarvokarttaa voidaan hyddyntaa
myds tassa vaiheessa. Arvolupaus kiteyttda sen, miksi asi-
akkaan pitéisi valita juuri meidat, mika on palvelun tuottama
arvo ja miksi se on toimialansa paras. Asiakkaan kokema
hyéty tai arvo voi olla taloudellista, toiminnallista, emotio-
naalista, sosiaalista ja symbolista. Arvolupaus voidaan tehda
myds henkildstolle, jolloin kyseessa on tydnantajalupaus.

(Miettinen, 2011; Stickdom ym.; 2018, British Design Council 2019; Laurea Trendikirjasto, 2019; Hiltunen, 2017.)

karttamaan palvelua, miten kayttdjdpersoonan saa
kayttdmadn palvelua...)

Arvot




8 Kayttajapersoona

Ennen palvelua

Mahdollisuudet ja parannusideat

Palvelun aikana

Mahdollisuudet ja parannusideat v

/ Palvelun jalkeen

/
/

Mahdollisuudet ja parannusideat

o

Ajattelee
ja tuntee?

Kayttajapersoona:

Empatiakartta auttaa astumaan asiakkaan kenkiin ja kdymaan pal-
velua lapi asiakkaan silmin, eli miltéd asiakkaasta tuntuu palvelua
kaytettdessa. Empatiakartan avulla jo kerattya tietoa ja ymmarrys-
ta pystytdan visualisoimaan ja jarjestamaan seuraavaa vaihetta
varten.

Kun aloitat kartan tayttamisen...

1. Valitse kayttajapersoona, jonka nakokulmasta taytat karttaa.
2. Tarkastele palvelua asiakkaan silmin.
3. Tayta jokaisesta kayttajapersoonasta oma kartta.

Kipupisteet:

Onnistumiset:




Sidosryhmakarita

Tavoite,
tarve,
visio

Lopputulos,
konkretia

Toimita

Lahdetéén ratkaisemaan Ratkaistaan haaste oikein.
oikeaa haastetta.

o0

Palvelumuotoilua voidaan hyodyntdd niin jo
olemassa olevien kuin vasta aloittamassa ole-
vien palveluntarjoajien toiminnan kehittdmises-
sa. Touchpoint (2019) -lehdessa julkaistussa
artikkelissa todetaan muun muassa, ettd pal-
velumuotoilu tarjoaa hyvia tyokaluja ideoiden
kehittdmiseen yrityksen koosta, iasta ja toimi-
alasta riippumatta. Palvelumuotoilun ajatusta-
pa kannattaa ottaa osaksi koko organisaation
toimintaa ja palvelumuotoilun joustavuus auttaa
jalkauttamaan asiakaslahtdisen ajattelun osaksi
kaikkea toimintaa.

(Seidelin & Moeslund Sivertsen, 2019.)

Annquﬁlaa vusille ideoille:
KEHITA-vaihe

Niin yritykset, organisaatiot kuin jarjestotkin joutuvat ratkaisemaan nykyaikana
hyvinkin erilaisia haasteita kuin aikaisemmin. Naiden haasteiden ratkaisemiseksi

tarvitaan erilainen ajatustapa ja uusia tydkaluja ideointiin. Kun ideoidaan palvelu-
muotoilun menetelmin,

.. ideointi pohjautuu tietoon

.. organisaatio voi olla seka ihmiskeskeinen etta tehokas
.. ideointi on systemaattista, asiakaslahtoista ja luovaa

.. kehittdmiseen saadaan mukaan erilaisia ihmisia.

Tutki- sekd Maarita ja ymmarra -vaiheissa keratyn ymmarryksen kautta aletaan
ideoida ja kehittda ratkaisua, pohjautuen seka asiakkaiden etta palveluntarjoajan
toiveisiin ja tavoitteisiin. Kehitd-vaiheessa on tarkoituksena saada aikaan mah-
dollisimman paljon erilaisia ideoita, eli maara korvaa laadun. Ideoinnilla tulee olla
kuitenkin selkea tavoite, eli kaikkia ideoita ei kuitenkaan kannata lahtea viemaan
eteenpain, vaan niista valitaan jatkokehitettavat.

Tahan vaiheeseen kuuluu olennaisesti myos palvelun mallintaminen ja testaami-
nen, eli se miltd palvelu tulee nayttdmaan ja miten idea voidaan konkretisoida.
Yksittaiset ideat kannattaa siis visualisoida ja ’sanoittaa’ jo tassa vaiheessa pal-
velukokonaisuuksiksi, jolloin niita voidaan testata.

Seuraavaksi muutamia yleisimpia Kehita-vaiheen tydkaluja tarkemmin.
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Kuusi hattua. Kuusi hattua -menetelm& on Edward de
Bonon kehittdmé ideointitekniikka, jonka avulla on hel-
pompi ideoida palvelua eri nakdkulmista. Tekniikka aut-
taa ndkemaan palvelun eri ndkdkulmista.

r

Ideakortti. Ideakortti on tydkalu, jolla saatuja ideoita voi-
daan luokitella ja kayda lapi. Ideakortti esitetaan yleensa
‘nelikenttdnd’.

Asiakas, kayttajaper-
soona

(kenelle, kuka on asia-
kas, minka tarpeen rat-

Idea
(nimi, kuvaus)

kaisee?)
Hyoty 5 Resurssit
(mitkd ovat hyodyt (asia- i (mitéd vaatii toteutuak-
kas, palveluntarjoaja)?) i seen, mitd toimintoja

tarvitaan, (asiakas, pal-
veluntarjoaja)?)

30
[ARK

Kuinka voisimme tai mahdollisuuksien kartoittami-
nen. Kuinka-tyokalun avulla voidaan kartoittaa ratkai-
suehdotuksia asiakkaiden tarpeiden ratkaisemiseksi ja
ohjata ideointia, niin ettd keskitytdan ratkaisemaan asi-
akkaille tarkeita tarpeita. Liikkeelle voi l[ahted esimerkiksi
kysymalla, kuinka voisimme auttaa asiakkaitamme tai
kuinka tdma palvelu auttaa asiakkaitamme?

&
Lotus Blossom. Lotus Blossom -menetelmassa kirjoite-
taan keskelle paperia kehitettdva kohde, haaste. Taman
jalkeen paperin ymparille sijoitetaan 8 tyhjaa paperia, joi-
hin kirjoitetaan mieleen tulevat ndkdkulmat ja ideat kehi-
tettdvasta kohteesta ja nama nakokulmat siirretdan taas

uusiksi aloituspisteiksi ja niiden ympérille taas uudet kah-
deksan paperia ja ndista ideoidaan uudet nakdkulmat.

AddA4d
AR R

:

°

Idean sanoittaminen ja arvottaminen. Vaikka ideoinnis-
ta maara korvaa laadun, ei kaikkia ideoida kannata lah-
ted viemaan eteenpain. Ideoista kannattaa valita se, jota
lahdetaan jalkauttamaan osaksi arkea. Apuna valinnassa
voidaan kayttaa esimerkiksi ”Liikennevalot”’-menetel-
maa, jossa parhaimmalle idealle annetaan vihrea tarra/
merkintd, mahdollisesti toteutettaville ideoille keltainen ja
punaisen tarran saaneet siirretdadn odottamaan parempaa
ajankohtaa.

Lisaa ideoiden konkretisointiin sopivia tydkaluja [6ytyy my6s
seuraavasta palvelumuotoiluprosessin vaiheesta.

(Miettinen, 2011; Stickdorn ym., 2018; British Design Council, 2019;
Laurea Trendikirjasto, 2019; Hiltunen, 2017.)

Kuusi hattua

=

Punainen -
tunteet, intuitio

Tydkalun ideana on katsoa ongelmaa eri nakokulmista, koska kenellakaan
ei ole vain yhta tapaa ajatella. Kuusi hattua -tyokalussa ajattelutapa va-
litaan tilanteen mukaan. Valittu rooli auttaa sanomaan mielipiteensa hel-
pommin kuin omana itsenaan ja nakemaan palvelun eri nakokulmista:

1. Valitse palvelu tai kehittamiskohde.

2. Tarkastele sita eri nakdkulmista, hyédynna Kuusi hattua

-menetelmaa ja -tyokalupohjaa
« valitse hattu
» mieti palvelu valitun hatun nakdkulmasta
 paata, kauanko kaytat tarkasteluun aikaa ja kun olet tarkastellut
kohdetta, niin pida tauko ja siirry seuraavaan.
3. Kirjaa yl6s ajatukset.

Musta - Vihred - Sininen -
riskit, loogisuus luovuus, organisointi
vudet ideat



Lotus Blossom ©

&

Ratkaisuvaihtoehtoja
Ideoita
Néakokulmia
Ajatuksia

Lotus Blossom -tyokalun tarkoituksena on saada ideaan/palveluun
littyvat asiat ja mahdollisuudet kartoitettua, seka tuottaa mahdol-
lisimman paljon ideoita. Tyokalun avulla saadaan kerattya ideoita
mietittyna eri nakokulmista. |deoinnissa maara on tarkeampi kuin
laatu, kaikki ideat ovat yhta hyvia. Tee Lotus Blossom isolle pape-
rille, voit kayttaa apuna post-it -lappuja.

Kun aloitat ideoinnin...

1. Valitse kehitettava idea.

2. Sijoita se keskelle paperia.

3. Taman jalkeen kirjoitetaan mieleen tulevat nakékulmat ja ideat
kehitettavasta kohteesta sitd ymparaiville teralehdille.

4. Ja sitten nama nakokulmat siirretdan taas uusiksi
aloituspisteiksi.

Lopputulos,
konkretia
@

Toimita

Lahdetaén ratkaisemaan Ratkaistaan haaste oikein.
oikeaa haastetta.

ldeasta konkretiaan:
TOIMITA-vaihe

RS

Toimita-vaihe kuvaa palvelumuotoiluprosessin vaihetta, jossa ratkaisuideat jat-
kojalostetaan kaytantoon. Talloin ideat voidaan havainnollistaa, testata, arvioida,
hyvaksya, hylata tai jatkokehittaa. Tavoitteena on tarkentaa Kehita-vaiheessa
alustavasti mallinnettuja ideoita ja jalkauttaa ne osaksi palvelun tarjoajan toimin-
taa visualisoimalla ja konkretisoimalla ideat esimerkiksi palvelunaytteen tai kon-
septin muotoon.

Tassa vaiheessa on hyva viela kayda lapi kerattya tietoa ja ymmarrysta, seka
prosessin alussa asetettuja tavoitteita, ja peilata niita tulevaan palveluun. On hyva

Ongelmalidea/
palvelu, jota halu-
taan kehittaa tai
kokonaisuus halu-
taan kartoittaa.

myds miettia, millainen on hyva palvelu, elamyksellinen asiakaskokemus ja miten
Hyva palvelu on ..? ne tulevat nakymaan kehitetyssa palvelussa.

Teralehtien ideoita
voidaan tasmentaa ja
luokitella muodosta-
malla niista
omat kukat.

* hyddyllinen, vastaa tarpeeseen, ratkaisee
ongelman

* helppokayttdinen ja saavutettavissa oleva

* johdonmukainen

* tehokas ja tuloksellinen

» merkityksellinen, mieleen jaava

« proaktiivinen, ennakoi ja tarjoaa aina
hieman enemman kuin asiakas osaa
odottaa

* kokonaisuus, joka ottaa huomioon niin
asiakkaan kuin myds palveluntarjoajan
toiveet, tarpeet ja tavoitteet.

Kun palvelua lahdetaan jalkauttamaan, tulee idea palvelusta olla selkea niin or-
ganisaatiolle kuin asiakkaillekin. Palvelua konkretisoitaessa kannattaa kartoittaa
esimerkiksi se, millainen uusi tai uudistettu palvelu on, mita hyotya siita on, miksi
palvelu kannattaa valita, mitd resursseja palvelun tuottaminen edellyttaa, miten
asiakkaat tavoitetaan ja miten kehitetty palvelu ’istuu’ palveluntarjoajan kokonai-
suuteen.

Seuraavaksi muutamia yleisimpia Toimita-vaiheen tyékaluja tarkemmin.

Qe 2
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Markkinointi- tai vuosikello

Markkinointi- tai vuosikellotydkalun avulla on tarkoitus
jalkauttaa ideat osaksi kokonaisuutta. Menetelmalla pys-
tytdan rytmittdmaan palvelun toimittamiseen tarvittavat
tekemiset osaksi vuosittaista toimintaa visuaalisesti.

Palvelunayte

Palvelunaytteen avulla kehitetty idea saadaan konkreti-
soiduksi, jolloin ideaa voidaan testata. Palvelunayte voi
olla esimerkiksi mainos, juliste, lehtijuttu, palvelupolku tai
palvelukuvaus, jossa palvelu kuvitellaan jo kayttéonote-
tuksi ja laaditaan siitd konkreettinen palvelunayte.

o
Tiekartta

Tiekartta (eli tyokalu ideoiden kayttdonottoon) on visu-
alisointi siita, miten palvelumuotoilulla kehitetty palvelu
saadaan osaksi arkea. Tyokalu auttaa hahmottamaan ja
aikatauluttamaan kaikki toimenpiteet, jotka pitéa tehda,
jotta maaliin paastaan seka mita sidosryhmia tarvitaan
palvelun tuottamiseen.

- {J 1) i
Konsepti I =l I

Konkretisointi

I\
2

: z Asiakas

" Sitouttaminen (miten saar‘l'*.‘

asiakkaan kayttdmaan
palvelua uudelleen?)

Idean konkretisointi ja asiakaslahtéinen tuotteis-
taminen auttavat idean jalkauttamisessa.

Kun aloitat konkretisoinnin. ...

1. Valitse palvelu, jota konkretisoit.

2. Tee jokaisesta palvelusta oma konkretisointi.

3. Ota huomioon niin asiakkaan nakdkulma kuin
omat tavoitteesi.

4. Hyédynna jo aikaisempia harjoituksia, kuten
palvelupolku ja kayttajapersoona -menetelmia

5. Voit yhdistaa taéhan myds markinointikello -tyokalun.

Testaus (mista tiedan, etta palveluni toimii?)

Konsepti tarkoittaa palvelun kokonaiskuvausta tai luon-
nosta, jossa kaydaan yksityiskohtaisesti lapi palvelun
keskeinen idea. Konseptiin kootaan palvelun ydin ja si-
saltd eri nakdkulmista. Palvelukonseptoinnilla on tarkoi-

Tarve / Ratkaisu / Hy6ty s

R

tus rakentaa _yhteinen. ?ékefny"s pl'fallyelusta .(kenelle pal- ," Konkretisoitu \\
velu on tarkoitettu, mité hy6tya siitd on, miten palvelua ! palvelu \ Ostopastos (miten autan ostopaatoksessa,
kaytetdan, mitad resursseja tarvitaan kaiken tdman tuot- ' \ miten hertan luottamusta, mielenkiintoa?)
tamiseksi). :. ‘}
\‘ ’I
\\ ,I
Liiketoimintamallinnuspohja Sisilts \\ '/
Liiketoimintamallinnuspohja on visuaalinen tytkalu liike- @ 1Salio S ot
toimintamallien suunnitteluun ja konkretisointiin. Tahan _I Palveluketjuanalyysi (Service Blueprint) SN -- -7 PS
tyokaluun kannattaa yhdistaa asiakasarvo- ja empa- Palveluketjuanalyysi on visualisointi, jossa nakyy niin asi-
tiakartta-tyGkalut, jolloin pohjaan saadaan mukaan myods akkaan kuin palveluntarjoajan toimet. Se on kuin palve-
empatia ja palvelun kayttamiseen liittymat tuntemukset lupolku, joka on viety astetta pitemmalle. Talla tyékalulla -
5 . ’ . - : w . it i 3 imi Miten palvelu lanseerataan?
seka arvot. voidaan kartoittaa niin asiakkaalle ndkyvat toimet kuin Imago (keita me olemme, miten se nakyy toiminnassa) ( Jalk;utqu) mvartlikinointi aikataulu)
palveluntarjoajan toiminta palvelua tuotettaessa. ’ '
(Miettinen, 2011; Stickdorm ym., 2018; British Design Council 2019.)
o [ )
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