KASVUUN - Kestavaa kasvua
maaseudulle -hanke

Asiakaslahtoinen palvelujen ja
tuotteiden kehittaminen
(palvelumuotoilua hyodyntaen) -
webinaari

Ti 070524, klo 13-15



Mita teemme tanaan?

e klo 13.00 Webinaarin aloitus

* klo 13.00 Tutustutaan asiakaslahtoiseen kehittamiseen. Kdymme lapi mm.
seuraavia teemoja:

* Asiakaslahtoisyys

* Asiakaslahtoinen kehittaminen, tuotteistaminen. Miksi ja miten?
* Pari sanaa palvelumuotoilusta

e Palvelumuotoilun mahdollisuudet tuotteistamisessa

* Muutamia tuotteistukseen sopivia tyokaluja

* Ensimmaisen pienryhmatapaamisen tehtavan
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* klo 14.30 Yhteenvetoa, keskustelua
* klo 15.00 Webinaari paattyy

@palvelupolkuja #monikanavaisuus #palvelupolkuja #palvelumuotoilu #empatia #asiakaskokemus



PALVELUPOLKUIJA




Aslakaslahtoisyytta
asiakaskokemuksen kehittamisen
avulla

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



“Asiakaslahtoisyys lisaa luoftamusta ja §
rakentaa yhteytta. Palvelua kayttava |

asiakas huomaa aitouden ja sen, etta ’
naemme hieman enemman vaivaa kuin
muut ja autamme hanta saavuttamaan
favoitteet, tayttamaan tarpeet”

/ alvelupolkuja
valvelupolkuja.f k
mdlk .




Asiakaskokemus=

asiakkaan subjektiivinen kokemus yrityksesta,
organisaatiosta, sen palveluista, muodostuu tunteista,
kohtaamisista ja mielikuvista, joita asiakkaalle kertyy

Palvelu=

Yleensa jotain abstraktia,

tehdaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.
Palveluun sisaltyy aina lupaus sen arvosta

yrityksesta
Palvelukokemus= N\ ! P pr
kdyttdjan ja palvelun tuottajan vilinen Palveluele= F)
- - . L . X
vuorovaikutustilanne, jossa molemmille osapuolille ne pienet asiat, joilla hyvasta palvelusta <]
muodostuu oma kokemuksensa V4  rakennetaan mieleenjadva =
- =
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Asiakasymmarrys= _ %
tunnetaan asiakas ja ymmirretidn asiakasta/asiakkaan tarpeita. EMpatia= o o
Asiakasymmarryksen kautta yritys kyky astua toisen kenkiin ja ymmartaa,
tietdd, miten voi auttaa asiakasta saavuttamaan tavoitteensa tai m|t? tc?.mer_\. |Ijm|nen kokee
ratkaisemaan ongelmansa — taman nakokulmasta

Asiakaslahtoisyys =
tarkastellaan palvelua asiakkaan silmin ja keskitytaan asiakkaaseen
(asiakkaan tunteet, unelmat, tavoitteet, hyoty)




Asiakaskokemus ‘pahkinan kuoressa’

e Kattaa kaikki asiakkaan kontaktit yritykseen ja
niiden herattamat reaktiot ja tuntee

Asiakaskokemuksen tasoja |

=3

 Muodostuu osittain jo ennen asiakassuhteen * Toiminta '—é
alkamista, heti tarpeen tunnistamisen jalkeen e Tunne g

* Merkitys g

* Asiakaskokemus on subjektiivinen

* Asiakaskokemus on kilpailuetu G@ ®
R N
* Teknologia ja digitalisaatio muokkaa Q@

asiakaskokemuksen rakennetta




Asiakaskokemuksen rakenne (+palvelumuotoilu)

palvelun saavuttaminen,
palvelutapahtuma

Ennakkokokemus, /

Ennen palvelua

Asiakaskokemus

Ydinkokemus, @Jélkikokemus ~__ L, %

Palvelun
aikana

Palvelun
jalkeen

tiedonhaku, palveluun
tutustuminen, vaihtoehtojen
arvioiminen, ydinkokemusta

edeltavat yhteydenotot yritykseen
seka palvelun saavuttamisen

helppous % |
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palvelun tai tuotteen arviointi,
vuorovaikutus toisten asiakkaiden kanssa
ydinpalvelun jalkeiset kontaktit

palveluntarjoajaan ( ;




Millainen on hyva3,
mieleen jaava
asiakaskokemus?

Kirjoita kommenttisi chat -
kenttaan




Millainen on hyva asiakaskokemus?

Hyodyllinen (vastaa tarpeisiin)

Asiakaslahtoinen '

Haluttava (vetoaa tunteisiin)
Mieleen jaava Tehokas ( vrt. kdytetyt resurssit)

Helppokayttdinen (kaytettavyys)

Johdonmukainen (monikanavaisuus)

Tuloksellinen (asiakas saa mita tilaa)

Odotukset ylittava, elamyksellinen, erilainen
Merkityksellinen

Miellyttava, l[asnaoleva, empaattinen Proaktiivinen

Saavutettavissa

=
ol
)
==
o
Q.
=
)
=
©
Q




Asiakaskokemukset ovat palvelumuotoilun keskitssa

Myos
* Asiakas sitoutuu palveluntarjoajaan tyontekijakokemus, palvelukokemus
yleensa tuotteen, valikoiman, palvelun tai ja (liike)toiminnan kehittdminen
kokemuksensa pohjalta ovat aina osa palvelumuotoiluprosessia

 Toimivan asiakaskokemuksen taustalla on
ymmarrys asiakkaasta ja taman tarpeista
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» Tarkea osa asiakaskokemusta on asiakkaan
kokema tunne palvelusta ja
palveluntarjoajasta




Kommentteja,
ideoita,
ajatuksia?




Pari sanaa palvelumuotoilusta

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Mita tulee mieleen, kun
puhutaan palvelumuotoilusta?

Kuvaile palvelumuotoilua
adjektiivilla

Kirjoita kommenttisi chat -
kenttaan



Muotoilu = \ ’
esineen tai muun kohteen kaytettavyyden seka - -
muodon suunnittelua, tai sen valmistusta
’ pe \
w

Palvelumuotoilu =
palvelujen innovointia, kehittamista ja suunnittelua muotoilun
menetelmin

Luovuus =
kyky tuottaa uutta, osittain tiedostamaton prosessi

Kayttajalahtoinen (user-driven) = Suunnittelija osallistaa kayttdjia mukaan
suunnitteluun. Kayttajat toimivat tietolahteina ja aktiivisina tuote- tai
palvelukehittdjina
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Muotoiluajattelu = muotoilutoiminnan lisdksi |nnOV?at_iO?

yrityksen kykya toimia luovasti ja proaktiivisesti, sopeuttaa toimintaa |qe?ln_tl?

muutokseen ja antaa tydkaluja muutosjohtamiseen Kehittaminen?
Luova

ongelmanratkaisu?




i J

Ny Vovd -

”Jos kaksi kahvilaa myy samanlaista ja — "
hintaista kahvia, palvelumuotoilu
vaikuttaa sithen, kumpaan kahvilaan ’

asiakkaat mieluummin menevat”
- Marc Stickdorn

alvelupolkuja
salvelupolkuja. k



Kokeile,

Testaa, Kokeile rohkeasti. Iteratiivi- Kaikki sidosryhmdt otetaan
i Kehittaminen perustuu — ; .
Ideoi woistoihin suus huomioon. Avoimuus,
. tasavertaisuus, mahdollisuus
Ja testaa VA Kayttajat mukana
T _0_0. 0 e .

kehittamisessa —
asiakaslahtoisyys, =
. ) ihmislahtoisyys ool
s ) o ((poee ) s E
ymmarrys kehitta- ©
minen %
/ g
Aidot Kéyttdjan tarpeet, toiveet, l g
tarp eet tavoitteet sekd =

) ! palvelusta/toiminnosta“saatujen Abstraktista konkreettiseksi. Abstraktien
tolveet kokemusten ymmarrys Visuaali- ===  palvelujen tekeminen nihtéviiksi Huomioidaan
erilaisten menetelmien ja tyékalujen avulla e e
- on Suus kaikki aistit
Hmmﬂ
tietO
PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on palvelujen, toimintojen ja asiakaskokemuksen
kokonaisvaltaista kehittdmistd, asiakasldhtéisesti. Palvelumuotoilu
parantaa palvelun laatua sekd tuo (liike)toiminnallista arvoa
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Palvelumuotoilu prosessina wp\a“maﬂ\x\

Kysy, kuuntele, hae tietoa, lajittele&luokittele, visualisoi Ideoi, luo, protypoi, testaa, muotoile, konseptoi
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Solving the right problem Solving the problem right
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Tutki

Palvelupolku -luotain

Palvelu:

Millaisia odotuksia sinulla on
palvelusta?
(Visualisoi tilanne)

Miten |ysit palvelun (nettisivut,
tiedotus, sisdéntulo, opasteet)?
(Visualisoi tilanne)

Mika on palvelun/|

tahtihetki?
(Visualisoi tilanne)

ko palvelu odotuksiasi,
ylittiké odotukset, puuttuiko jotain?
(Visualisoi tilanne)

Kuvaile tilanne:

Kuvaile tilanne:

Kuvaile tilanne:

Kuvaile tilanne:

Miltd palvelun kdyttaminen tuntui?

ORONS)

Milta palvelun kdyttdminen tuntui?

ORONS)

Miltd palvelun kdyttdminen tuntui?

ORONS)

Milté palvelun kdyttdminen tuntui?

ORONS®)

Havainnointi

Havainnoinnin tuloksia

POSTRRIR———

PRI D41 R4 bl LO%1 { e[ [ F

| 4
BIATHI B39kl Iivaldll €8 LURIIS

o . . £ o

Miten havainnoinnin kohteena oleva henkild
toimii vrt. mita hdn sanoo?
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Ryhméytyjd Monikkope

Waime,mui_ Palvelupolku on lineaarinen

Palvelupolku

palvelun ldpi.
Ennen  Aikana Jalkeen

Maarita ja ymmarr

Jakaa omaa
kokemustietoaan
B .- Hlalua151 y:\meljmulesen Someting
Huolissaan alavan paemg
odotuksesta Osallistuu facebook — Liittyy yhdistykseen
kemmentointiin N .
.. Hyodyntda ry:n
e Kiinnostuu ry:n Liittyy jo olemassa nettisivuilla olevaa
Saa tietoa neuvolasta toiminnasta ja ol:tvvlzljrvhmiin tietoa
Hakeaa liséd tietoa g i
Kysyy kavereilta Osallistuu
P i
. Tutkii somea :;I(;a:bt::‘a Ja ystavia tapahtumiin

MocHi (g
—28.v , op\skly E m q |'i a kq r"a Empatiakartta jisentdd keréttyéd
v, .
- vaimo | beadyles. . p | asiakastietoa visuaalisen kartan
Kehitettévé kok Monikkoperhevalmennus avulla.

Haavei les
Thinowaesy LA

s e~ i

Coomin) ~ . — —_—
Ahdistuu liiallisesti verkostoitumisesta

Ottaa odotuksen rennosti ” T
Suunnittelee arkielamaa

Ajattelee ja tuntee?

Kauhukertomuksia Vertailua

Vinkkeja  Kuulee? Nakee? Tarjolla paljon erilaista tietoa

Vertaistarinoita

S Jarjestelija Esimerkkeja monikkoarjesta
B 5 - miluy alkamsia Lysgmasia i
s e e Sanoo ja tekee?

waejasie Ottaa ylés tietoja  Ei niinkaan osallistu
keskusteluun,
Osallistuu niilté osin, mikd kiinnostaa kuuntelee
Kipupisteet Onnistumiset
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Tiedon laatu Valmennuksen sisalto Ammattilaisten jakama tieto Kaytannon vinkit

Sote-ala¥
toimijat

Kayttgjapersoonat: Jarjestelija

Aitipoli,
keskola

* Huolehtija, jarjestelija, organisoija
« "Ajatuksesta konkretiaan”

e
ook O™ ttakaa i 3 O Sidosryhmdkartta esittdd
i * Kasittelee ajatusta kaksosista konkretian kautta 3 5 o
Tasmatietoa :::W'I ght side of & (NG Vil etfen orgaliols E asiakkaan sidosryhmit,
Konkretia tife” * o Ao i T Jotka vaikuttavat
" « Turha hataily laaxpois; x kehitettdvdn palvelun
Tekniikka, e e kéyttstn,
* ‘TM-mies’
40-49v.
* Eistressaa, hossad N Muut jar-
Arjen + Valmistautuu opiskelemalla (o] Jestot
% 2 peruspilari + Tykkai luennoista, tisméatiedosta, tuotevertailuista
1l d c
Ddt:n‘ﬁ?, o & - * On paikalla tarpeesta, ei hae vertaistukea, vaan e
" tuf (7p] Vertais-
“"Montako vaippaa Vauva A kayttad * Eiole kiinnostunut jasenyydesta ise ohjaajat
vuorokaudessa? Enté Vauva B? * Voisi osallistua is3&lapsi ~tapahtumiin "
Hmm.., E=mc?...?" L i ilyé ja pi luit: o,

perheet




Kehita: ideoi ja innovoi

“’I\oulutus ohjeet i
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Esimerkki viestinnasta:

Graafinen ohjeisto

VLIVIESKAN KIRJASTON

Toimita: ideasta konkretiaan o, P

I
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OTSIKOT: BEBAS NEVE BOLD

Kylttimaiit Latiisopasteet
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PALAUTUS D) % —> Jarjestetadn lainausautomaatin ymprille
tapahtuma, jolloin kannustetaan kayttajia

Kirjaston palvelupolku (yieisnakyms) e

Findings of the research put into graphic style

Tapahtumat

kokeilemaan automaattia ja kerrotaan, miksi sen

Varaus kéyttd kannattaa
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;‘k _ yastuuhenkilot, tote
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sttt Monigo — alvelukonsepti: Visualisointia

lloa, varia vrit, fontit, d Lainaus- ja palautuspisteet esille
e teemat, kuvat e Palvelutiskin toiminnot jaetaan selkeisiin osioihin
——— Lainausautomaatti ja palautus
siirretaan palvelutiskin
ONKO PERH i "

Vertaistukea, uxsosn‘r‘f‘ffﬁn’é?ssfs?‘ b Ry Palautuslaatikko
Heratetadn sparrausta, Tieto monikkoraskaudesta Mooty
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i J

Y Vovd .

“Palvelumuotoilu ei ole tarkkaan maaritelty, eika se
siten ole rajattu osaamisalue,
vaan pikemminkin yleinen ajatustapa, prosessi ja ’
tyokaluvalikoima, joka pohjautuu useisiin '
osaamisalueisiin muotoilusta insinooritieteisiin ja
Johtamisesta yhteiskunnallisiin tieteisiin”

/ alvelupolkuja
, dalvelupolkuja.f



Kommentteja,
ideoita,
ajatuksia?




Palvelumuotoilun mahdollisuudet
asiakaslahtoisessa
tuotteistamisessa,

kehittamisessa

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Tuotteistaminen?

 Paketointia, konseptointia, konkretisointia,
vakiointia

 Rakennetaan kokonaisuus, jonka osia voidaan
monistaa jarjestelmallisesti

 Uudet mahdollisuudet tai jo olemassa olevien
asioiden nakeminen, yhdisteleminen eri tavalla

e tuotteet, palvelut, asiantuntijuus

Tuotteistettu palvelu on helpompi kohdentaa
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e Vastuuhenkil6
Ohjeistukset

Yhteinen ymmarrys

e Kouluttaminen
Seurantajarjestelma
Prosessin tehostuminen

E

e Palveluntarjoaja
e Sidosryhmat

e Tydntekijat * Kokonaisvaltaisuus
Tuotteistaminen
= konkretisointi, Asiakas tarvitsee ratkaisun ongelmaan
paketointi ei pelkkaa palvelua/tuotetta

* Tuotenimi
e Visualisointi
e Asiakkaat e Tarinat, elamyk.sejc
* Luotettavuusmielikuva

— > ¢ Referenssit
* Todellisten asiakashyotyjen konkretisointi
* Vaihtoehtoratkaisujen esille tuominen

* Kaytettavyys
* Saavutettavuus

www.palvelupolkuja.fi



Miksi tuotteistaa, kehittaa asiakaslahtoisesti?

4 )
o o , Ratkaistaan
* Mita abstraktimpi tai tuntemattomampi palvelu/tuote on, ongelmia =
sitd tarkeampaa on tuotteistaa/konkretisoida se > o]
vahentaa asiakkaan riskin tunnetta asiakaskokemuksessa N / 2
S
=
4 ) €
. Tugttels’gamlsella mak§|m_0|daan asiakkaalle tarjottavat Tyydytetiin ©
hyodyt ja palveluntarjoajalle tuotteen/palvelun ¢ ” :
koostumuksen hallinta ja kannattavuuden parantuminen arpeita %
NS J
4 | )
 Palveluntarjoajan nakdkulmasta palvelujen/tuotteiden Sanoitetaan
systemaattinen kehittaminen tarkoittaa kilpailukykyista, palveluntarjoajan
kannattavaa ja innovatiivista (liike)toimintaa osaamista

o J




P A Vad

“Asiakaslahtoisyys tarkoittaa |
tuotteistamisen yhteydessa sita, etta
asiakas nahdaan ‘osana’ yritysta, '
siina missa henkilosto tal muut
sidosryhmat”

/ alvelupolkuja
| balvelupolkuja.f b




Palvelumuotoilu + tuotteistaminen =

asiakaslahtdinen tuotteistaminen palvelumuotoilun menetelmin?

* Palvelumuotoiluprosessi ja asiakaslahtoisen
tuotteistamisen prosessi tukevat toisiaan

e Palvelumuotoilu tarjoaa systemaattisen
toimintamallin palveluiden/toiminnan
innovointiin, ja tuotteistamiseen
asiakaslahtoisesti

* Palvelumuotoilu auttaa erilaisten
mahdollisuuksien nakemiseen, palvelun
ketteraan prototypointiin ja testaamiseen
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Asiakaslahtoisessa
tuotteistamisessa otetaan
huomioon niin
yrityksen/organisaation
strategiset lahtokohdat,
sidosryhmat, kayttajat kuin
asiakkaat




Palvelumuotoilun mahdollisuudet tuotteistamisessa

* Palvelumuotoilu tarjoaa monia hyvia tyokaluja..,

asiakaslahtoisyyteen, ihmiskeskeisyyteen
ymmarrykseen (asiakkaat, sidosryhmat, tyontekijat..)
viestintaan

vakioimiseen ja konkretisointiin

jakelukanavien valintaan, kohderyhman tavoittamiseen
arvojen, toiveiden ja tarpeiden kartoittamiseen
ennakointiin

kayttajakeskeiseen suunnitteluun

luovaan ideointiin

erilaisten osaamisten/ihmisten yhdistamiseen

...Ja erilaiseen ajattelutapaan....
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Mielenkiintoisuus/Oikea tarve Asiakaslihtdisyys, Kannattavuuus
Palvelu/tuote on mielenkiintoinen, ihmiskeskeisyys Palvelu/tuote on kannattava

tehty tarpeeseen X / §

Minkalainen tuote/palvelu kannatta tuotteistaa?
Minkalaisia ominaisuuksia tuotteistuksen
kohteella olisi hyva olla?

Osaaminen ja toteutus / \ Sopivuus

Palvelu/tuote sopii yrityskuvaan
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Palvelun/tuotteen toteuttamiseen ja
tuotteistamiseen loytyy kokemusta ja ja strategiaan

osaamista
V4 ‘,

Toistettavuus (+ sopiva raataloitavyys) = ’palvelubuffet’
Palveluun/tuotteeseen yhdistyy toistuva asiakastarve.
Palvelun/tuotteen toteutuksesta I6ytyy toistuvia osia
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. . . . . . . Slahto ua
Kehittamis-, tuotteistamisprosessi Aslak\j‘elumuo_té'r“
pa| hyédyntae
: . Muodosta yhteinen
Ajattele luovasti .
@ / nakemys
/ \ Kerda ideat l
_ _ Testaa, arvioi,
Kartoita nykytilanne Asiakkaat ota kayttoon
\ Henkilékunta Sidosryhmat

Kehita:

Palveluntarjoaja _—
Pida palvelu/tuote

Selkeyta tavoite | <
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elavana '
/ Toista /
@ Tunnista tarve

www.palvelupolkuja.fi



Yhteenvetoa tuotteistamisesta 1/2

Tutustu nykytilaan

Ymmarra asiakasta, sidosryhmia, valitse kohde ja tavoita
* Jakelukanavat, SoMe, Arvot, motiivit

Tunnista tarve ja selkeytd, se mita halutaan saada aikaan
* Resursoi osaaminen

Kehita, Ajattele luovasti, asiakaslahtoisesti 2
Kene\\e

* R&aataloi, Monista, Standardoi, Paketoi
* Osallista

Testaa ideaa, prototypoi

Miten”

Milloin?

www.palvelupolkuja.fi



Yhteenvetoa tuotteistamisesta 2/2

* Rakenna kokonaisvaltainen kokemus

* Mieti hintaa, hinnoittelua
* Mita haluat viestia silla? Laatu, luksus, elamys, edullisuus

Tavoitteet, strategia

Sesongit, lanseeraus, joustavuus

Mita hinnalla saa? Konkretia, hyoty, epaselvyys

Selkeys hinnassa
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* Tarinat kiinnostuvat
* Sanoita palvelu, Ota kayttoon

* Toista, eli Kehita edelleen




Muutama esimerkKki
asliakaslahtoisesta kehittamisesta

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Hupisaarten markkinoinnin tavoitteita

* Brandi
‘ i ¥ e % Tunnettuus
TaVOitEZ L S s .’ + Mielikuva
z S : : 2 B * Nakyvyys

Kehittda matkailullinen kokonaisuus N T Ao A s

* Asiakaskokemus

Hupisaarille palvelumuotoilua A KM';‘;’;T"""’““"”““"“”
" dh s 1872022 ®
hyadyntée n Luonnonvara- 2 biotalouden 1tk e;’ - nosta « Asiakastyytyviisyys

Oulun H“P'sa a ku“tuurla * Suosittelu —mm. somessa

h vll“"“:"‘::: é unkia + Sitoutuneisuus

keske . Myyntl

Myynnin kasvu
Luke * Yhteistyon tehostuminen
e *  Palveluiden kehittaminen

* Hupisaarten brandi osaksi toimijoiden palveluita

Mikko Jokine: Erkki Mantyma Laura . Harkonen 5 pauliina Loub
¥
3
,

Sijaintis. 3

Luontos. 4

Qfﬁ:'

Saapuu autolla *  Kavelee puiston kpi autolle

Haluaa vieda lapset leikkipuistoon, mutta * Kayttaa alkaa parkkipaikan etsimiseen,
Johankin vahan erilaiseen turhautuu kun el i8yds +  Samalla vield tutustutaan puistoon,
kilvetidn pulssa, ihmetellsin sorsia

i etts an *  Lahtevilt etsimaan leikkipuistoa, kaipaisivat
Ja sielld voisi olla muutakin nahtavaa yltitysta
Historia ja

Kysalsee kokemuksia {Some) * Etslessaan tutustuvat puroihin, lintuihn
kulttuuri s. 8

*  Tarkistaa sasennusteen * Lapset ledckivat lelkiapuistossa, atkulset pitavat

) Pakkaa tanvittavat varusteet apsia shpada
jokalsclle * Vietetdan aikaa laheisten puiden suojissa

jotakins. 11 SR

* Sybdain evaits, joita tiydennetiin kahvilasta
* Kaipaa patkka, jossa lapset voisivat kahlata

#pa Ivelu p0| kuja Kuva 21: Lapsiperheet/lasten kanssa liikkuvat -palvelupolku.
www.palvelupolkuja.fi




Tavoite:

Lisata lainausautomaatin kayttoa, joka
mahdollistaisi henkilokunnan
resurssien ohjaamisen muihin

tehtaviin

Kirjaston palvelupolku

2 Sampr
(G3) acn pusimennt ST

Palvelukonsepti: Visualisointia

www.palvelupolkuja.ti

Lanaes ja pelautuspisioet esile
Palvelutishin 16menot jaetaan seleisiin osioihin

Lanausaumomasty ja pabutus
samethian pahelutnbn

Ns. Yhoen patvelupstoe Aominta
Astakanpalveiun udelom brinahdmnen ~

-~



Kommentteja,
ideoita,
ajatuksia?




Muutamia tyokaluja kokeilltavaksi
omassa arjessa

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Hyvia tyokaluja palveluiden ja tuotteiden kehittamiseen

* Benchmarking it Ez,g\

* Luotaimet Gt O)— / Iy
* Kayttajapersoonat - B
e Sidosryhmat (sidosryhmakartta) <g\ @1

* Prototyypit, pilotointi, testaus
e Palvelun visualisointi, konkretisointi ﬁ / —

e Palvelupolku / o
* Service blueprint =7 / Em
* Asiakasarvokartta = =" ALVELUPALIUIA

* Empatiakartta
* Palvelulupaus
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Kayttéjdpersoonat: JarjestelijG

Kayttajapersoona ST

{ook O™ » "Ajatuksesta konkretiaan”
Tasmatietoa . Always :si.de of = Kasittelee ajatusta kaksosista konkretian kautta
the h . * Ns. vauva-arjen organisoija
Konkretia life . ;?)I.;tﬂ: tr:::i.er::;r:::g:krbkﬁélaylggin, tarvitaanko minibussi, miten asunto
Tekniikka, . Tur:a Ihata.nlyjaanyt.fclnls;lr
~ AsIARASPROENL L A, ASIALRSPROFULE Z. apuvilineet : ’TT\: ﬁg’en, suunnitelmallinen
/7 40-49v. Ei hissis
,' kk . . 4 i stressaa, hossaa
%(W'w'h") ﬁfﬂ( ?“\’“Nﬁa) <®, Arjen * Valmistautuu opiskelemalla
-30.V , elducla'd'h;:" 5 ~28.v, or\sm:'a/h,sssé ltatihden” N peruspilari » Tykkaa luennoista, tdsmatiedosta, tuotevertailuista
- mies, lapsia | [aseniapsia — weimo , bearjles X odottaja Lo + On paikalla tarpeesta, ei hae vertaistukea, vaan
.!g:ma. Musligsaan Haavei lee air ,,,,.m;;«nM ﬁ"‘“’,”'_“ Organisoija tasmatietoa (arki, hankinnat, turvallisuus)
- wds byt - Yerveys — hihtokelelisia Harrastada — AT T yitarnsra . L s - "
Thuereiive, - ja SamiNn  \asintaptien - ;’:‘,";‘,‘,“"' :?‘:’,',,:-’,,, e T e *Montako vaippaa Vauva A kdyttdd Eiole kiinnostunut jasenyydesta
=marfal e pelejd Ckooda) ~ migeita misesta vuorokaudessa? Entd Vauva B? : V°'5't°sa:"5':“a 'fat&lalps' ;t;p_ihf}’f"""_ ) -
KIRIASTOSSA PALVELTAVA e . : A MU\”A Hmm.., E=mc2...?” arrastaa lukemista, lenkkeilya jJa pienpanimo-oluita
o e F kAT ARIASTIOON . 2=
/—’_‘

! | Perheellinen

: m  Mikko Virtanen
m |ka: 40
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m  Ammatti: Sdhkdsuunnitteluinsindori
Ylivieskalaisessa Vieskan Sahkopalvelussa

m Lapset: Poika 3, tyttd 4

m  Aviosaaty: Naimisissa

AAlure) _ m Lainaustapa: Asiakaspalvelu

Mikko kay kirjastossa kaksi kertaa kuukaudessa lastensa kanssa ja lainaa
lasten kirjoja. Mikkoa kiinnostaisi kovasti kayda lehtilukusalissakin lukemassa
Tekniikan maailmaa, koska insindorina erilaiset tekniikkaan liittyvat asiat
kiinnostavat. Lapset vievat toistaiseksi kuitenkin kaiken huomion
kirjastokaynnilla. Tapahtuma on Mikosta aina mukavaa. Lapset tykkaavat
kirjastosta ja kirjoista. Se on Mikon ja lasten yhteista aikaa ja mukavaa
tekemista.

Mikko lainaa kirjat tiskilta. Se on helpompaa rauhattomien lasten kanssa.
Lapset kayttaytyvat paremmin henkilokunnan ollessa lasna.




Perheellinen

m  Mikko Virtanen
m |ka: 40

m Ammatti: Sahkosuunnitteluinsinoori

Ylivieskalaisessa Vieskan Sahkopalvelussa

m Lapset: Poika 3, tytto 4

m  Aviosaaty: Naimisissa

m Lainaustapa: Asiakaspalvelu

Mikko kay kirjastossa kaksi kertaa kuukaudessa lastensa kanssa ja lainaa
lasten kirjoja. Mikkoa kiinnostaisi kovasti kayda lehtilukusalissakin lukemassa
Tekniikan maailmaa, koska insindorina erilaiset tekniikkaan liittyvat asiat
kiinnostavat. Lapset vievat toistaiseksi kuitenkin kaiken huomion
Kirjastokaynnilla. Tapahtuma on Mikosta aina mukavaa. Lapset tykkaavat
Kirjastosta ja kirjoista. Se on Mikon ja lasten yhteista aikaa ja mukavaa
tekemista.

Mikko lainaa Kirjat tiskilta. Se on helpompaa rauhattomien lasten kanssa.
Lapset kayttaytyvat paremmin henkilokunnan ollessa lasna.
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Palvelupolku

Palvelutuokio = - -

Asiakas ja
palveluntarjoaja >
vuorova | kutu ksessa 4. Kirjastossa | (tilat ja palvelut):

reittiorientoitunut

3. Saapuminen:

Auton parkkeeraus lahelle
kirjastoa. Opasteet ja muu
tiedotus. Esteettomyys

(o]
&)

HEKKS 2. Esivalmistelut:
Tarkistetaan
verkkopalvelusta
palautettavat Kerataan
kasaan palautettavat
kirjat. Tarkistetaan

aukio-oloajat

1. Tarve:

Pitaa palauttaa ja
hakea lisaa
lukemista

Ennen palvelua

Hahmotetaan tilat. Vilkaistaan, onko
tilassa tapahtunut muutoksia ja minka
verran muita asiakkaita on. Aletaan
etenemaan tuttua reittia pitkin. >

© =

% =

Palvelun aikana

Kontaktipiste =
tila, ymparisto,
esineet,
prosessit, ihmiset

— cfg

5. Kirjastossa Il (saavutettavuus ja selailu):
Palautetaan kirjat. Siirrytéan lasten osastolle.
Seurataan, kun lapset selailevat ja valitsevat kirjoja.
Tutustutaan lastenosaston nayttelyihin ja leluihin.

Kerataan kirjat kirjaston koriin. l

6. WOW -eleet (viihtyvyyden lisddminen):
Lastenosastolla alkaa satutunti, joten jaadaan
kuuntelemaan. Mikko tutkii hyllyja ja |6ytaa lukemista &=
itselleen ja vaimolle (nakdyhteys lapsiin). Odottaa, etta
satutunti paattyy (istuu vanhemmille suunniteltuun
lukunurkkaukseen ja huomaa ilokseen nurkkauksessa i
lehti& (Tekniikan maailma)

Perheellinen

-
Vg
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Mikko Virtanen

7. Poistuminen:

Satutunti loppuu. Kerataan kasaan lainattavat kirjat. Tutkii
mennessa viela vastapalautetut ja uutuushyllyn. Mennaan
asiakaspalvelutiskille lainaamaan (helpompaa,
nopeampaa ja lapset ovat kiltimmin). Saadaan

erapaivakuitti ja pakataan kirjat (lapset pakkaavat), AS | a ka S kO ke m u S,
lainataan kassi kestokassinaulakosta. Puetaan vaatteita, Q) . .
kiitetdan ja poistutaan $ onnistumiset

kehittamiskohteet
Palvelun jalkeen




Empatiakartta

Empatiakartta jdasentdd kerdttyd
asiakastietoa visuaalisen kartan
avulla.

Empatiakartta

Kehitettévéa kokonaisuus: Monikkoperhevalmennus

Ahdistuu liiallisesti verkostoitumisesta

Ottaa odotuksen rennosti . e
Suunnittelee arkielamaa

Ajattelee ja tuntee?

Kauhukertomuksia Vertailua

Vinkkeja  Kuulee? Q Nakee? Tarjolla paljon erilaista tietoa

Vertaistarinoita

Jarjestelija Esimerkkeja monikkoarjesta
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Sanoo ja tekee?
Ottaa ylos tietoja  Ei niinkadn osallistu

keskusteluun,
Osallistuu niiltd osin, mika kiinnostaa kuuntelee

Kipupisteet Onnistumiset

Tiedon laatu Valmennuksen sisaltd Ammattilaisten jakama tieto Kaytannon vinkit




Service Blueprint = palveluketjuanalyysi

[ 3K 4
° ° Tietoa vakan Hakemuksen Lisatietojen Tieto Tutustuminen Arki’ Viestinns
palveluista tekeminen kysyminen, paivakotipaikasta piivihoitopaikkaan Hoitovaraukset, Muutosten lestinnan
Palvelupolku nettisivujen verkossa hakemuksen ja paikan ja hoidon aloitus : ilmoittaminen § seuraaminen
kautta

tdydentdaminen vastaanottaminen

Vuorovaikutuksen raja

Neuvonta Yhteydenpito Opastus,
Néikyvéit [Imoitus Yhteydenotto oikaisut
. . Lisatietojen pdivahoitopaikasta perheeseen paikan Maksu-
toiminnot kysyminen 4 myéqtémisenjélkeen paatokset Tiedottaminen
A . .
Nk q ) Ryhmayttaminen, jne eri tavoin
dkyvyyden raja }
Tulorekisteri Muutosilmoitusten
) ) Hakemuksen Vasut seuraaminen
Tiedottaminen vastaanottaminen Laskutus
Nk SttomMat Verkkosivujen Hakemuksen
a ym:.:\ f)ma paivittaminen sittely, _ Sijoituspaatoksen  Tietojen Tybvuorolistat
toiminnot jononhallinta tekeminen tarkistus ja
taydentaminen
Sisdinen Vuorovaikutus_ EEI EEI EIE EIE EEE EEE EEE IS IS S DS B fEE BN B BN B D D D DS e e e e . —-— -‘: - s s s s s s (s w
Laskutus
- Palkat, aineisto
v it Verkkosivut HR <— Populus .
Alusta =—b L Economi
osasto ‘L X caan v
Tukitoiminnot Daisy N Allergiatja | | | oaisy,
- y ‘ Arkistointi erityisruokavaliot g verkkosivut
sidosryhmat Yhteistyskumppanit Suomi.fi keittidlle Daisy ' ’

jne



Esimerkkind:
Monikkoperhevalmennus -julisteet purettuna osiin

rotoilu, palvelunayte e [

lloa, véria varit, fontit,
teemat, kuvat P

e

ONKO PERHEESEES) TULOSSA
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dean konkretisomnti 2 asiakasiihionen tuohers-
Eminen auttavat idean plikautiamsessa

Konkretisointi

Kun sosat konkretisonnn
SfoUtisTINeN (Mesn sasn
SEIEAN aylamaan 1. Vaitse palvelu, jota konkoetisod
paiveius uuceleen?) 2 Tee jokasesta palvelusta ama konkretisonti
3. Ota huormoon min asiakkaan nakokuima kun
omat Bvoseest
4. Hyodynna jo alkasempa hanoifuksia, kuten
palvelupoku @ kaytiaiEpersoona -menstaimia

Hirg=
5. Voit yhdisias t8han myos markinointikalio -tyOkalun
Tukipatvelks 4=
Testaos (mists bedan, ets paivelun Demi7) (U
—
)
X
m Tarve / Ratkaisy [ Hytly Q—
— el Sy @ D
" \\ >
” ‘. —
J Konkretisoitu \ ®
\ - : o
‘ palveiu \ Ostopasts (miten autan oslopaatoksessa =
L .
! ’ me=n haratan Lotiamusta, melenkaniog?)
L)
' .
A} ]
. ’
‘ '
. .
. .
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- ’
.~ ’,
- . pa ’
------- @
IMago (kata me demime, IMmien se Nakyy eminnassa) Miten patvel: lanseerataan?

(Jadautus markkonointl, akaEtaus)




Kommentteja,
ideoita,
ajatuksia?




Ensimmaisen pienryhmatapaamisen tehtava

Ikigai

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Ennen kehittamisen aloittamista kannattaa
kartoittaa oma tilanne, osaaminen ja
organisaation kehittamisen tarve

Yksi hyva tyokalu tahan on lkigai -menetelma

Voit tayttaa lkigain esimerkiksi jo olemassa
olevan tuotteen/palvelun nikokulmasta tai
kartoittaa osaamistasi sen avulla

Ikigain ei tarvitse olla valmis ennen
ensimmaista pienryhmatapaamista, vaan sita
voidaan taydentaa prosessin aikana



Ikigal

Mita rakastat?

= sana tulee Japanista ja on |
englanniksi a reason for being INTOHIMO  KUTSUMUS g
=
Q
. . Missa | Mita <
...tarkoittaa oman tekemisen olet IKIGAI maailma 2
merkityksellisyytta ja elamansa, hyva? tarvitsee? 8
. N
olemassaolon tarkoitusta... e A £

OSAAMINEN TEHTAVA

...e5|"me.rk|ks.| m|k5| mene_n_.aar.nulla e sl
toihin, mita osaan, mita voin maksetaan?
tarjota, mita haluaisin osata, mista
tykkaan...

Kuva:_Ikigai voi tuoda eldmadn onnea ja merkityksellisyyttd | Voi hyvin (terve.fi)



https://www.terve.fi/artikkelit/ikigai

Miten kaytan ikigaita?
* Seuraavassa dioissa on esimerkkeja tuunatusta Ikigai —-menetelmasta

* Kun aloitat kartoittamisen, voit lahtea liikkeelle esimerkiksi naiden
teemojen/kysymysten kautta
* Maddrittele, miksi olemme olemassa, mité me teemme?
* Mitd haluamme saada aikaan? Mité tarvitsemme?
* Mieti tavoitteita. Ovatko ne saavutettavissa, mitattavissa?

go)
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* Tee kartoitus erilliselle paperille, jotta voit taydentaa sita tarvittaessa.
Voit halutessasi tehda sen myds powerpointiin tai muuhun vastaavaan
tyokaluun

e Kysyttavaa? Autan mielellani Ikigain kaytdssa:
raisa.maijala@palvelupolkuja.fi



mailto:raisa.maijala@palvelupolkuja.fi

Kuka? Hyoty meille?

« lle? Hy&ty sidosryhmille? Kuka on asiakkaamme?
enelle?

Miten? Hy&ty asiakkaalle? P 7’

Missa? V4

Keta me olemme?

N

Mita
tykkaamme
tehda?

Mitka ovat
asiakkaidemme arvot?

Mita teemme nyt?
Miten toimimme?
Miten voisimme toimia?
Miten viestimme?
Mita tarvitaan lisaa?

Miten voimme Miten asiakkaamme toimivat?
auttaa

asiakastamme?

Missa
olemme
hyvia?

Mita asiakkaamme
tarvitsee nyt,
tulevaisuudessa?

Mita tarjoamme?
Mika on palvelumme

idea?
Mihin pyrimme?

Missa haluamme olla viiden vuoden

e Keta tarvitaan mukaan?
paasta?
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Palvelumuotoilun aloitaminen

SLoLn

Miksi teemme 4837

Hyoty asiakkaalle?

Hyoty meille?

Miksi olemme me?
Keita me
olemme?

Mika tekee

meista me?

Ennen palveiumuotoilun aloittamista kannattaa kartoittaa palvelun
tilanne ja organisaation kehittamisen tarve.

Kun aloltal kartolttamisen..

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

2 Mita haluamme saada aikaan?

3. Mieti tavoltteita, Ovatko ne saavulettavissa, mitattavissa?

4 Tee kartoilus erilliselle paperille, jotta volt taydent3a sita
tarvittaessa.

1 elnyjjodnjaajed mmm



Kommentteja,
ideoita,
ajatuksia?




Yhteenvetoa, keskustelua

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Mita jai erityisesti mieleen
taman paivan
kokonaisuudesta?




Miten jatketaan?

Pienryhmatapaaminen:
* Palvelumuotoiluprosessin aloittaminen.
* Aika: ke 29.5.2024, klo 9.00-11.00
* Paikka: Teams

* Pienryhmatapaaminen sisaltaa mm:
e palvelumuotoiluprosessin teoriaa
* palvelumuotoilumenetelmien kokeilua kaytannossa
* ja vertaisoppimista

* Tapaamisessa kaydaan lapi myos webinaarissa annettu tehtava ja
kokemuksia siita

* Tehtavissa kaytetyt menetelmat ovat sellaisia, joita osallistujat voivat
kayttaa itsenaisesti myos myohemmin.



Kiitos!
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Palvelumuotoilutoimisto
Palvelupolkuja Oy

Raisa Maijala
raisa.maijala@palvelupolkuja.fi

P. 0403287615

www.palvelupolkuja.fi

@palvelupolkuja
https://www.linkedin.com/company/palvelupolkuja-oy/



mailto:raisa.maijala@palvelupolkuja.fi
http://www.palvelupolkuja.fi/
https://www.linkedin.com/company/palvelupolkuja-oy/

Puhu asiakasta!

#palvelupolkuja

www.palvelupolkuja.fi
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