KASVUUN - Kestavaa kasvua
maaseudulle -hanke

Pienryhmatapaaminen 3:

Uusien
palveluiden ja tuotteiden
ideointi

ke 250924, klo 13-16



Mita teemme tanaan?

klo 12.00 Aloitus

Paivan teema: Uusien palveluiden ja tuotteiden ideointi

Kokeillaan mm.
* Luovaa ideointia palvelumuotoilun avulla
 Erilaisia Ideointimenetelmia
* |deoiden arvottamista
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Seuraavan pienryhmatapaamisen tehtavan lapikaynti

klo 14.30 Yhteenvetoa, keskustelua

klo 15.00 Pienryhmatapaamisen lopetus

#tuotteistaminen #palvelupolkuja #palvelumuotoilu #empatia #asiakaskokemus #asiakaslahtoisyys



Ennen kuin aloitetaan...

Anna rakentavaa palautetta
— koita keksid aina myos

Arvosta muita ja muiden ideoita, ajatuksia, o o ,
ratkaisu/idea/positiivinen kommentti

kommentteja, ndkemyksid

Kysy, kommentoi, ja

ennen kaikkea kuuntele Muista optimistisyys, positiivisuus,

leikkimielisyys
Perustele kommenttisi
Heittdydy
Mddrd vs. laatu,
huonoja ideoita Kannusta,
ei ole innosta,
tue
Ald mollaa muiden . 3 , Luottamuksellisuus—
meille usein ‘rakkaita itd 7 ulkopuolelle
Jatkokeh nékokulmasta

lapsia’
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Keta on paikalla?

Esittele itsesi lyhyesti

Kuka olet?
Mista tulet?
Mita teet?




Kertauksena
edellisesta
kerrasta

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Service Blueprint = palveluketjuanalyysi

* Prosessikaavio, ‘'uimaratakaavio’
e Visualisointi, jossa nakyy niin asiakkaan kuin palveluntarjoajan toimet
e Se on kuin palvelupolku, joka on viety astetta pitemmalle

 Talla tyokalulla voidaan kartoittaa niin asiakkaalle nakyvat toimet kuin palveluntarjoajan toiminta
palvelua tuotettaessa talla hetkella, seka se millainen olisi ideaalitilanne

* Kaaviossa voi olla esimerkiksi nama:
* Asiakkaan palvelupolku, asiakkaan toiminta
 Palveluntarjoajan nakyva toiminta (nayttamo)
 Palveluntarjoajan asiakkaalle nakymaton toiminta (takahuone)
* Tukiprosessit, sidosryhmat
* Onnistumiset, kehittamiskohteet
* Tunnetilat
* Mittarit
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SERVICE BLUEPRINT Additional Elements

METRICS

EVIDENCE

TIME 00:00:00 00:00:00

00:00:00

00:00:00

CUSTOMER
JOURNEY

FRONTSTAGE

EMPLOYEE

ACTIONS

LINE OF
INTERACTION

I ™ LINE OF
\I/ VISIBILITY
BACKSTAGE
ACTIONS 9
LINE OF
_______________ —m— == - = = = = = = = - INTERNAL
INTERACTION
SUPPORT e
PROCESSES

REGULATIONS

Palvelumallin kuvaus (service blueprint)

Kontaktipisteet ]

Asiakkaan \
palvelupolku
Vuorovaikutusrajapinta

Palveluntuottajan
asiakkaalle nakyva
toiminta

Nakyvyysrajapinta

NNGROUP.COM NN/g

Palveluntuottajan
asiakkaalle
nikymaton toiminta

Tukitoiminnot ja
taustajarjestelmat

Kipupisteet ja \ \ \
mahdollisuudet A A A

TIME

EVIDENCE

CUSTOMER
JOURNEY

LINE OF
INTERACTION

FRONTSTAGE

EMPLOYEE
ACTIONS

TECHNOLOGY

LINE OF
VISIBILITY

BACKSTAGE
ACTIONS

LINE OF
INTERNAL
INTERACTION

SUPPORT
PROCESSES

SERVICE BLUEPRINT Example

5-25 mins s 20-50 mins assssssssassssssnssnannnrnnnns 1 512 35 20-32 mins
days seconds
Website Retail location Employee's name tag Credit card Appliance
Store signage Product description Store reciept Delivery reciept
Appliance signage Price tag

Visits website ﬁ Visits store, Discusses features, 9 Makes purchase Notified of Appliance

browses price, availability, delivery ETA delivered

appliances + with salesperson

sales N

M
. N N L N e [ -
N
Welcomes to Checks inventory Provides
store and delivery times delivery time
N A A
Automated
Support chat call with date
of delivery
Responds to Inventery manage- - Point of sale Fullfillment Accounting
chat questions ment system system queue
AN ™
R N e e

Analytics logs Foot traffic Payment Appliance 3rd party
visitor scanner process distributor delivery service

NNGROUP.COM NN/g

a.fi
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° ° Tietoa vakan Hakemuksen Lisatietojen Tieto Tutustuminen 'Arki’ Viestinns
palveluista tekeminen kysyminen, paivakotipaikasta piivihoitopaikkaan Hoitovaraukset Muutosten lestinnan
nettisivujen verkossa hakemuksen ja paikan : ilmoittaminen J seuraaminen

Palvel Ik ja hoidon aloitus
dalvelupoiku kautta taydentaminen vastaanottaminen

Vuorovaikutuksen raja

Neuvonta Yhteydenpito Opastus,
NékVVét [Imoitus Yhteydenotto oikaisut
. . Lisatietojen pdivahoitopaikasta perheeseen paikan Maksu-
toiminnot kysyminen 4 myén:a‘misenjélkeen paatokset Tiedottaminen
A 4 . .
Nk q ) Ryhmayttaminen, jne eri tavoin
dkyvyyden raja 1
Tulorekisteri Muutosilmoitusten
) ) Hakemuksen Vasut seuraaminen
Tiedottaminen vastaanottaminen Laskutus
Nk SttomMat Verkkosivujen Hakemuksen
akymattoma palvittdminen kasittely , Sijoituspadtoksen Tietojen Ty6vuorolistat
toiminnot jononhallinta tekeminen t?rklstu?Ja'
tdydentdminen
Sisdinen Vuorovaikutus_ EIIE EEI EEE ENE SN IS S S S B DG DG fEE GG GG BN DG D B e B DG e e e . - - -‘: - s s s s s s (s =
Laskutus
- It Verkkosivut E&:{Ikat, <— Populus aineisto.
Alusta == I Economi
osast !l AII‘ i caan v
L[] . [ " .
Tukitoiminnot © Daisy o erlatia | | | oaisy
- y | Arkistointi erityisruokavaliot verkkosivut
sidosryhmat Yhteistydkumppanit Suomi.fi keittidlle Daisy ' ’

jne



Kommentteja,
ideoita,
ajatuksia?




Luova ideointi
palvelumuotoilun avulla

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



WHY DON'T WE HAVE ANY
FRESH IDEAS AROUND HERE?
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A A Vv
ANe cannot solve our
problems with the same
thinking we used when we

created them?”
- Albert Einstein

alvelupolkuja
valvelupolkuja.f
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Palvelumuotoilu ja ideointi

Niin yritykset, organisaatiot kuin jarjestotkin
joutuvat ratkaisemaan nykyaikana hyvinkin erilaisia
haasteita kuin aikaisemmin

Naiden haasteiden ratkaisemiseksi tarvitaan
erilainen ajatustapa ja uusia tyokaluja ideointiin

Kun ideoidaan palvelumuotoilun menetelmin..,
* ideointi pohjautuu tietoon

e organisaatio voi olla seka ihmiskeskeinen etta
tehokas

* ideointi on systemaattista, mutta luovaa

* saadaan mukaan kehittamiseen erilaisia
ihmisia
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N Vvd -

“Luova ajattelukin voi

olla parasta jaettuna™
- Xuw et al.,

alvelupolkuja
salvelupolkuja.f



Kehitd, ideol ja innovol @

|deoi, innovoi, protoile ja testaa

Palveluideoiden ja ratkaisujen kehittaminen pohjautuen asiakkaiden,
kayttadjien ja palveluntarjoajan toiveisiin ja tavoitteisiin
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Valitut ideat tyostetaan palvelukonsepteiksi

Palvelumuotoiluprosessi tuottaa ideoita koko prosessin ajan, joten
hyodynna ideoita koko ajalta




Tyokaluja kehittamiseen, ideointiin

* |deointia, protoilua ja testausta, pohjautuen tutkittuun tietoon
* Brainstorming, brainwalking
e Bodystorming
e Kuusi hattua
e Palvelukuvaukset
* TyOpajat
e Palvelupolut (unelmien palvelupolku)
* Prototyypit, mallinnukset
* Lotus Blossom

* |deoiden arvottaminen
e ’Liikennevalot’
« Ainestys
e ’'Tahtiluokitus’

www.palvelupolkuja.fi



Esimerkki luovasta ideoinnista
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Miten hyodyntaa esimerkiksi
’Kaukaiset ajatusmallit’
—ideointitydokalua?

(yhdista hiustenkuivaajan ominaisuudet

palvelumuotoiluun)

“Palvelumuotoilu
saa osallistujat
hyrisemédadn”
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Teorlasta
kaytantoon

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



|deointia

’Apua-en .

keksi- §

mitaan’ g
tal

'6-3-5"




Mieti valmiiksi kysymys,
johon haluaisit
ideointiapua

Kayta apuna esimerkiksi
Kuinka voisimme -kysymysta




e Kirjoita kysymys paperin yldareunaan
(A4 tai isompi)

* Anna paperi vierustoverillesi
e Ota 3x post —it —lappua
* Keksi yllaolevaan teemaan kolme (3) ideaa (1
idea/post-it —lappu) — aikaa on viisi (5)
minuuttia
* Kun aika loppuu liimaa post —it — laput paperin
ylareunaan ja siirra paperin seuraavalle ja

keksi taas kolme ideaa

 Papereita vaihdetaan niin kauan kuin kaikki
osallistujat ovat ideoineet jokaiseen teemaan




ldeoiden arvottaminen — ideat pois poytilaatikosta

* Kaikkia ideoida ei kannata lahtea heti viemaan eteenpain

* Eli kannattaa luokitella ideoita ja keskittya niihin, mitka voisivat =
olla ne ’parhaimmat’, helposti eteenpain vietavat, talla hetkella S,
ne sopivimmat, tulevaisuuden suunnitelmiin sopivimmat... =

o
)

* Muutamia tydkaluja luokitteluun, arvottamiseen... =
* Pisteyttaminen 8
e Skenaariot %
* Erilaiset aanestykset
e Barrikaadi

Aikataulu, budjetti vrt. unelmien palvelu
SWOT




Arvioi ideoita ja valitse
paras/kehitettdva idea
hyodyntamalla ’litkennevalot’
— menetelmaa

Merkitse ideat eri vareilla..,

Paras idea = vihrea
Toiseksi paras idea =
Vaatii viela kehittamista = punainen




Lotus Blossom

* Lotus Blossom -menetelmassa kirjoitetaan keskelle paperia kehitettava
kohde, haaste

* Taman jalkeen paperin ymparille sijoitetaan 8 tyhjaa paperia, joihin
kirjoitetaan mieleen tulevat nakékulmat ja ideat kehitettavasta
kohteesta

* ja nama nakokulmat siirretaan taas uusiksi aloituspisteiksi

* ja niiden ymparille taas uudet kahdeksan paperia
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* ja naista ideoidaan uudet nakokulmat

» Tarkoituksena on saada ideaan liittyvat asiat ja mahdollisuudet esille,
seka tuottaa suuri maara ideoita kehitettavan kohteen ratkaisuksi




Tee Lotus Blossom

Valitse yksi idea
ja jatkokehita sita.

Kayta apuna
lotus blossom —tyokalua




#palvelupolkuja
WW.palvelupolkuja.fi




Seuraavan pienryhmatapaamisen
tehtavan lapikaynti:

= [deasta konkretiaan

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Kirjaston palvelupolku (yieisnakyma)
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Tapahtumat

Varaus
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Esivalmistelut

Graafinen ohjeisto

Esimerkki viestinnasta:

Opastelssa kaytetain el vareys kertomaan el ssioita.
Pluvrumnnmmnvmm

Tammikuu

: ml’ersona

Roadmap

= palvelumuotoilijat,
alueellinen yhdistys,

e St

Konseptin esittely
ja luovutus
2019
Maaliskuu

ao® 2019
Wo*  Toukokuu
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L1
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m o000 Lainausautomaatti -kampanja
m D —> Jarjestetaan lainausautomaatin ympérille
tapahtuma, jolloin kannustetaan kayttajia
kokeilemaan automaattia ja kerrotaan, miksi sen
Kayttd kannattaa
U—
.
Kaytettavat mittarit:
* Brandin vahvistuminen
* Prosessien tehostuminen
" Tunnettuus (jésenmasrd)
"o
"
ot
Alueellisten
Bréndin vahvistaminen vaimentajien coachaus
ja valmennuksen e Aot
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lloa, varia
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“TUPLATAANKO?"
FURe

Lisatietoa

N

Tunnistettavat
varit, fontit,
teemat, kuvat

Vertaistukea,
sparrausta,
positiivisuutta

Tasmatietoa,
ohjataan
lisatiedon
pariin

Konseptin

bt l_’m‘"_";:'}a Valmennusmateriaalien
?\ Vaaranpaikka jatkokehittiminen tydstd ja valmennusohjeisto
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Palvelukonsepti: Visualisointia

Lainaus- ja palautuspisteet esille
Palvelutiskin toiminnot jaetaan selkeisiin osioihin

Lainausautomaatti ja palautus
siirretaan palvelutiskin
yhteyteen

BT

1

Monigzo- -

Perhevalmennyg - Palautuslaatikko

ONKO PERHEESEES| TULOSSA

KAKSOSET TA| KOLMOSET?

Lisatietoa, aikataulu
-

e voldaan varmbﬁa

'g / toimintojen
1ytym
% i

Ns. Yhden palvelupisteen -toiminta
Paikallisyhdistys
(nimi, logo,
yhteystiedot)

Asiakaspalvelun uudelleen bran

Www.suomnmnnikl(operh-ﬂ.ﬁ
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Sijaintis. 3

Luonto s. 4

fl Historia ja
kulttuuris. 8

Jokaiselle
jotakin s. 11
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Huplsaa ret Hupisaaret on vehred keidas
Oulun keskustan

- Oulun valittdmassa laheisyydessa,
. . ja keskustasta kaveletkin
vihrea

vain muutamassa

minuutissa Hupisaarille,
olohuone %

Oulun vihreaa
olohuoneeseen

Hupisaarten
luonto

Hupisaaret on
ihan oma
maailmansa : y
Tshan Hupisaarten P : ‘
kool’d\ﬂaat‘(

Hupisaarilla voi tutustua

ja lehtomaisen
kaan seka niityn

kasvillisuuteen seka
kulttuurikasveihin

Jokaiseen vuoden aikaan
tapahtuu

Tiesitkd, ettd voit suunnistaa Hupisaarilla esimerkiksi
‘nimettyjen penkkien' ja muiden maamerkkien avulla
Mika on olennaista, mika
tekee Hupisaarista niin
erilaisen?

www.palvelupolkuja.fi

Mit

d tehgy, m

Mmitg pal

suo tellagn

Lml’kaus Palve

ellaan. Ljng.
DB/VG’u# Mkkaus

arttaan

Tiesitkd, ettd voit suunnistaa Hupisaarilla esimerkiksi
‘nimettyjen penkkien' ja muiden maamerkkien avulla

www.palvelupolkuja.fi




Mieti, minka
idean/palvelun/tuotteen
haluaisit sanoittaa ja
miten esittelisit sen
muille palvelunaytteen
muodossa




Miten jatketaan?

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Miten jatketaan?

e Teema: Ideasta konkretiaan
e ti 22.10. Pirkanmaa

* Pirkanmaa: llolan Maatila 22.10.2024 klo 12-15,
Vedentaantie 24—-30, Metsakansa (Valkeakoski)
https://www.ilolanmaatila.fi/
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e ke 23.10. Keski-Suomi

e Keski-Suomi: Wanha Vartiamaki 23.10.2024 klo 9-12,
Vartiamaentie 566 Joutsa https://wanhavartiamaki.fi/



https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fwww.ilolanmaatila.fi%2F&h=AT3ovmFeKOLrEY08KTr0JGOHlN5ZBv0qPhmRaaHnZ2ege9FXAb8LOrpFydGwdhNDH7RWmvzH8dSfbZwU5vnIoOfcS1tvtCCbEcnwh-GKJxg9SqpAJFXZOCXDBSQj6jUDcseiuj-BHVM3H3U7ugJ7&__tn__=-UK-R&c%5b0%5d=AT3AfMM673N4f6m7mS8xQE1lbaxGwXVMBPTE40kwHCrB8FQ2tnUA9zrdMCnK1lJCGbUiEId6A6RZCQ1uZhSGIE9uGxn8dpivyMCcme-f-mijCY8rnEmeDdmeCHHp0UegN5J7tN5dIUMDOUVnQQDiJXks-AMc5pv6ohzd4gM7wrW7TocNnYhrYWNDnB_Y81xf6t50Bw1mi0WtzCKMXRAbA2aTDmJclN9qVmOPBLTaiQ
https://wanhavartiamaki.fi/

Kommentteja,
ideoita,
ajatuksia?




Kiitos!

=
i
>
=
)
S
=
)
=
@
<3

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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