KASVUUN - Kestavaa kasvua
maaseudulle -hanke

Pienryhmatapaaminen 1.

Palvelumuotoiluprosessin aloittaminen

ke 090524, klo 9-11



Mita teemme tanaan?

* klo 09.00 Aloitus

* Aamun aihe: Palvelumuotoilu ja palvelumuotoilu kehittamisen tukena.
Kaymme lapi mm. seuraavia teemoja:

* Kertausta webinaarista

 |kigain purkaminen

* Palvelumuotoilun tuplatimanttia ja palvelumuotoiluprosessia
* Liikkeelle 1ahtoa kehittamisessa

* Muotoilun tulosten mittaamista

* Kokeillaan kaytannossa

e Seuraavan pienryhmatapaamisen tehtava
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* klo 10.30 Yhteenvetoa, keskustelua

e klo 11.00 Pienryhma tapaamisen lopetus

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



Kertausta
weblinaarista

#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 ‘pahkinan kuoressa’

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

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

* Merkitys g

* Asiakaskokemus on subjektiivinen

* Asiakaskokemus on kilpailuetu G@ ®
T 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 hyva asiakaskokemus?

Hyodyllinen (vastaa tarpeisiin)

Asiakaslahtoinen '

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

Helppokayttoinen (kaytettavyys)

Johdonmukainen (monikanavaisuus)

Tuloksellinen (asiakas saa mita tilaa)

Odotukset ylittava, elamyksellinen, erilainen
Merkityksellinen

Miellyttava, lasnaoleva, empaattinen Proaktiivinen

Saavutettavissa
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e Vastuuhenkilo
Ohjeistukset

Yhteinen ymmarrys

* Kouluttaminen
Seurantajarjestelma
Prosessin tehostuminen

E

e Palveluntarjoaja
e Sidosryhmat

e Tydntekijat * Kokonaisvaltaisuus
Tuotteistaminen
= konkretisointi, Asiakas tarvitsee ratkaisun ongelmaan
paketointi el 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



P A Vad

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

asiakkaat mieluummin menevat”
- Marc Stickdorn

alvelupolkuja
balvelupolkuja. b
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Palvelumuotoilu prosessina m\a\\m’o‘“‘“

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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Miten lahtea liikkeelle
asiakaslahtoisessa
kehittamisessa?

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Ennen kuin aloitat...

* Ajattele eri tavalla
* Haasta omat ajatuksesi ja tavat toimia
* Tarkastele tilannetta muiden nakokulmasta
 Hahmota kokonaisuus

* Muista optimistisyys, positiivisuus, leikkimielisyys
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* Kokeile rohkeasti erilaisia tyokaluja
* Nae kokeilut oppimiskokemuksina
e Visualisoi, konkretisoi, mallina

* Kannusta, innosta, tue




Palvelumuotoilu prosessinag,
vaihe vaiheelta
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Eli ennen kuin aloitat - Kartoita Q
kehitySkOhteeSi (tutkimussuunnitelma)

Mita ollaan tekemassa?
Miksi halutaan kehittaa?
Kuka on asiakas?
Keneen palvelu vaikuttaa?

Keta osallistetaan, otetaan mukaan
kehittamiseen?

Mika on tilanne nyt?
Mihin pyritaan?
Kuka tekee?
Mika on aikataulu?
Mitka ovat resurssit?
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Tavoitteiden asettaminen

Smart —testi
MIkSI Olemme Ovatko tavoitteeni tasmallisia? E
{oteuttamassa _ Ovatko tavoitteeni mitattavissa? é
tata Ovatko tavoitteeni saavutettavissa? %
kehittamista? Ovatko tavoitteeni realistisia? g

Ovatko tavoitteeni oikein ajoitettuja?




Kuka? Hyoty meille? Hyéty sidosryhmille? Kuka on asiakkaamme?
Kenelle? s

Miten? Hyoty asiakkaalle?
Missa?

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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Ikigal

- kokemuksia, ajatuksia,
kommentteja

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



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

Yksi hyva tyokalu tahan on lIkigai -menetelma

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

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

Kaikkiin teemoihin/kysymyksiin ei tarvitse olla
vastauksia ja voit myos nostaa esille sinulle tarkeita
teemoja




Ikigai

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

Kuka? Hyoty meille?

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

Miten? Hy&ty asiakkaalle? P 7’

Missa? V4

Keta me olemme?

N

Mita
tykkdamme
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?

=
el
)
==
o
Q.
=
)
=
©
Q




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?




Palvelumuotoiluprosessi
asiakaslahtoisen
CHTETEE N RULGRHE

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Muotoilun menetelmista

* Kun kerataan ymmarrysta ja tietoa, voidaan apuna kayttaa
erilaisia tyokaluja ja menetelmia

* Menetelmat voidaan jakaa toisiaan tukeviin Say —Do —
Make —menetelmiin:
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* Say (‘kertoo’): kyselyt, haastattelut,...
e Do (‘toimii’): havainnointi, ...

* Make (tekee, konkretisoi’): luovat, osallistavat
menetelmat...




Palvelumuotoilu prosessina
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aarita ja ymmarra: kayttajapersoona

Kayttdjapersoonat: Jarjestelija
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* Huolehtija, jarjestelija, organisoija
* "Ajatuksesta konkretiaan”

Tasmétietoa Always ide of * Kasittelee ajatusta kaksosista konkretian kautta
the b &” * Ns. va_uvga_-arjen organisoija ) o
Konkretia l’lf . ml'fntﬂ'l gg\ﬁen;zr;?::?taakﬁélarégin, tarvitaanko minibussi, miten asunto
Tekniikka, * Turha hataily jaanyt pois;
apuvélineet * Analyyttinen, suunnitelmallinen
40-49v. * 'TM-mies’
* Eistressaa, hossaa
Arjen * Valmistautuu opiskelemalla
ltatdhden” peruspilari * Tykkaa luennoista, tismétiedosta, tuotevertailuista
odottaja o - * On paikalla tarpeesta, ei hae vertaistukea, vaan
rganisojja tdsmatietoa (arki, hankinnat, turvallisuus)

”Montako vaippaa Vauva A kdyttad
vuorokaudessa? Entd Vauva B?

Hmm.., E=mc2..?7”

Perheellinen

= Mikko Virtanen
= |ka: 40

®  Ammatti: S&hkosuunnitteluinsin6o
Ylivieskalaisessa Vieskan Sahkdpalvelussa

m Lapset: Poika 3, tytt6 4

m  Aviosaaty: Naimisissa

= Lainaustapa: Asiakaspalvelu

* Eiole kiinnostunut jasenyydesta
* Voisi osallistua isa&lapsi —tapahtumiin
* Harrastaa lukemista, lenkkeilyd ja pienpanimo-oluita

ri

Mikko kay kirjastossa kaksi kertaa kuukaudessa lastensa kanssa ja lainaa
lasten kirjoja. Mikkoa kiinnostaisi kovasti kdyda lehtilukusalissakin lukemassa
Tekniikan maailmaa, koska insindérina 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 tiskiltd. Se on helpompaa rauhattomien lasten kanssa.
Lapset kayttaytyvat paremmin henkilokunnan ollessa lasna.
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Esimerkki kayttajapersoonasta

KayttajGpersoonat: Jarjestelija

* Huolehtija, jarjestelija, organisoija
{00k on * "Ajatuksesta konkretiaan”
Tastmaticton 9 Always ¢ side of * Kasittelee ajatusta kaksosista konkretian kautta

* Ns. vauva-arjen organisoija

* miettii mm. mahdutaanko autoon, tarvitaanko minibussi, miten asunto
toimii, testien paras itkuhalytin...

Tekniikka, * Turha hatally _]aanyt pOiS,'
* Analyyttinen, suunnitelmallinen

the bﬂg. »
Konkretia life
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apuvélineet o o
40-49v. TMemiest
* Eistressaa, hossaa
Arjen * Valmistautuu opiskelemalla
"ltatdhden” peruspilari . Tykka? luennoista, tasm-atledosta, .tuotevertallmsta
odottaja o * On paikalla tarpeesta, ei hae vertaistukea, vaan
Organisoija tasmatietoa (arki, hankinnat, turvallisuus)

"Montako vaippaa Vauva A kédyttdd * Eiole kiinnostunut jasenyydesta

vuorokaudessa? Entd Vauva B? * Voisi osallistua isa&lapsi —tapahtumiin
Hmm.., E=mc?...?” * Harrastaa lukemista, lenkkeilyd ja pienpanimo-oluita




Esimerkki kayttajapersoonasta

Perheellinen

m Mikko Virtanen
m |ka: 40

m Ammatti: SGhkosuunnitteluinsinoori

Ylivieskalaisessa Vieskan Sahkopalvelussa

m Lapset: Poika 3, tyttd 4

m  Aviosaaty: Naimisissa

m Lainaustapa: Asiakaspalvelu
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Mikko kay kirjastossa kaksi kertaa kuukaudessa lastensa kanssa ja lainaa
lasten kirjoja. Mikkoa kiinnostaisi kovasti kayda lehtilukusalissakin lukemassa
Tekniikan maailmaa, koska insin0orina 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.




Sidosryhméikartta (’sipulimalli’) on LT

visuaalinen tyékalu, jonka avulla voidaan E, E E Tletomaao
tehddidin nédkyviksi sidosryhmdt, niiden _ﬂﬁ_ .
tirkeys ja suhteet Radisson Blue Oulun kaupunki,

o {i = B4 ymparistotoimi/ymparistopalvelut
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Metsahallitus -I: \\’E Lappis/Oulun Melontakeskus
Oulun Seudun oppaat ry Kahvila Kiikku @ Luke 8a8
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Esimerkiksi

@ Oulun Energia
Dodo Ry

The Irish Music Society of Oulu
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Palvelupolku

Monikkope rhe

\Fal'me,-"."",S Palvelupolku on lineaarinen

Pq Ivel U p o I k U mallinnus asiakkaan kokemuksesta

palvelun ldpi.

Ennen Aikana Jilkeen

Kiy kaikissa valmennuksissa o@ -
Kysyy, kommentoi, verkostoituu ﬁﬁ/ -
i Jakaa omaa
ﬁ.a‘ kokemustietoaan
g - - -
PO . R e :fel\l::.-l.s' ::LTne?nuksen Somettaa
). .-~ Huolissaan T picemp
o ‘;7 odotuksesta _ ¥ 2 Osallistuu facebook — Liittyy yhdistykseen
aa A kol tointii
.......... - mmentointin Hybdyntis ry:n

Kuulee odottavansa kaksosia
Saa tietoa neuvolasta

Kiinnostuu ry:n Liittyy jo olemassa nettisivuilla olevaa

toiminnasta ja ; tietoa
Hakeaa lisda tietoa googlesta vertaistuesta oleviin ryhmiin
Kysyy kavereilta i
Tutkii somea Kaipaa tukea ja ystavia ::)asaa“;tuumuiin
odotukseen P

Palvelupolku voi perustua joko,
havainnoimalla selvitettyyn, aitoon asiakkaan
kokemaan polkuun tai voit itse elaytymalla
persoonaksi "mysteryshopata” polun lapi

Palvelupolku auttaa
ymmartamaan eri
nakokulmista, millaista
on jonkun tietyn
palvelun kayttaminen
tai tuottaminen

www.palvelupolkuja.fi
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Tiedonhaku "Hoksautus’

0 tulevista kursseista
% @ Tulevien kurssien ‘ @

mainostaminen

Halu harrastaa

Osalllstummen
kurssiin
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° ® Tietoa vakan Hakemuksen Lisatietojen Tieto Tutustuminen 'Arki’ Viestinna
palveluista tekeminen kysyminen, paivakotipaikasta piivahoitopaikkaan Hoitovaraukset !\/qu-toste.n 1es |nna.n
nettisivujen verkossa hakemuksen ja paikan . ilmoittaminen seuraaminen

Palvel Ik ja hoidon aloitus
aivelupoiku kautta tdydentdaminen vastaanottaminen

Vuorovaikutuksen raja

Neuvonta Yhteydenpito Opastus,
Nakyvat limoitus Yhteydenotto oikaisut
. . Lisatietojen pdivahoitopaikasta perheeseen paikan Maksu-
toiminnot kysyminen 4 myéntamisen jalkeen paatokset Tiedottaminen
A 4+ . .
. . Ryhméyttaminen, jne eri tavoin
Nakyvyyden raja .
Tulorekisteri Muutosilmoitusten
o ) Hakemuksen Vasut seuraaminen
Tiedottaminen vastaanottaminen Laskutus
Nk sttemat Verkkosivujen Hakemuksen
d Vma f)ma paivittdminen kasittely, R Sijoitu§péét6ksen Tlet(.JJen‘ Tybvuorolistat
toiminnot jononhallinta tekeminen tarkistus ja
tdydentdminen
Sisdinen Vuorovaikutus_ EIIE EEI EEE EIE SN S S S S B B DS S IS DS BN DG D DG D B DS B e e . [ . -‘: - s s s s s s (s w
Laskutus
y Verkkosivut Palkat, <— Populus aineisto
Alusta ==——> It - L HR Economi
osasto ‘L X caan v
Tukitoiminnot Daisy o Allergiatja | | | opaisy,
id hm3 \ Arkistointi erityisruokavaliot _ y verkkosivut
sidosryhmat Yhteistydkumppanit Suomi.fi keittiolle Daisy :

jne



Palvelumuotoilu prosessina  uet

Kysy, kuuntele, hae tietoa, lajittele&luokittele, visualisoi Ideoi, luo, protypoi, testaa, muotoile, konseptoi
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ldeoinnin raamit ja luova innovointi

* Luova ideointi/innovointi on prosessi, jossa innovoidaan, valikoidaan,
tyostetaan, jatkokehitetaan ja kokeillaan ideoita

* Luovuus innovoinnissa auttaa ajattelemaan eri tavalla ja I6ytamaadn
uusia ideoita

* Ideointia edesauttaa sopiva(t)...
* tila, tunnelma
* materiaalit
* tyokalut
* jaksaminen (tauot, hyvan mielen ravinto...)
* aikataulutus, fasilitointi
* yhteinen agenda (miksi olemme taalla tanaan)
* rohkaiseminen luovuuteen
* ergonomia (oma ja osallistujien)
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Palvelumuotoilu vaihe vaiheelta
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Esimerkking:

juli na osiin
Monikkoperhevalmennus -julisteet purettu

e
oy

iy

A

lloa, varia

Ry

Heratetaan
huomiota,
jaadaan
mieleen

“TUPLATAANKO?"

Lisatietoa

Tunnistettavat
varit, fontit,
teemat, kuvat

Vertaistukea,
sparrausta,
positiivisuutta

Tasmatietoa,
ohjataan
lisatiedon

pariin

Slogan, logo
MONIN VERROIN ILOA JA
IHMETYSTA

TIETOA - TUKEA - TOIMINTAA

ONKO PERHEESEES) TULOSSA
KAKSOSET TA| KOLMOSET?

Tieto Monikkoraskauq
ole asian kanssa yksi
syntyy noin 800 per|
perheeseen, Tervet

esta voi yllattaa, mutta et
N, sillé vuosittain kaksosia
heeseen Jja kolmosia 10-15
uloa monikkomaailmaan!

Lisatietoa, aikataulu

&
«

KUN EI TIEDA, MITA PITAISI TIETAA?

Montako tuttipulloa tarvitsemme? Miten arkj>
Yhdistyksemme tarjoaa perheille
monikkoperhevalmennusta. jossa tietoa, niin
raskaudesta kujn arjesta Monikkoperheesss
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Paikallisyhdistys
(nimi, logo,
yhteystiedot)
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Jalkauttaminen

* Eli miten hyvat ideat saadaan oikeasti kaytantoon? Mita olisi hyva ottaa huomioon? Miksi ideat jadavat usein idean tasolle?

* Tarvitaan ainakin selkea suunnitelma, jossa on...
* Aikataulu
* Resurssit
* Roolitus, ulkopuolinen apu
* Konkretia
* Selkeaa tekemista
* Osallistamista
* Hyoty
* Missio
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* Suunnitelmassa kannattaa hyodyntaa visualisointia, vareja
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Jalkauttaminen visualisoituna

THE CENTER FOR CONSTRUCTION
CPWR [. RESEARCH AND TRAINING

Research to Practice Roadmap

Part 1: Purpose & Destination of your
dissemination journey

* Cargo atecvestion findings)

+ Dissctional beading (heskh e safey osls)
P o departar (Eemastion already conducted)
* Reciplnt of cargo (vrget wudiences)

Part 2 Plan your Route @
o sndloscrype b erinstisy) LD
« Desred action -

o Local gides (puctaers)

« Types of ahicles (disseninaicn strtegy

* Transmision of messap (comemanicaion chanonls)

Part 3: On the road: rest stops,

detours and mile markers

+ Rest st dlveminaticn fiets)

© Rt deves (s e o oters)

o Faelrocarces)

R e
Do Sarrrs

)
Mo markers (messares & indestorsof soccess)

Atonomi @5

Product Roadmap
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Kaytettavat mittarit:

R d Bréindin vahvistuminen
OG mGD Prosessien tehostuminen
LS AL AN e
Tunnettuus (jisenmééra)
= palvelumuotoilijat, (\ o
alueellinen yhdistys, \-\s\a\m‘“"o NS
kattojarjestd W
g £ . Alueellisten
Konseptin esittely Bra.;'::;::::::;::‘en valmentajien coachaus
jaluovutus a s ja valmennuksen
vistiSatinen Kme: bréndin julkistus
-quie®
WV en
2019 A | Deese 2019 N
& Maaliskuu Y Elokuu .
. e — — — | — — — — —_— &
ﬁ’?ﬁt
R N |
2019 A | oo™ _ 2019 KV 2019 QA
Tammikuu ‘ o Toukokuu . Lokakuu N\
N
Konseptin
testaaminen Val teriaali
R s ..o
= Vaaranpaikka jatkokehittiminen

;:} = Vastuuhenkil6t, toteuttajat - sovitaan yhdessa

Mita seuraavaksi?

= Wow -eleiden (palvelupolku) mukaan ottaminen palveluun
- Mita voidaan hyddyntda helposti ja nopeasti palvelueleiden kehittdmisessa?
m  Korit kirjoja varten
m  HKestokasseja lainaajille
m  Selkeat toiminnot ja aikaa tiedonhakijoille

= Asiakaspalvelun uudelleen organisointi
- Lainausautomaatin siirtdminen: Siirretdan lahemmas palvelutiskia

- Palautuslaatikko: Palautukset palautuslaatikkoon (palautusautomaatti
tulevaisuudessa

- Yhden palvelupisteen ajatus: Organisoidaan palvelutiski uudelleen (Lainaus, Palautus
ja Kysy (erikoispalvelut ja apua itsepalveluun)

= Kitityksen paivitys
= Hyddynnetéén graafista ohjeistoa ja paivitetdan kyltit asiakaspalvelun osalta
m Ideaa voidaan hyddyntaa myos hyllyjen paadyissa ja muussa viestinnassa

= Tydnkuvan péivitys organisaatiossa (ns. yhden palvelupisteen -toiminta)

www.palvelupolkuja.fi



Kehittamisen mittaaminen

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Muotoilun hyotyja

* Muotoilun kaytettyjen investointien tuotot on nahtavissa esimerkiksi:

* Suoravaikutus
e Valiton nakyvyys yrityksen kassavirtaan
e Kasvanut myynti, kasvaneet hinnat
* Pienemmat tuotantokustannukset
* Kustannus-tuotto-suhteen paraneminen
* Tasaisempi tulovirta
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e Epasuoravaikutus
* Yrityksen aineeton (muotoilu)pddoma

* Lisdansainta muista investoinneista (tuoteidentiteetit, markkinointi, prosessit
jne.)

* Aineetonta paaomaa hyddyntava toiminta tuottaa yha kasvavan osan
tuotteiden jalostusarvosta




Miten mitata palvelumuotoilua ja sen vaikutuksia®?
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Kommentteja,
ideoita,
ajatuksia?




Kokeillaan kaytannossa

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Esimerkki kayttajapersoonasta

KayttajGpersoonat: Jarjestelija

* Huolehtija, jarjestelija, organisoija
{00k on * "Ajatuksesta konkretiaan”
Tastmaticton 9 Always ¢ side of * Kasittelee ajatusta kaksosista konkretian kautta

* Ns. vauva-arjen organisoija

* miettii mm. mahdutaanko autoon, tarvitaanko minibussi, miten asunto
toimii, testien paras itkuhalytin...

Tekniikka, * Turha hatally _]aanyt pOiS,'
* Analyyttinen, suunnitelmallinen

the bﬂg. »
Konkretia life
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apuvélineet o o
40-49v. TMemiest
* Eistressaa, hossaa
Arjen * Valmistautuu opiskelemalla
"ltatdhden” peruspilari . Tykka? luennoista, tasm-atledosta, .tuotevertallmsta
odottaja o * On paikalla tarpeesta, ei hae vertaistukea, vaan
Organisoija tasmatietoa (arki, hankinnat, turvallisuus)

"Montako vaippaa Vauva A kédyttdd * Eiole kiinnostunut jasenyydesta

vuorokaudessa? Entd Vauva B? * Voisi osallistua isa&lapsi —tapahtumiin
Hmm.., E=mc?...?” * Harrastaa lukemista, lenkkeilyd ja pienpanimo-oluita




Tehdaan 'raakakopio’
kayttajapersoonasta

Mieti, millainen palvelusi kayttaja (asiakas)
on?

Mika on tarkeinta asiakaskokemuksessa?

Anna persoonalle..,
nimi, identiteetti
tarpeet, toiveet, odotukset, haaveet
motto
ammatti, perhesuhteet, kansalaisuus, jne

Nimea kayttajapersoona motivaation,
toiminnan kautta




Palvelupolku

Monikkope rhe

\Fal'me,-"."",S Palvelupolku on lineaarinen

Pq Ivel U p o I k U mallinnus asiakkaan kokemuksesta

palvelun ldpi.

Ennen Aikana Jilkeen

Kiy kaikissa valmennuksissa °@ -
Kysyy, kommentoi, verkostoituu ﬁﬁ/ .
e Jakaa omaa
ﬁ.ﬂl kokemustietoaan
Y= TN -7 Haluaisi valmennuksen
LT e ) N - olevan pidempi Somettaa
). .-~ Huolissaan T - 7
. ‘;7 odotuksesta _ oy* Osallistuu facebook — Liittyy yhdistykseen
Tl ‘*‘* i kommentointiin .

,,,,,,,,,, g Hyodyntda ry:n
Kuule:e odottavansa kaksosia Kiinnostuu ry:n Liittyy jo olemassa nettisivuilla olevaa
Saa tleto_a net.!volasta toiminnasta ja oleviln ryhmiin tietoa
Hakeaa lisdd tietoa googlesta vertaistuesta
Ky kavereilta i

VSYY Kaipaa tukea ja ystavid OSa“IStIJu"
Tutkii somea odotukseen tapahtumiin

Palvelupolku voi perustua joko,
havainnoimalla selvitettyyn, aitoon asiakkaan
kokemaan polkuun tai voit itse elaytymalla
persoonaksi "mysteryshopata" polun lapi

Palvelupolku auttaa
ymmartamaan eri
nakokulmista, millaista
on jonkun tietyn
palvelun kayttaminen
tai tuottaminen

www.palvelupolkuja.fi



k Tarve: .
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- H 0%
® == @ Saapuminen @@ AA

Tiedonhaku ’"Hoksautus’

0 tulevista kursseista
% @ Tulevien kurssien ‘ @

mainostaminen

Halu harrastaa

Osalllstummen
kurssiin

A ) @ \aimistautuminen Kiitos e
‘@' P45tos @ kurssiin osallistumisesta ==

@ Ensitunnelmat’ "K -
S -kvsel uulumisten
o uw@

kysyminen’ @
lImoittautuminen @ eli
kurssille palautekyselyn

loppuosa

© Kursinjikeen
/

Ennen kurssia




Ennen kurssia

Tarve:

Halu harrastaa

- .l/ 'ﬁ * Tarve harrastaa jotain. Etsii tietoa googlen kautta

e Hakusanana toimii tarve

® = * Palveluntarjoajaa tarkedmpaa on |6ytaa tarvetta vastaava kurssi,
Tiedonhaku ﬁ joka sopii aikatauluihin

% o » Kay tutkimassa toimijoiden verkkosivuja, somea

* Vuolle palveluntarjoajana vieraampi

* kaipaa asiakkaitten kokemuksia, visuaalista materiaalia
siita, milta kursseilla nayttaa, taustatietoa Vuolteesta

* Hinnoittelu mietityttda — yhdistaa hinnan laatuun

1
b o+
_®._ Paatos . * Paatyy valitsemaan Vuolteen kurssin ja siirtyy tekemaan
- tarkemmin hakuja — tarjonnan maara runsas. Toivoo erilaisia
© W .
* Valitsee sopivan kurssin siirtyy ilmoittautumaan —hyédyntaa

haun rajaus mahdollisuuksia
limoittautuminen kulttuurisetelit
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* LoOytaa oikean kurssin — tarvitsee tietoa opettajan osaamisessa,
tutustuu tarkemmin asiakaskokemuksiin — nakee,
kurssikuvauksesta kurssin koon ja montako paikkaa on vapaana

* Kurssin soveltuvuus omaan taitotasoon mietityttaa

kurssille * llmoittautumisen yhteydessa tulee kuittaus 'naytolle’ + kuittaus
sahkopostiin

Ennen kurssia




Luonnostellaan asiakkaalle palvelupolkua

Tee kayttajapersoonallesi palvelupolku

- Palvelupolku voi olla myos unelmien
palvelupolku




Kommentteja,
ideoita,
ajatuksia?




Seuraavan pienryhmatapaamisen tehtava

Empatiakartta

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Tehdaan empatiakartta

Hyoddynna tekemaasi
kayttajapersoonaa apuna




Empatiakartta

= saadaan tietoa ja ymmarrysta siita,
mita kayttaja tuntee,
ajattelee, nakee, kuulee,
mutta myos tekee ja sanoo

E m p a ti a kq rﬂa Empatiakartta jasentdd kerdttyd

. . asiakastietoa visuaalisen kartan
Kehitettéiva kokonaisuus: Monikkoperhevalmennus avulla.

~—

Ahdistuu liiallisesti verkostoitumisesta

Ottaa odotuksen rennosti . T
Suunnittelee arkieldmaa

Ajattelee ja tuntee?

Kauhukertomuksia Vertailua

Vinkkeja Kuulee? Q N&kee? Tarjolla paljon erilaista tietoa

Vertaistarinoita
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Jarjestelija Esimerkkejd monikkoarjesta

Sanoo ja tekee?
Ottaa y|os tietoja Ei niinkdan osallistu

keskusteluun,
Osallistuu niilta osin, mika kiinnostaa kuuntelee

Kipupisteet Onnistumiset

Tiedon laatu Valmennuksen sisaltd Ammattilaisten jakama tieto Kaytannon vinkit




Empatiakartta jdsentdd kerdttyd
asiakastietoa visuaalisen kartan
avulla.

Empatiakartta

Kehitettdvd kokonaisuus: Monikkoperhevalmennus

Ahdistuu liiallisesti verkostoitumisesta

Ottaa odotuksen rennosti . o
Suunnittelee arkielamaa

Ajattelee ja tuntee?

Kauhukertomuksia Vertailua

Vinkkeja  Kuulee? Nakee? Tarjolla paljon erilaista tietoa

Vertaistarinoita .
Jarjestelija Esimerkkeja monikkoarjesta
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Sanoo ja tekee?

Ottaa ylos tietoja  Ei niinkddn osallistu

keskusteluun,
Osallistuu niiltd osin, mika kiinnostaa kuuntelee

Kipupisteet Onnistumiset

Tiedon laatu Valmennuksen sisalto Ammattilaisten jakama tieto Kaytannon vinkit




Kommentteja,
ideoita,
ajatuksia?




Yhteenvetoa, keskustelua

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Toiveita, tarpeita,
kommentteja, ajatuksia?




Miten jatketaan?

Pienryhmatapaamiset syksylla lahitapaamisina:

* Teema: Asiakasymmarrys
e ti 27.8. Pirkanmaa
* ke 28.8. Keski-Suomi

* Teema: Uusien palvelujen ja tuotteiden ideointi
e ke 25.9. Pirkanmaa
* t0 26.9. Keski-Suomi

e Teema: Ideasta konkretiaan

e ti 22.10. Pirkanmaa Tapaamispaikat
e ke 23.10. Keski-Suomi tarkentuvat

myoéhemmin



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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