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Koulutuksen sisalto

« Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu
« Palvelumuotoilun prosessi
 Menetelmia ja tyokaluja

« Palvelumuotoilun hyddyt

« Asiakaslahtoisyys ja asiakasarvo

« Materiaaleja
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Maiju Haltia-Nurmi

« VTM (sosiologia) + MBA (palvelumuotoilu)

* Yhteiskehittamisen ja palvelumuotoilun
asiantuntija, Motiva (2022-)

« Tutkimus- ja kehittamishankkeita kunta- ja
jarjestosektorilla seka akateemisessa
maailmassa

* Projektityo, kvalitatiivinen tutkimus,
palvelumuotoilun menetelmat, fasilitointi,
yhteiskunnallinen muotoilu

3 5.9.2024 > Motiva Services
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Palvelumuotoilemalla

muutosta!
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Mita sinulle tulee mieleen palvelumuotoilusta?



6

Design Thinking is not

just sticking yellow post-its

5.9.2024

So true!

There can be blue,
green, pink and
orange too!
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Muotoiluajattelu & palvelumuotoilu



Muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun suhde

PALVELUMUOTOILU @ Prosessi, menetelmat, tyokalut

ihmislahtoinen palveluiden
kehittaminen

MUOTOILUAJATTELU @ Ohjaavat periaatteet

Strateginen, luova ja

holistinen ajattelutapa (>) Tavoitteet: kannattavuus,

toteutettavuus ja haluttavuus

8 5.9.2024 > Motiva Services



Muotoiluajattelun maaritelmia

"lhmislahtéinen ongelmanratkaisuun
kytkeytyva innovaatioprosessi, jossa
pyritaan ymmartamaan ja yhdistamaan
ihmisten todelliset tarpeet, yrityksen
lilketoiminnalliset tarpeet ja niiden
teknologinen toteutettavuus.”

Palvelumuotoilun bisneskirja
(Koivisto, Sayndjakangas & Forsberg 2018)

9 5.9.2024

“Design thinking is a non-linear, iterative
process that teams use to understand users,
challenge assumptions, redefine problems
and create innovative solutions to prototype
and test. It is most useful to tackle ill-defined
or unknown problems and involves five
phases: Empathize, Define, Ideate, Prototype
and Test.”

Interaction Design Foundation

> Motiva Services



Muotoiluajattelun periaatteet

Periaatteista on |6ydettavissa hieman erilaisia
listauksia, mutta useimmiten listat sisaltavat
joitakin naista:

 lhmis-/asiakaskeskeisyys
 Empatia

« Osallisuus

* Yhteiskehittaminen

« Moniammatillisuus & -tieteisyys
« Kokeileminen/iteratiivisuus

« Visuaalisuus

« Kokonaisvaltaisuus/holistisuus
10 5.9.2024

acﬁbns

achieving empathy

interdisciplinary collaboration

visualisation of ideas

early prototyping

divergent & convergent
intuitively & methodically
emotionally & rationally

iteration during
the praocess

Design
Thinking

dpa inst stereotypes

positive attitude

experimental

playful

future oriented

tolerance of mistakes

MIVND

¥ '\
Minds€ 5 :ﬂfr.
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Palvelumuotoilun maaritelma

e -

e

"Palvelumuotoilu (service design) on muotoiluajatteluun
(design thinking) perustuva muotoilun osaamisala, joka on
erikoistunut palvelujen asiakas- ja tyontekijakokemusten seka
palveluliiketoiminnan ihmislahtdiseen kehittamiseen."

K o

Koivisto, Sayndjdkangas & Forsberg (2019):
Palvelumuotoilun bisneskirja

"It is a human-centered, collaborative, iterdisciplinary, iterative
approach, which uses research, prototyping, and a set of easily
understood activities and visualization tools to create and
orchestrate experiences that meet the need of the business,
the user, and other stakeholders.”

Stickdorn ym. (2010): This is Service Design Doing
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EMPATIA ... NAKEMYS....c.

ymmarrys ihmisten tarpeista. nikemys siitd, miten ihmisten tarpeet tiytetiin.

Veikko Tarronen | KREAPAL | www . kreapal.fi

PALVELUMUOTOILU &
LIKETOIMINTAMUOTOILU

12 5.9.2024 > Motiva Services



Hyvan ratkaisun tasapaino

HALUTTAVUUS

A4

KANNATTAVUUS TOTEUTETTAVUUS

13 5.9.2024 > Motiva Services



> Palvelumuotoilua voi hydédyntaa seka nykyisten
palveluiden/tuotteiden/konseptien/ratkaisujen kehittamiseen
etta uusien innovaatioden luomiseen

\

\

|
| 3
N\
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Uusin lehti  22.2.2018

Isdnnointia parannetaan
palvelumuotoilun avulla

TEKSTI MERVI ALA-PRINKKILA

luita kehitetiiin. Isinnbintiverkko undistaa isinndintipalveluitaan

Asiakas otetaan entisti in huomioon kun pal
hteistydssd kanssa USCO-hankk avulla.

Istnnéintiverkko osallistuu kolmivuctiseen USCO-hankkeeseen (Using Digital Co - Creation for Business Development), jota vetivit
Laurea ammattikorkeakoulu ja Tampereen yliopiston johtamiskorkeakoulu. Hanketta rahoittaa Tekes. Tind vuonna paittyvain projektiin
osallistuu kahdeksan yrityskumppania (Isanngintiverkko Oy, Danske Bank Oy, Silta Oy, Humap Oy, Keva, Keske Oy, Fennia ja

Verchallinto).

"Aiemmin kehittdminen on usein mennyt teknologia
edelld, jolloin asiakkaan tarpeet ovat unohtuneet.
Palvelumuotoilun avulla pyritadankin kehittamaan
palveluita, joiden avulla asiakkaan arki helpottuu.
Tulevaisuudessa Isanndintiverkon tarkoituksena on
tarjota kaikki asumisen palvelut yhden luukun
periaatteella.”

15 5.9.2024
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Tulevaisuusprototyypit avasivat
keskusteluhanat Helsingin Tukkutorilla

e Elli Saari @
Sustainability & participation

May 30, 2024

Esittelimme viime viikolla Kaupunkitutkimuksen péivilld Helsingin Tukkutorin
visiotyén osallisuuden menetelmés, jossa hyédynsimme mielts kutkuttavia
tulevaisuusprototyyppejé. Taman kokemuksen perusteella vaitén, etts
tulevaisuuteen suuntaavaa ja rakentavaa keskustelua syntyy parhaiten silloin kun
voimme n&hds, kokea ja tuntea, mité jokin tulevaisuuden kulku tarkoittaisi.
Virittaytya ikdan kuin tulevaisuustaajuudelle — lue lis&4 niin kerron miten se

tehdain

ol Motiva — valtion kestivan kehityksen yhtid
Mativa ==

Hyodynsimme palvelurnuctoilua digialustan konseptoinnissa Kaustisen
seutulkunnalle

Kaustisen seutukunnan KIERTH2ZON 2.0 -hankkeessa selvitettiin edellytyksid
bickaasun tuctantoa tukevalle digitaaliselle alustalle, johon koottaisiin dataa muun
muassa uusiutuvan energian kulutuksesta, tuotannosta, raaka-aineista, sivuvirroista
kysynnastd ja pd&stdista,

Tata me teimme:

o Kartoitimme digitaalisten tydkalujen roolia biokaasuntuctannossa talld hetielld
muun muassa asiantuntijahaastattelujen avulla.

o Selvitimme edellytyksid uusiutuvan energian kysynnan ja tarjonnan digitaaliselle
kohtaamispaikalle.

o Loimme palvelumuotoilun keinoin konseptin biokaasuekosysteemid
pahvelevasta ja sille arvoa tuovasia digialustasia,

Palveluruotoilu on oiva apu konseptoinnissa silloin, kun toimintaa uudistetaan ja
halutaan luoda ratkaisuja, joilla on arvoa eri toimijoille. Pirjo Jantunen ja Kajsa
Hasselstrdm-Pere

#palvelumuoteilu #konseptointi #bickaasuekosysteemi #kiertotalous

Lisdd meista: httpsy//Inkd.in/dBm5cGsh
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Palvelumuotoilun hyédyntamisen tasot

- Liiketoiminnan, asiakaskokemuksen &
palveluvalikoiman visio ja tavoitteet

- Palveluiden ja asiakaskokemuksen
kehittamisen ohjeistukset ja tydkalut

- Yksittdiset palvelut ja niiden
yksityiskohdat seka asiakkaan ja
palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus

16 5.9.2024 Koivisto, Sayndjakangas & Forsberg (2019): Palvelumuotoilun bisneskirja > Motiva Services



Palvelumuotoilun prosessi



Perinteinen kehittaminen vs. palvelumuotoilu

Olettaminen

¥

Ymmartaminen

Ratkaiseminen

Yhteensovittaminen Osallistaminen

18 5.9.2024 Koivisto, Sdyndjakangas & Forsberg (2019): Palvelumuotoilun bisneskirja > Motiva Services
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IMPLEMENTATION INSPIRATION
In this phase, you®ll learn how ta batter
understend pecple. You'll cbsarve their lives,

hear their hopes and desires, and get smart
an your challenge.

e IDEATION
= e Here you'll meke sense of everything that
) o : you've heard, generete tons of ideas, idertify
@ e ( eppartunitios for design, and test and refine
i your salutlons,
' e | IMPLEMENTATION
p——— "_______ Mow is your chance to bring your solution to
— - life. You'll figure cut how to get your idea to
e _ maricet and haw to maximize Its impact in
g the warld.
Discover Define Develop Deliver

Human Centred Design, IDEC, 2015

Double Diamond, British Design Council, 2005 Double Diamond + 31 +

Inspiration Ideation Implementation

Observe and Inquire

Tell stories

Synthesize

Create|refine prototypes

Introduce "experiments’

Spread

2 I model. IDEO. 2008 (SanderS’ StEDDEFS 2008) 18.2.2021
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Tuplatimantti-prosessi

1. Ratkaistavan haasteen / ilmion
hahmottaminen seka

(asiakas)tarpeen ymmartaminen
ja nykytilanteen tunnistaminen

2. Yhteinen maarittely & haasteen
tasmentaminen

3. Ratkaisujen ideointi &
kehittaminen

4. Ratkaisun toteuttaminen

20 5.9.2024

Y/ PESIEGNTHERIGHT THING JiY  DESIGN THINGS RIGHT

PROBLEM DEFINTION |
PROBLEM :

SOLUTION

b

Solutions that Work
& Receive Feedback

Insight into

Scope down Potential
the Problem

the Focus Solutions

> Motiva Services



Problem Discovery

Problem Opportunity
Discovery Definition

7

Nightingale 2023

—

Problem

Discovery

Problem Problem Solution
Discovery Definition Discovery
21 5.9.2024

Solution Discovery

N\

Discovery Define

Development

Design &
Development

‘ I~ Zendesk Triple Diamond
zendes|

k By Mike Chen, Kim Lenox & Jennifer Chang

Development
Develop Deliver

Validation Rollout

Commercial
Availability

Early Access
Programme

—

Solution

OLENNAISINTA ONGELMAN
MAARITTELY, TASMENTAMINEN,
KOKEILEMINEN JA ITERAATIO!

>4 Motiva Services



“People don’t want service design,
they want their problems solved.”

- Marc Stickdorn -

>A Motiva Services



ONEDOES'NOT SIMPLY DESIGN/A \

AL

A & = " '
GHE SOLUTION IS FOR THE
WRONG PHﬂBlEM
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4,08

Palvelumuotoiluun sopivia
menetelmia/tyokaluja

« Ei ole valmista sapluunaa; menetelmat ja tyokalut pitaa
valita tarpeen mukaan. Ei menetelma/tyokalu edella!

« Eri vaiheisiin sopii erilaiset tyokalut, mutta ei ehdottomia
"rajanvetoja’.

« Palvelumuotoilutydkaluja voi ja kannattaa muokata omaan
tarkoitukseen sopiviksi.

« Ensin kannattaa harjoitella valmiilla pohijilla, ja kun
kokemusta karttuu, ryhtyd muokkaamaan.

> Motiva Services



Palvelumuotoiluprosessi

ja tyokalukartta

A.

1. Tutki ja kartoita

2. Midrittele ja tismennd

Alustava . . N
kehitysidea . . .
tal ongelma = Asiakas- . Ydinongelman ja .

. ymmirryksen | mahdollisuuksien .
. kerddminen - maarittely .
. ~ ~ : O_O ~__-
NS S NS .
Juurisyiden Asiakas- Seuraavien -
selvittdminen ymmérryksen vaiheiden
tulkinta suunniteima .

26
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Sopivia tydkaluja

= Varjostus

+ Haastattelut

= Sx miksi

= Luotaimet

= Palvelusafari

+ Persoona-kuvaus
« Empatiakartta

= Trendiskannaus
- Colo Cosmos

* Palvelupolku

5.9.2024

R R

TR

Sopivia tyodkaluja

= Asiakastarvekartta

= Juurisyykartta

= Tiekartta

- Kontekstikartta

= Delfoi

= Projektinallinnan tydkalut

B.

INFO

Ldydat monet ndista tydkaluista etsimdlld netista.
Verkosta 1Gytyy paljon valmiita ohjeistuksia, kanvas-
pohjia sekd esimerkkejd kdytanndn toteutuksista.
Yksi hyva hakusana tySkalujen nimien lisdksi

on "palvelumuotoilun tySkalupakki”. Rohkeasti
kokeilernalla 1&ydat itsellesi ja kuhunkin tilanteeseen

parhaiten soveltuvat vaihtoehdot.

Kirkastettu
kehitysidea tal
ongelma
. Prototyypplen '
- Ratkaisun seulominen ja . Lanseerauksen
! ideointi pricrisointl  * suunnittelu
- -

F . WY 20 W 2

C.

Skaalaus

B R R R R R R

N

Prototyypplen
rakentaminen

ja testaus

Sopivia tydkaluja

Palvelupolku
Prototyypit
Tulevaisuustaulukko
Skenaariot
Kontekstikartta
Muotoilupelit
Lootuskukka

Story board

AJB testaus

Yhteiskehittamisen ABC (Haltia-Nurmi, Vainio & Keranen 2020)

-

L]

. Ratkaisun

o tuotteistaminen
¢ ja testaus

Sopivia tyckaluja

= Arviointimatriisi
= Lean canvas
= Kywykkyysmatriisi

= Service logic business model canvas

= Business Model Canvas
= Palvelupolku

= Arvo-analyysi

- Mittarikartoitus

» Konseptikuvaus

= Fiktiivinen esite

LR I

> Motiva Services



PERSONA CANVAS

DESIGN A
BETTER
BUSINESS

NEGATIVE TRENDS

Megative trends from the
enviranment

ogo
\/

HEADACHES S NEED

Professional and work ' . : What does this person
related issues ! ' really wam?

e

FEARS " NAME

POSITIVE TRENDS

Paositive trends from the
environment

OPPORTUNITIES

Professional and work related
positive autcomes

HOPES
P. rs(.nn| 1S5Ues PP'H{‘.HH' gf]HlH HHCJ
le |: hopes
EOho®® BY DESIGNABETTERBUSINESS (01
27 5.9.2024 https://www.designabetterbusiness.tools/tools/persona-canvas
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Asiakaspersoona

| buy things that | won’t need when | go to
grocery store. So much easier to get just
what | need from online store.

MOTIVATIONS
* Save time and money

» Offers are easier to see online

PAINPOINTS
* Run out of milk
» Adhoc shopping

t : STRATEGY
a .t'hi s . * Order weekly delivery and find the best deals

PERSONA 5: Online optimizer

28 5.9.2024

i
| like to look for new things that store has to

offer. Also, | try new recipes and browse my
feeds to find interesting foods. 7i

MOTIVATIONS
* New food items
+ Qffers and promotions

PAINPOINTS
* What to prepare for dinner
* Lack of new recipes

STRATEGY

* The best plan is no plan: doesn't have a
shopping list, however remembers some items
to purchase. Wanders around the grocery

store for the inspiration

> Motiva Services



Empatiakartta

29

Kuulee?

Kuvaile ketka vaikuttavat hanen mielipiteisiinsa.
Mita vinkkeja tai neuvoja hanen ystavansa antavat?
Kuka muu vaikuttaa hanen paatoksiinsa?

Mitka mediat ovat osa hanen arkipaivaa?

Kipupisteet

Mista syysta han voisi turhautua?
Mika estaa hanta?

Mita riskeja han kaihtaa?

5.9.2024 Passi ja Ripatti PR-book

Ajattelee ja tuntee?

Yrita ajatella kuten han ajattelee.
Mika on hanelle tarkeinta?
Mika saa hanet liikuttumaan?

Minka takia han voisi menettaa ybunensa?

Mita unelmia ja haaveita hanella on?

Sanoo ja tekee?

Yrita kuvitella miten han kayttaytyy

ja puhuu julkisella paikalla.

Mika on hanen asenteensa?

Miten han suhtautuu muihin?

Onko hanen puheensa ja kaytoksensa
ristiriitaista?

Nikee?

Kuvaile mita han niakee ymparillaan.
Milta hanen ymparistonsa nayttaa?
Keta han tapaa?

Ketka ovat hanen ystaviaan?
Minkalaisia palveluita hanelle tarjotaan?

Onnistumiset

Mita han haluaa saavuttaa?
Miten han arvioi onnistumisia?
Milla keinoilla han voi saavuttaa tavoitteensa?

> Motiva Services



Benchmarking

VAMPAAMUOTOINEN KUVALS

ASIAKASRYHMAT

ARVOLUPAL'S

ASIAKASSUHTEET JA KANAVAT

TARKEAT TEHTAVAT JA YDINRESURSSIT

30 5.9.2024

¢ KUMPPANIT

ANSAINTA

, KULURAKENNE

+ RISKIT

Passi ja Ripatti PR-book

Te S l a M otors
VAPAAMUOTOINEN KUVAUS

Tesla on lahtenyt rakentamaan uutra autoa enemman
efe)'r‘rranm'rfm\/:rarfup —/vn"r,v:fen hen_ge.s.u; kuin pen’nfer’sen

au fa‘reo”isaucfen lainalaisuuksien makaan.

Tarkeimmat tuotteen innovaatiot ovar merkirtavasti kifpaifyoifa
parempi nkus-ra_ja voimansiirte seka auton ffé{)trn;kokemas ﬁso
n")a”inra.scr‘ecnija Jéng'a.'jeardmg mainitaan uszfn), Tesla on
va.sraava.sﬁj&f-r&nyr autestaan Poi.: monia esim.
rurva”i.saureen fiirr)wiz; aminaiauuk:ia,J’aifﬂ Per‘fn-rei.sen

au fanvaf'mi.srajar .‘réi)r-rra vat.
Auton lisaksi Teslan .sfr‘arejiaan kuulua oman .sbowroam‘J'a

latausverkoston rakentaminen. Latausverkostolla on tarkoitus
kartaa 98% USAn vaestosta 2015 mennessa.

Every car needs to be exactly right, and I am litrerally

Per’.sonaf'{y fookfnj at every car ar this Por‘nf‘.

-Elon Musk, CEO

ASIAKASRYHMAT

Tesla on Eihrenyf liikenteeseen
B@h-cnd a.sa‘akkai.sra,Joi”a on
’\’)fk)u; maksaa ( Peru.sfajien
kemmentti: relevisior, k&nnﬂrﬁf
yms. olivar nekin aluksi hf"gh-end

Tuorrei raJ

ARVOLUPAUS

’Incredibn"c Per‘formancc Wfﬂ('loﬂf
dﬂﬂffa’fﬂg fr‘ld environmenf'

ASIAKASSUHTEET JA KANAVAT

P)trkivéif ohittamaan kaikki n,vk)ni.ser
aufoo'rau'pan &anavmja hoitamaan
asiat suoraan asiakkaiden kanssa
di'gifaahsia kanavia h)tc'a'a')m raen.
Rakentavar kaitenkin tueksi omaa

sf‘m wiroom = verkasraa,

TARKEAT TEHTAVAT JA YDINRESURSSIT

Autosta 98% on uusia komponerfg'n‘
J'ofcn alihankinraverkeston
rafmnraminenjn skaalaaminen.
Sucram yynfti. Latausverkoston

rakentaminen.

KUMPPANIT

Alihankintaverkesto

ANSAINTA

Auto, vuosittainen huoltomaksu,
erilaisia mav'v'cja latausverkostolle

(esim, sar‘u’mr ’\'ﬂtﬁ"fl({ auten r‘liﬂfﬂdn}

KULURAKENNE

Merlriﬂa vart investoinnit fﬂr‘lfdi!iil‘},

fafausver!'rosron raf(enfamiseen )rms.

Yﬁf)l‘fstl’) ei ﬂﬂlafefd ofevan

kannattava ennen vuotta 2020.

RISKIT JA SIVUVAIKUTUKSET

Valtavien investointien lisaksi Teslan
vuesikertomus tunnistaa riskeiksi
latausverkoston rakentamisen. auton
aHugen kulumisen seka Pemsraja

Elon Muskiin f'ﬁrr)fn;n henkiloriskin. [
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Positiointi

Maarittele akselit ja syoita oma konsepti seka ol palijat nebkenttaan.

Waoit tehda saman useammasta nakokdmasia

31 5.9.2024
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Osallistavaa sisaltoa
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Arvolupaus

Palvelu, joka
ratkaisee
asiakkaan
ongelman

Mika ilahduttaa asiakasta?
Mika tuo lisGarvoa asiakkaalle?

Tavoitteet ja toiveet,
hyédyt ja arvo

Asiakkaan tarve
- mihin ongel-

maan han hakee
ratkaisua?

8

LA

Mikd poistaa/vahentaa
asiakkuuden esteet?

\

Haitat, pelot ja riskit
- esteet

- mikad turhauvttaa?
- kipupisteet

Hammas-
ladkdaripalvelu

Paivystysaikoja
saatavilla
kotipaikkakunnalla

Puudutus, ilo-

saatavilla

kaasu ja nukutus

Paikallisuus

Kivuton hoito
ja nopea
hoitoon padsy

RS
gy
Pelkopotilaisiin

erikoistunut
hammaslaakari

Emotionaalinen arvo: miten asiakas kokee saamansa palvelun miellyttdvyyden, helppouden, kiinnostavuuden,

tunnelman ja tyylin.

Toiminnallinen arvo: palvelun kyky vastata asiakkaan tarpeisiin. Prosessin sujuvuus, saavutettavuus, tehokkuus ja

monipuolisuus.

Taloudellinen arvo: hinta ja palvelun kaytén kustannukset.

Symbolinen arvo kertoo, miten hyvdksyttavdana asiakas kokee palvelun kdyttédmisen

32

5.9.2024

Laadukas palvelu ja tyytyvainen asiakas - Sotenavigaattori

i

Hammasladakari-
pelko ja alhainen
kipukynnys

> Motiva Services


https://sotenavigaattori.fi/laadukas-palvelu-ja-tyytyvainen-asiakas/

Palvelupolku I BT D

ASIAKKAAN ASKELEET

Kosketuspisteet, "totuudenhetket”, riman
alitukset ja huippuhetket!

KONTAKTIPISTEET

| ) _._ . . ASIAKKAAN TUNNEKAYRA .h
i - ~
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— /
:
! -~ T ! \\ /‘—.

PALVELUPOLKUKUVAUKSEN RAKENNE

“J FOURNE Y MAP -m_ i Board an the |'_|I.:|rl-'_' smupl:.r

o ASIAKKAAN TARPEET

e - - -

é MAHDOLLISUUDET

T Waitin i Getting to Getin Find Puts bag
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M o ~ EMOTIONAL JOURNEY
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Sivistystoimen tydkalupakki palvelumuotoiluun
mista aiheesta mieluiten hu\u‘nisi paivakodilla ja odottavat innolla pian mahdollisuus osallistua ja vaikuttoa!

Paivakodissa padsee aanestamadn,

lai alkavaa vanhempaintilaisuutta!

1
anhemp

34 5.9.2024 4 Motiva Services



Konsepticanvas

i Howyou want to influence | ; Who is your target user?
with this concept into the future? § i

KUVATKAA KONSEPTINNE (JOKAISELLE TARINALLE YKSI
KONSEPTIKANVAASI)

Mika on konseptinne nimi? Antakaa konseptille kuvaava ja

What is the value

2
Key factors to success? to the user?

jannittava nimi.
Give your concept a name
Descripe your concept

Tell the story of your concept
Make a storyboard of your concept

............. * Kuinka konsepti toimii?

* Kuka on kohdekayttaja?

* Mitd arvoa konsepti tuo organisaatiolle/asiakkaalle?

;Ann'cipated barrier\;,.fcha\lenges?' What is the value
i to the organisation?

* Ovatko konseptille ennakoitavia esteitd/haasteita?
* Mitka ovat avaintekijat menestykseen?

* Kuinka haluatte vaikuttaa tulevaisuuteen tdlla konseptilla?

L1IFHSHEOM FHNLdVDI 1dIONOD

Potential partnerships  : : Critical partnerships
outside the organisation? ......: within the arganisation?

|?rt0§ Opetus- ja
@ kulttuuri-
pLs AR TROROM Y ministerif

R Adapted fom Nesta & Ideo. Design for Europe
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Palvelumuotoilun hyodyt



Miksi palvelumuotoilu kannattaa?

« Taloudellisia hyotyja

« Vahvempi asiakaskokemus ja brandi

« Sisdisen toiminnan kehittyminen

« Tyontekijoiden tyontekemisen ja motivaation paraneminen
« Asiakashyodyt

https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-hyodyt/ > Motiva Services


https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-hyodyt/

Muotoilukypsyyden portaikko

Muotoilukypsyys= kuinka laajasti organisaatio hydodyntaa muotoilua toiminnassaan

4, PORRAS: Muotoilu strategiana

Muctoilun menetelmia hyadynnetaan strategiatydssa asti. Muotoilijan
tehtavakenttaan kuuluu myos nykyisen liketoimmnan uudistamista tai kokonaan
uusien liiketoimintamahdollisuuksien tunnistamista.

3. PORRAS: Muotoilu prosessina

Muotoilu on lahestymistapa, joka on integroitu osaksi kehitysprosessia. Kayttajan
nakokulma ohjaa kehittamista ratkaistavan ongelman maarittelysta toteutukseen
asti.

2. PORRAS: Muotoilu viimeistelyna
Muotoilu nahdaan loppuvaiheessa tapahtuvana viimeistelyna, jonka padpaino on
estetiikassa, tyylissa ja ergonomiassa.

1. PORRAS: Ei muotoilua
Yrityksessa ei puhuta muotoilusta eika sita tunnisteta osaksi yrityksen toimintaa.
Kayttdjien nakokulmia ei juurikaan hyadynneta.

38 5.9.2024 Lahde: Kypsd muotoiluun? OP:n opit muotoilukypsyyden kasvattamisesta >4 Motiva Services



Milla portaalla oma organisaatiosi on?



Muotoilusta kilpailuetu

e |InVisionin (2019) tutkimus osoittaa, etta
muotoilulla vaikutetaan positiivisesti
neljaan ulottuvuuteen: tuotteiden
laatuun, prosessien tehokkuuteen,
liiketoiminnan tulokseen seka
yrityksen markkinapositioon.

« Korkeimman muotoilukypsyyden
yrityksissa koettiin 4 x korkeampi
vaikutus liikevaihtoon, 5 x korkeampi
vaikutus kustannussaastoihin, 6 x
korkeampi vaikutus
markkinoilletuontiaikaan seka 26 x
korkeamman vaikutuksen yrityksen
valuaatioon.

Maturity is reflected in stellar results

ax

92%

22%

Revenue

B5%

16%

Cost savings

“Our design team has had proven impact on:”

® Level 5 companies

6X Level 1 companies

B84%

26X

52%

14%

2%

Time to market Valuation

The New Design Frontier Study  [[gvision
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https://s3.amazonaws.com/www-assets.invisionapp.com/The-New-Design-Frontier-from-InVision.pdf
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McKinseyn (2018) raportin mukaan

korkeimman kvartiilin MDI (McKinsey
Design Index)-tuloksen saaneet yritykset
kasvattivat tulojaan ja osakkeenomistajien
kokonaistuottoa huomattavasti nopeammin
kuin vastaavat alan toimijat 5 vuoden
ajanjaksolla

- 32 % suurempi liikevaihdon kasvu ja
56 % korkeampi osakkeenomistajien
kokonaistuoton kasvu koko ajanjaksolla.

5.9.2024

The value of design

It's analytical leadership It's cross-functional talent
Measure and drive design Make user-centric design
performance with the same rigor everyone's responsibility, not
as revenues and costs, a siloed function.

It's continuous iteration It's user experience
De-risk development by Break down internal walls
continually listening, testing, betwean physical, digital, and
and iterating with end-users, service design.
McKinsey
& Company

> Motiva Services


https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-design/our-insights/the-business-value-of-design
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100% of customers

are people. 100% of
employees are people.
If you don’t understand

people, you don’t
understand business.




Empatia

« Empatia palvelumuotoilussa tarkoittaa asiakkaan kenkiin
astumista ja hanen kokemustensa ymmartamista.

« Kysy, kuuntele, tarkkaile
« Huom. sanotun ja tehdyn ero!

> Motiva Services




“Fail early, fail safely, fail cheap”

“If you think good design is expensive,
you should look at the cost of bad design.”

- Ralf Speth, CEO of Jaguar -

WML
(LTTLLLA
i |I 1I|\l|'|lll II'I | 1

\ I| | I|
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Miten teilla kerataan
asiakasymmarrysta/asiakaspalautetta?



Asiakkaan aikakausi

 Tuotekeskeisyydesta asiakaskeskeisyyteen

Facebook, Apple,

> “Miti tilla tuotteella/teknologialla voi tehdd” i
“ . . . . 9 Amaz_on, Google, ASIAKKAAN
vs. “Mitka ovat asiakkaiden tarpeet American Expres ATKAKAUST
siakkaiden lisaantynyt
- "Asiakas ostaa harvoin sitd mita yritys luulee il e Bl g
hianelle myyviansa” (Peter Drucker) i RN
. . . L o ] Ford, Sony, Boeing, INFORMAATION
« Asiakasymmarrys > ymmarrys siita, mita asiakas kil A
pitda tarkedna - asiakaskokemus - asiakasarvo wedllE
AIKAKAUSI
Globaalit yhteydet ja
logistiikka dominoivat
VALMISTUS-
TEOLLISUUDEN
AIKAKAUSI
Massatuotanto

tehokkuuden takana

Koivisto, Sdyndjakangas & Forsberg (2019): Palvelumuotoilun bisneskirja
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Asiakaskokemuksen merkitys liiketoiminnalle

UNITED « Kanadalaisen muusikon Dave Carrollin kokemus
United Airlinesin kanssa johti lentoyhtidlle

BREAKS merkittdviin lilketoiminnan menetyksiin, ja

GUITARS laulun arvioitiin maksaneen lentoyhtiolle 180
miljoonaa dollaria menetettyja tuloja.

THEPOWER OF ONE VOICE

INTHE AGE OF SOCIAL MEDIA

e Talouselaman mukaan

> 80% yrityksista sanoo tuottavansa hyvan tai
odotukset ylittavan asiakaskokemuksen,
todellisuudessa siina onnistuu vain 8%
yrityksista.

> 90% huonon asiakaskokemuksen
kohdanneista ei osta samalta
palveluntarjoajalta enaa uudestaan.
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https://www.youtube.com/watch?v=5YGc4zOqozo
https://www.talouselama.fi/kumppaniblogit/k-ryhm/asiakas-ei-kaipaa-kikkailua-puhkaise-lisaominaisuuksien-kupla-ja-keskity-olennaiseen/50b42a06-79df-4923-a562-08e5e447b8be

Asiakaskokemus ja asiakasarvo

« Asiakaskokemus ja asiakasarvo ovat toisiinsa liittyvia
kasitteita, jotka vaikuttavat suuresti yrityksen menestykseen.

« Hyva asiakaskokemus voi olla kilpailuetu, joka erottaa
yrityksen kilpailijoistaan.

« Hyva asiakaskokemus - positiivinen asiakasarvo 2
liilketoiminnan kasvu

Mika on asiakasarvo - valoa.io

49 5.9.2024
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https://www.valoa.io/apua-kasvuun/mita-on-asiakasarvo/

Asiakasarvosta kilpailuetua

Asiakasarvo = kokemus siitd, miten asiakkaan kayttaman tuotteen tai palvelun ominaisuudet ja
kayttokokemukset seka hanen saamansa palvelu vastaavat hanen tavoitteitaan, tarpeitaan ja
ennakko-odotuksiaan

Symbolinen

Taloudellinen

50
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Symbolinen arvo korostaa merkityksellisyytta: Kyseessa ei ole
vain tunne, vaan asiakkaan oman identiteetin kautta peilattu
merkitys. Symbolinen arvo voi ilmetda monin eri tavoin.

Emotionaalinen arvo syntyy tunneperusteisesti kilpailijoita
miellyttavampana kayttdjakokemuksena, seka kykyna minimoida
stressi ja muut negatiiviset tuntemukset.

Toiminnallinen arvo kuvaa asiakkaan nakékulmasta kilpailijoita
parempaa ratkaisua, joka voi ilmeta esimerkiksi vaivattomuutena,
helppoutena, laatuna, tai ajan ja vaivan saastona.

Taloudellinen arvo perustuu hintaan. Kilpailijoita edullisempi
hintamielikuva luo taloudellista arvoa. Edullisiin hintoihin
panostettaessa pyritddn pienentamaan asiakkaan taloudellista
uhrausta.

Lihde: Asiakasarvosta kilpailuetua - taloustutkimus.fi
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https://www.taloustutkimus.fi/ajankohtaista/uutisia/asiakasarvosta-kilpailuetua.html

Asiakasarvon mittaaminen

« Hyodyt asiakkaalle?

 Asiakkaalle aiheutuvat kustannukset?

Hyodyt liittyd mm. seuraaviin:
« Tuotteen tai palvelun laatu
« Julkisuuskuva ja yrityksen arvot
« Kyky tarjota kilpailijoita parempaa tarjontaa
« Asiakaskokemus
« Asiakaspalvelun laatu

Customer value: definition, measurement and strategy - Qualtrics.com

51 5.9.2024

Aineellisia kustannuksia voivat olla mm.
« Tuotteen tai palvelun kayttokustannukset

e Ennakkokustannukset, kuten asennus- tai
kayttoonottomaksut

 Yllapitokustannukset
« Uusimis- tai takaisinostokustannukset

Kustannuksia, joita on vaikea maarittaa
maarallisesti, ovat:
* Huono asiakaspalvelu

e Aikakustannukset (tuotteen hankkiminen,
kayton opettelu)

» Tunne- ja sosiaaliset kustannukset, jotka
aiheutuvat sitoutumisesta tiettyyn
yritykseen/brandiin

> Motiva Services


https://www.qualtrics.com/en-gb/experience-management/customer/customer-value/?rid=ip&prevsite=en&newsite=uk&geo=FI&geomatch=uk

Asiakasarvon ja -kokemuksen johtaminen

©) T |~

Tavoite/kohde — Mittarit — Tulokset — Toimenpiteet —— Seuranta

nE D

“!!!I|

1SSSN
I

- NPS (Asiakkaan
suositteluasteen mittari)

- CES (Asiakkaan kokeman
vaivattomuuden mittari)

- CSAT (Asiakastyytyvdisyyden
mittari)

- CRR (Asiakkaan
pysyvyysasteen mittari)

- Customer Referral Rate

- Customer Churn Rate

(Asiakaspoistuma)
Asiakaskokemus - 10 tarkeinta mittaria - jkaksi.fi
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https://www.jkaksi.fi/post/asiakaskokemus-10-mittaria
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Laadullinen vs. maarallinen data

TRICIA NOKIA
100 1,000,000,000s
OF CUSTOMERS @ OF CUSTOMERS

e

@TRICIAWANG

Why Big Data Needs Thick Data - medium.com

>4 Motiva Services


https://medium.com/ethnography-matters/why-big-data-needs-thick-data-b4b3e75e3d7

Asiakkaiden rooleja

N\

Tiedonantajana: Keratddn tietoa
kenttatutkimuksen tai palautteen avulla

Asiantuntijana:. Konseptien,
prototyyppien ja pilottien testaaminen

Kumppanina: Asiakkaat osallistuvat
laajasti tuotteistamisen eri vaiheisiin
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Materiaaleja

« Kokeilusta skaalaan -pelikirja
« Kreapal palvelumuotoiluopas
« Passi ja Ripatti P/R book

« Espoon sivistystoimen tyokalupakki
palvelumuotoiluun

« SDT - Palvelumuotoilun Tyokalupakki, Jyvaskylan
ammattikorkeakoulu

« Tools for better thinking - untools.co

 Innokyld on kaikille avoin yhteisen kehittamisen ja
tiedon jakamisen ymparistd - innokyla.fi

« |deapakka - ideapakka.fi (HUOM! Maksullisia
materiaaleja)
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https://www.lyyti.fi/reg/Kokeiluista_skaalaan_pelikirja
https://www.kreapal.fi/lataa-palvelumuotoiluopas/
https://passiripatti.fi/pr-book/lataa-tyokalut/
https://docplayer.fi/3974767-Tyokalupakki-palvelumuotoiluun.html
https://docplayer.fi/3974767-Tyokalupakki-palvelumuotoiluun.html
https://docplayer.fi/94440-Palvelumuotoilun-tyokalupakki-prosessi-ja-tyopohjat.html
https://docplayer.fi/94440-Palvelumuotoilun-tyokalupakki-prosessi-ja-tyopohjat.html
https://untools.co/
https://innokyla.fi/fi
https://innokyla.fi/fi
https://ideapakka.fi/

Jalkitehtava: Kerro, mika on luennolta saamasi tarkein
oivallus? Miten voit soveltaa sita omassa tyossasi?

+ Extra: Valitse itseasi kiinnostava palvelumuotoilun
kasvutarina podcast osoitteessa
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https://qaswua.fi/palvelumuotoilunkasvutarinoita/

> Motiva Services Kiitos

@@Mouvam @ @ www.motiva.fi


https://www.youtube.com/user/motivaoy
https://www.linkedin.com/company/motiva
https://www.slideshare.net/MotivaOy
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