PALVELUMUQOTOILU-
_ ORPAS YRITYKSILLE

.\

3 palvelukehityspolkua g
uusien Silver Economy %

-palveluiden luomiseen

H e
iden kehittdmistd
1uotoilun keinoi

Tuija Kainulainen & Tanja Rimpila

KARELIA-AMMATTIKORKEAKOULU



Karelia-ammattikorkeakoulun julkaisuja B, Oppimateriaaleja ja kokoomateoksia: 57

PALVELUMUQOTOILU-
OPAS
YRITYKSILLE

3 palvelukehityspolkua
uusien Silver Economy
-palveluiden luomiseen

Tuija Kainulainen & Tanja Rimpila

KARELIA-AMMATTIKORKEAKOULU 2019
JOENSUU



Sisallys

Lukijalle 6
Yleisesti palvelumuotoilusta 8
Julkaisusarja B, Oppimateriaaleja ja kokoomateoksia: 57
Julkaisusarjan vastaava toimittaja Kari Tiainen Mieti, mitd halutaan kehittaa 10
Kirioittaiat Tuiia Kainulainen ia Tania Rimpili . o -
mjottigja . o tya Ramnu a,mer,lla anja fnpla Teariasta kaytantoan: palvelumuotoilupilotit 12
Graafinen suunnittelu ja taitto Martha Balerina ja Salla Anttila
Kansikuva Shuterstock.com Asiakasymmarrys: tunne asiakkaasi 12
Palvelupolku (customer journey) 14
© Tekijat ja Karelia-ammattikorkeakoulu Lahdetaan siis liikkeelle 18

Tamadn teoksen osittainenkin kopiointi on tekijanoikeuslain mukaisesti kielletty ilman nimenomaista lupaa. . .
Kolme palvelukehityspolkua uusien

Silver Economy-palveluiden luomiseen:
ISBN 978-952-275-277-2 (painettu) Kaikille yhteinen palvelumuatoiluprosessi 20
ISBN 978-952-275-278-9 (verkkojulkaisu)
ISSN-L 2323-6876

1. Kartoita ja ymmarra 22
Joensuu, 2019 2. Ennakai ja ideoi 26
3. Mallinna ja kehita 30

Julkaisumyynti Karelia-ammattikorkeakoulu _
julkaisut@karelia.fi 4. Konseptoi 34

http://www.tahtijulkaisut.net .
Lahteet 37



Sina kehittamistyosta
kiinnostunut yrittaja

Véesto ikdantyy ja ikdantynyt vaestd tulee lisddntymdaan
kaikkien palveluiden kdyttdjind. Vaeston ikadantymisen
myo6td yha suurempi osa eri yritysten asiakkaista on yli
50-vuotiaita. Moni saattaa olettaa tuntevansa senioriasi-
akkaat, mutta onko ndin kuitenkaan? Nykyiset elakkeelle
siirtyvat sukupolvet ovat huomattavasti aiempia sukupol-
via paremmassa kunnossa ja eroavat elamantavoiltaan ja
kulutuskayttaytymiseltdan huomattavasti aiemmista su-
kupolvista [1].

Viime vuosikymmenen aikana Euroopassa yleistyneen Sil-
ver Economy -ajatuksen mukaan vdeston ikddntyminen
nahd&an taloudellisen toimeliaisuuden kannalta mahdol-
lisuutena. Ikadntyneet ovat yhteiskunnassamme aktiivisia
toimijoita ja kuluttajia. Silver Economy -markkinoiden
kasvu tulee avaamaan uusia mahdollisuuksia tuotteiden
ja palvelujen kehittamiselle monilla eri toimialoilla. Useat
nykyiset palvelut ja tuotteet eivit sellaisenaan palvele ikdan-
tyvien tarpeita [1,2,3]. Silver-markkinat ja uusien Silver-
palvelukonseptien luominen tarjoaa yrityksille merkittavia
liiketoimintamahdollisuuksia.

PALVELUMUOTOILUOPAS YRITYKSILLE

Karelia-ammattikorkeakoulun Uudistuvat hyvinvointipal-
velut -painoalan yhtend painopisteend on ikdosaaminen,
johon liittyvaa tutkimus- ja kehittdmistoimintaa Kareliassa
on tehty systemaattisesti jo kymmenen vuoden ajan. En-
simmadisen kerran ikdystavallisen yrityksen kehittamisen
perusteita jasennettiin vuonna 2017 ilmestyneessa julkai-
sussa “lkaystavallinen yritys — senioriasiakkaat tulevat!”.
Ikaystavallisen yrityksen ajatuksen mukaan kehittamalla
omia palvelujaan ja markkinointiaan, yritykselld on mah-
dollisuus kasvattaa asiakaskuntaansa ja liikevaihtoaan.

Taman oppaan tarkoituksena on tutustuttaa lukijaa palve-
lumuotoiluun seka kdytannon esimerkein osoittaa, kuinka
palvelumuotoilua voidaan hy6dyntaa Silver-palveluiden ke-
hittdmisessd. Oppaassa esitetdan kolme polkua palveluiden
luomiseksi. Polkuteemoja ovat: 1. Olemassa olevan palvelun
kehittaminen Silver Economy- palveluksi 2. Uuden Silver
Economy -palvelun kehittaminen ja 3. Silver Economy -pal-
velun tuottaminen verkostoyhteistyssa. Tama julkaisu on
toteutettu vuonna 2018 osana Euroopan sosiaalirahaston ja
Eteld-Savon ELY-keskuksen rahoittamaan Silver Economy-
valmisteluhanketta ja se on tarkoitettu yrittdjille tykirjaksi.

Jos puhumme ikddntyvista asiakkaista yhtend massana,
unohdamme helposti, kuinka suuresta ja heterogeenisesta
ryhmasta puhumme. Vanhimmat seniorimme ovat sodan
sukupolven edustajia, kun taas kohta eldkkeelle on jaamas-
sd 1980-luvulla "kuluttamisen moottoreina olleita juppeja’
[4]. Senioriasiakkaat ja erityisesti aktiivinen eldkoityva 50+
ikdluokka on kuluttajina varsin vahan tutkittu. Ikairyhmana
heita on paljon, ja heilla on nuorempiin ikaluokkiin ver-
rattuna enemman rahaa kdytossddn [3]. Aktiivisen eldke-
ian vuosikymmenet tuovat monille uusia mahdollisuuksia
kuluttamiseen [5].

Kevaalld 2018 YLE nosti ikddntyneiden kuluttajien kdyttay-
tymisen muutosta esille uutisessa "Eldkeldiskuluttajat juh-
livat ravintoloissa — Ndin tdma nousukausi eroaa aiemmis-
ta”. Vertailtaessa eri ikaryhmien kulutusta on havaittu, ettd
ikdryhmista kaikista voimakkaimmin kasvaa ikddntyneiden
kulutus. Ikaantyvien kasvava kulutus nakyy etenkin palve-
lujen ja matkailun kulutuksessa. Vanhemmilla ihmisilla on
enemman rahaa ja paremmat eldkkeet kuin aiemmin [4].

My6s kulutuskohteissa on tapahtunut muutoksia [4]. Ko-
konaisuutena hyvinvointiin ja terveyteen panostaminen on
nousussa. Kulutukseen liittyvd muutos nakyy myds ruoan
kuluttamisessa.

Myo6s suomalaista vientia edistdva Team Finland on nos-
tanut esille kasvavat 50+ markkinat. Heidan selvitystensa
mukaan useat perinteiset tai vanhanaikaiset tuotteet eivat
kiinnosta 50+ -kuluttajia, jotka ovat paremmin koulutettuja
ja ostovoimaisempia kuin mikaan aikaisempi sukupolvi.
Team Finlandin mukaan: "50+ kuluttajat haluavat uusia
tuotteita ja palveluita, jotka vastaavat heiddn omia halu-
jaan ja tarpeitaan suhteessa sithen miten he asuvat, tyds-
kentelevit, syovat, rentoutuvat, matkustavat, oppivat, ja
huolehtivat itsestadn, vanhemmistaan seka lapsistaan. He
haluavat kdyttad rahaa, pitad hauskaa ja hallita tulevia ela-
kepdividan omilla ehdoillaan” [7]. Muuttuvassa tilanteessa
yritykset tarvitsevat herkempia ja tarkempia menetelmia
saadakseen selville, mita nykyiset kuluttajat odottavat ja
arvostavat seka tavoittaakseen heidat [5].

PALVELUMUOTOILUOPAS YRITYKSILLE



YLEISESTI
PALVELU-

MUOTOILUSTA

Palvelumuotoilun
neljd periaatetta:

1. Kayttdjdaldhtoisyys

2. Toistuva
kehittdminen

3. Asiakkaan
osallistaminen

4. Ennakointi

Mitd palvelumuotoilu siis on ja mitd hyotya se tuo yrityksel-
le, joka haluaa kehittdd liiketoimintaansa?

Palvelumuotoilu on ongelmanratkaisua muotoilun innova-
tiivisia menetelmia hyddyntden. Palvelumuotoilu on kaytta-
jalahtoista kehittamistd, joka kattaa ajatustavan, prosessin
ja tyokaluvalikoiman. Siind yhdistyy asiakasldhtdisyys seka
liiketaloudellinen ndkokulma, ja tavoitteena on luoda uusia,
innovatiivisia ratkaisuja. Palvelumuotoilussa kayttgjia lah-
detddn osallistamaan itse suunnitteluun. Palvelumuotoilu
yhdistda kdyttdjien tarpeet ja odotukset ja palveluntuottajan
liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. [5, 8].

Palvelumuotoilu on kilpailuvaltti - palvelun ja tuot-
teen kayttdjalahtoisella kehittamiselld pystyt erottu-
maan muista kilpailijoista.

Usein oletamme tietdvimme, mitd asiakas haluaa ja teemme
asioita niin kuin on totuttu tekemaan. Kuluttajakayttayty-
minen muuttuu kuitenkin jatkuvasti. Onkin tarkeas, etta
kehitdmme toimintaamme vastaamaan uusia kulutustottu-
muksia ja tunnemme asiakkaiden todelliset motiivit, arvot,
tarpeet ja odotukset.

Palvelumuotoilussa testikuluttajat toimivat usein loppu-
kayttdjan edustajina tai suunnittelijat tulkitsevat kaytta-
jatiedot - ja taman jalkeen empatian kautta tarkastelevat
palveluita loppukayttdjandkékulmasta [5].

Palvelumuotoilun
avulla voimme
vastata nopeasti
muuttuviin tilanteisiin,
haasteisiin ja
asiakkaiden tarpeisiin
ketteradlla tavalla.

Kuva 1. Esimerkiksi epdsiisti ympadristd tai tuotteen
vaikea lOydettdvyys saattaa pilata koko elamyksen.
(Kuva T. Kainulainen)

Palvelukokemus

Asiakas on osa palvelutapahtumaa, ja koke-
mus syntyy joka kerta palvelutapahtumassa
henkil6kohtaisesti uudestaan. Sita ei voida
suunnitella kokonaan etukateen, silla koke-
mus on subjektiivinen eli jokainen kokee sen
eri tavalla.

Palvelumuotoilussa kiinnitetddan huomio
palvelutapahtuman kriittisiin pisteisiin pal-
velupolun avulla. Palvelupolku alkaa asiak-
kaan etsiessa tietoa palvelusta, jatkuu hanen
saapuessaan palvelun luo ja siséltad erilaiset
haasteet joita hdn matkallaan kohtaa.

Eli palvelumuotoilu
on palvelukokemuksen
kayttajalahtoista
suunnittelua, jonka

tavoitteena on saada
asiakkaalle
mahdollisimman
positiivinen
palvelukokemus.

PALVELUMUOTOILUOPAS YRITYKSILLE
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MIETI, MITA

HALUTAAN e —
|_< E I_l | T T A A @ RAIAA - Kehityshaaste

Miké on kehitystyén kohde? l:‘ Uusi palvelu: |:| Olemassa oleva palvelu: TYOKALU

1A: Pil

Mitka ovat kehitystyén Mitd halutaan saavuttaa? Miké on ratkaistava ongelma? Esim. online-varausten lisidminen, kasvallaa keraostosten arvoa, pidentad vipymas,
tavoitteet? Miksi haluat parﬂﬂha saada uusia asiakkaita, saada asiakkaal suosittelernaan palveluasi tms.

Palvelumuotoilukehittimisen alussa lihdetiin liikkeelle piVakEi?
yrityksen palveluista ja siitd mihin ollaan matkalla. Onko
yrityksesi kohdentamassa nykyisid palveluita uudelle
kohderyhmille, parantamassa palveluita nykyisille il onnisturisia miataan? | (G Liksomiman o s oo, | | () Asasolemuteon i s s
asiakkaille, vai oletteko kehittdmdssd uusia palveluita joko

yksin tai yhdessa toisen yrityksen kanssa?

Keits ovat palvelusi asiakkaat ja Mieli kel asiakkaita erityisesti tavoittelet palvelusi kayttaiiksi. J kiinnostuksen kohteena ovat asi jotka eivat viela kayta

KehltYStYOIl alussa Yl‘ltyksen on tarkeata ra] ata ke_ mist4 heits tavoittaa? palveluasi, mieti mista heidat tavoittaa. Zsim. muut m;ilkaku"tc‘;i tiiaisuudel, netin keskustelufoorumit jne.

hityshaastettaan ja mddrittaa kehitystyon tavoitteet,
mittarit ja asiakkaat.

Olemme lisinneet oppaaseen muutamia eri toimijoiden ke- Miti et vieli tieds palvelusi s S i
asiakkaista? kayttavat palvelua? Mita haluaisit

sinua kehittaméan palvelua. Mité haluaisit oppia siita, miten asiakkaasi TYSKALUT
hittdmia lomakemalleja, joita voitte hyodyntad prosessin eri Ch i

vaiheissa. Jyvdskyldn ammattikorkeakoulun SDT- Palvelu-
muotoilun tyokalupakki -hankkeessa kehitetty menetelma-
valikoima tarjoaa kuvassa 2 esitetyn pohjan kehityshaasteen
rajamiseen [9] . asiakkaitasi. @@ fzk lesudv:!:ulmmn Tyokalupakki

Siirry vaiheeseen 2 tutkimaan

Kehitystehtdva on syyta resurssoida huolella. Yleisesti kehi-
tystehtdvan fasilitoinnista vastaa joko organisaation sisdinen

tai ulkopuolinen palvelumuotoiluosaaja, joka mahdollistaa Kuva 2. Mallipohja kehityshaasteen rajaamiseen. Lahde: SDT-Palvelumuotoilun tyckalupakki, http://sdt.fi/materiaali/
ja suunnittelee eri osapuolten osallistumisen kehittamis- ServiceDesignToolkit.pdf.
tyohon [8].

PALVELUMUOTOILUOPAS YRITYKSILLE 11



ASIAKAS-
YMMARRYS:
TUNNE
ASIAKKAAS]

Palvelumuotoilu auttaa yrityksid havaitsemaan uusia lii-
ketoimintamahdollisuuksia ja luomaan palveluita, minka
lisdksi se antaa tyokalut itse kehittdmisty6hon [8]. Kun siir-
rytadn ajattelemaan “laatikon ulkopuolelle” saatetaan 16y-
tdd innovatiivisia ratkaisuja kehittda tuotteita/palveluita.
Haastamalla olettamuksemme voimme 16ytaa uusia tapoja
kehittad toimintaamme.

Ensin meidédn on kuitenkin pysdhdyttdva kuuntelemaan
asiakasta ja miettimddn koko palvelukokonaisuutta, jota
olemme tarjoamassa. Asiakasymmarrys tarkoittaa, ettd yri-
tysten on ymmadrrettdva todellisuus, jossa heiddn asiakkaan-
sa elavat ja toimivat [8]. Organisaation syvallinen ymmadrrys
asiakkaista on keskeinen osa liiketoiminnan menestysta.

Kayttdjdlahtoisyys ja
Kayttajdprofiili (user persona)

Asiakasymmarryksen kasvattamisessa lahdetaan liik-
keelle yrityksen tausta-aineiston analysoinnista, jonka
jalkeen jatketaan asiakasymmarryksen vahvistamista eri
menetelmin.

Kayttajalahtoisyys

» Eldydy - Tuotteen tai palvelun muokkaaminen
asiakkaan nidkokulmasta

» Maadrittele tarpeet, toiveet ja ongelmat - Asiakkaan
ymmartdminen kokonaisvaltaisesti

» Millaisia arvoja hanelld on
» Millainen hédnen arkensa on
» Kulutuskayttdaytyminen

» Tarpeen kirkastaminen - Kun tiedimme, mitd
asiakas toivoo tai tarvitsee, on helpompi tuottaa
palvelu, joka tuottaa asiakkaan ongelmaan ratkaisun

» Tatd varten yrityksen on kartoitettava, keitd heiddn
asiakkaat tarkkaan ottaen ovat

» Esimerkki 1: hankitaan asiakasymmarrysta
osallistamalla potentiaalisia palvelujen kayttajia
tyOpajassa

Asiakastutukimuksissa esim. haastatteluissa saatua
asiakastietoa analysoidaan ja aineistosta etsitdan saman-
kaltaisuuksia, joiden mukaan voidaan luoda edelleen
kayttdjaprofiileita. Kayttajaprofiilit toimivat suunnitte-
luty6kaluina niin ideointiin, palvelukonseptointiin kuin
viestinnan suunnitteluunkin [8].

Kayttajaprofiili
» Keksitty henkilokuvaus, joka edustaa kokonaista
kayttdjaryhmaa. Sen tulee kuitenkin olla realistinen

» Periaatteena on luoda mielikuvituksellinen profiili,
josta kay ilmi:

» Persoonallisuus; introvertti/ekstrovertti,
» Passiivinen/aktiivinen, analyyttinen/luova...

» Ikd, sukupuoli, mista kotoisin, ty6paikka, perhe,
harrastukset

» Tulevaisuuden haaveet ja mahdolliset pelot
» Mistd ei pida tai mitka asiat turhauttavat
» Millaisia arvoja on

» Millaista media kayttda; sosiaalista mediaa,
perinteista painettua mediaa, TV...

Palvelumuotoilun
lahtokohtana on

potentiaalisen /
nykyisen asiakkaan
ymmadrtaminen.

PALVELUMUOTOILUOPAS YRITYKSILLE 13



/ \ |—\/ E |— U » Kohteeseen saapuminen; millainen

ensivaikutelma ja vastaanotto

» Jalkipuinti; jalkimarkkinointi, jalkifiilikset,
mahdollinen sisallén tuottaminen sosiaaliseen

. e mediaan, palaute
P D | |-< l I » Itse tuotteen tai palvelun kaytto P
» Kontaktipisteisiin kuuluvat ihmiset, ymparistot,

» Pois 1ahto; miten henkilokunta huomioi asian,

CUSTOMER e
Tyokalu 1A Palvelumuotoilun tyskalupakki - Prosessi ja tyspohjal ~_

e Piirrd asiakkaan palvelupolku

esineet ja toimintatavat

JOURNEY

Kun asiakkaan persoonallisuus ja arjen kulku on selvil-
14, voimme rakentaa palvelupolun ja sen tueksi tarinan ja bvele Kiyhimists. Esim ion, sodontaks | | Saapsing, oot vk, vskearaer, pashun K81 vouroet . Py euttbrmsin | | koo, s o asinias koo ot

. . . e . eeeee vertailu, ostaminen, valmistautuminen... Pyri tuokiot perdkkéising tapahtumina paivelun jalkeen? Onko palvelun jéilkeen
VlsuahSOlda nalden aVulla kaytta] an palvelukokemuksen. vastaamaan ainakin seuraaviin kysymyksiin: Jjotain yhieydenpitoa tms.?

. . . e e . Minkd asiakkaan tarpeen palvelusi tyydyttdd?
Palvelumuotoilun yksi keskeinen tehtdvd on aineettoman Wista asiakes sca [ean kayttae fuun irun

paiveluasi? Mistd kanavista hn saa lisitietoja

ja ndkymattoman tekeminen nakyvéksi [8]. peivelustasi Mistd hin lytat listietoje

palvelustasi?

Palvelukokemuksen avulla luodaan oikeanlainen ymparist6
toiminnoille, jotta kokemusta voidaan ohjata oikeaan suun-
taan. Palvelupolku jakautuu palvelutuokioiksi ja niista jo-
kainen edelleen kontaktipisteiksi, joissa asiakas on suorassa
kontaktissa palveluun.

Kartta tai polku luodaan vaihe vaiheelta { )
= palvelumuotoilu, palvelusuunnittelu.

Palvelupolku alkaa asiakkaan 1dhdésta tuotteen tai palve- A —— o o Vi
lun luo ja millaisiin haasteisiin hdan matkallaan kohtaa =
kontaktipisteet (touchpoint), joissa asiakas kokee, aistii ja
ndkee palvelun/tuotteen eri aistien valityksella (ndko, kuulo,
haju, maku ja tunto)

o Téssd kehdassa syntyy hyvé kokemus. Jo ennen tutkimuksen aloittamista voit miettid, misté kehittamisen
pelipaikat loytyvat. Ndin voit muodostaa omia oletuksia kehityskohteista.
@ Téssé kohdassa asiakkaalla on ongelmia. Naita "mitd jos..." ajatuksia voit testata asiakkailla haastatteluissa.

Mainic tyovaline netissa: customer journey canvas.

Kuva 3. Mallipohja asiakaspolun piirtdmiseen. Lahde: SDT-Palvelumuotoilun ty6kalupakki, http://sdt.fi/materiaali/
ServiceDesignToolkit.pdf.

PALVELUMUOTOILUOPAS YRITYKSILLE 15



TEQORIASTA
KAYTANTOON
PALVELU-
MUOTOILU-
CILOTIT

Maailmalta 16ytyy paljon malleja, joissa palvelumuotoilua
on kaytetty suurten yritysten palveluiden kehittdmisessd ja
kohdentamisessa. Palvelumuotoilun menetelmat toimivat
kuitenkin kaikille yrityksille koosta tai kehittamistehtdvan
laajuudesta riippumatta. Hankkeemme tavoitteena oli
tarjota asiasta kiinnostuneille yrityksille alkusysdys uuden
ajatusmallin pariin.

Useat valmisteluhankkeen valmennuksiin osallistuneet
yritykset olivat kiinnostuneet piloteista, joten aloitimme
ensimmaisten yritysten kanssa kehittamisteeman daressa
loppukesdstd 2018. Syksyn aikana toteutimme kolme
yritysvierailutyépajaa ja ndihin liittyen saimme oppaaseen
teorian tueksi kaytdnnén kokemuksia sekd palveluiden
kohdentamisesta, uuden palvelun ideoinnista ettd uuden
verkostona tarjottavan palvelukonseptin kehittamisesta.

Vierailuissa padpaino oli kuluttajien osallistamisessa mukaan
kehittamiseen. Hanke kutsui somekampanjan kautta 5o+
kohderyhmadn kuuluvia henkil6itd mukaan toimintaan
tutustumaan mukana olevien yritysten palveluihin seka
ideoimaan uutta.

Kuva 4. Silver Economy -hankkeen typajassa kevaalld 2018. (Kuva T. Kainulainen)

Kiitokset yrityksille

Kiitokset GreenStar Hotellin Mika Ahoselle ja Savon Kinot
Sari Peltoselle testialustoina toimimisesta. Mukana olleet
yritykset antoivat meille vapaat kddet tyGpajojen suunnit-
teluun ja olemmekin toteuttaneet ne tarkoituksellisesti eri
menetelmin. Tallin my0s itse saimme tadrkeda tietoa eri
menetelmien toimivuudesta eri tilainteisiin.

Kiitokset my0s kaikille tydpajoihin osallistuneille kulutta-
jille, jotka ovat pilottien kautta avanneet meidan silmamme
huomaamaan uusia asioita. Tulemme jatkamaan teeman
parissa my0s jatkossa ja toivomme voivamme tarjota jat-
kossa my6s muillekin halukkaille sysdyksen uuden kehit-
tamisen alkuun.

PALVELUMUOTOILUOPAS YRITYKSILLE 17




L AHDETAAN

SIS LIKKEELLE

Edelld olemme lyhyesti tutustuneet palvelumuotoilun
ajattelutapaan ja kasitteisiin ja nyt siirrymmekin teoriasta
kdytantdon. Olemme vaiheistaneet palvelumuotoilupro-
sessin omassa kehittdmisessaimme neljddn vaiheeseen:

1. Kartoittamisvaihe

2. Ennakointi- ja ideointivaihe

3. Mallinnointi- ja arviointivaihe

4. Konseptointi ja vaikuttamisvaihe

Lahdetdan nyt yhdessa tutustumaan kdytdnnon toteutus-
ten kautta kolmeen kehittdmispolkuun, joita yhdistdd sama
palvelumuotoiluprosessi. Kussakin vaiheessa kiymme en-
sin 14pi kaikille poluille yhteiset toimenpiteet tissa vai-
heessa. Taman jalkeen tarjoamme kullekin polulle omia
ideoita palvelumuotoilun tyckalujen ja omien kaytannon
kokemustemme pohjalta.

Palvelumuotoilu on iteratiivinen prosessi ja taman vuok-
si kehittamisessd tehdddn usein nopeita pilotteja, joista
saatetaan palata takaisin edellisiin vaiheisiin. Testaus on
kannattanut ja voimme tehdd muutoksia ennen lopullista
palvelun lanseerausta. Iteratiivinen suunnittelu tarkoittaa,
ettd suunnitelmaa kehitetddn, testataan ja arvioidaan tois-
tuvasti koko prosessin ajan.

Mita yrityksesi haluaa kehittaa?
-valitse palvelukehityspolkusi

Tassa yhteydessa esittelemme
lukijalle kolme kehittdmispolkua.

PALVELUPOLKU 1:

Olemassa olevien palvelujen kehit-
taminen

= Case Hotel Greenstar Joensuu/
Greenstar Hotels Oy

Yritys on kohdentamassa nykyisid palveluita
uudelle kohderyhmalle tai parantamassa ny-
kyisia palveluja olemassa oleville asiakkaille.

» Tassa yhteydessa yrityksen on tarkeda
tarkastella nykyisid palveluitaan,
ndiden ydin- ja tukipalveluita sekd
sitd kenelle nykyiset palvelut on
suunnattu. Tassd voi kdyttdd apuna
palvelupolun kuvausta.

» Palvelupolun havainnollistamisen
tarkoituksena on eritella kaikki
palveluprosessin vaiheet asiakkaan
ndkokulmasta. Palvelupolun
jakaminen vaiheisiin, eli
palvelutuokioihin, helpottaa
asiakkaan palvelukokonaisuuden
ymmartamistd sekd sen analysointia.

PALVELUPOLKU 2:
Uusien palvelujen kaupallinen kehit-
taminen = Case Savon Kinot Oy

Yritys on kiinnostunut uusien palveluiden
kehittamisesta

» Tassd yhteydessa yrityksen on tarkeda
kartoittaa jo olemassa olevat palvelut
seka kilpailija-analyysin kautta pohtia,
onko kentalla tilaa ja kysyntda uusille
palveluille.

PALVELUPOLKU 3:
Palvelukokonaisuuden luominen

= Case Savon Kinot Oy ja Trattoria
Otto Oy

Yritys halua tarjota asiakkaille isompia pal-
velukokonaisuuksia toisten toimijoiden
kanssa yhteistydssa

» Tassa yhteydessa yrityksen on tarkeda
kartoittaa jo olemassa olevat palvelut,
muut toimijat ja mitd pitdisi lisatd,
jotta oma yritys tai nykyinen palvelu
saisi uudesta palvelukonseptista
lisdarvoa. Kaikki ldhtee verkoston ja
kumppanien etsimisesta.

PALVELUMUOTOILUOPAS YRITYKSILLE
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KARTOITA JA
YMMARRA

Tunne
asiakkaasi

Pohjois-Karjalan Silver Economy -palveluiden kehittami-
nen aloitettiin valmisteluhankkeen my6ta joulukuussa
2017. Kevailla 2018 maakunnassa jdrjestettiin ensimmai-
set tydpajoja, joissa alueen yrityksid herdteltiin teemaan
ja palvelumuotoilun mahdollisuuksiin uusien palveluiden
kehittamisessa. Kehittdmistehtavan maarittamisen kan-
nalta on tarkeaa ldhted liikkeelle asiakkaista ja heidan
tarpeistaan.

Usein puhumme ikddntyvistd yhtend asiakasryhmdna
ja tdlléin myds tarjontaa suunnataan helposti yhdelle
ryhmalle. On tdrkedd huomata, ettd puhumme varsin
heterogeenisestd ryhmastd tai paremminkin erilaisista
kuluttajaryhmistd, joiden joukossa on seka aktiivisia 50+
tyOssd kdyvid ettd sataa ikavuotta ldhestyvid ikdihmisia.

Palvelumuotoiluprosessin alussa meidan on hyva tunnistaa
yritysten nykyiset ja potentiaaliset asiakkaamme seka rajata
kohderyhmad. TyGpajoissa kdytimme fiktiivisen asiakas-
profiilin luomiseen kuvan 5 asiakasprofiilipohjaa. Lisdksi
kartoitimme myos aiheeseen liittyvia tutkimuksia.

Tutkimuksia aiheesta:
Kulutusasenteita ikaryhmittain
(Wilska & Nyrhinen 2013)

Yrityksen oman asiakastiedon analysoinnin lisdksi yritysten
on hyva tutustua myds muuhun saatavilla olevaan kulutta-
jatietoon. Kuluttajakdyttdytymisesta on tehty lukuisia tutki-
mubksia. Aiempien tutkimusten perusteella on havaittu, ettd
mm. yli 55-vuotiaiden haluavan ra&taloityja ja laadukkaita
tuotteita ja palveluita [9].

Kaikista voimakkaimmin kasvaa ikddntyneiden kulutus.
Tdma nakyy etenkin palvelujen ja matkailun kulutuksessa.
Vanhemmilla ihmisilld on enemman rahaa ja eldkkeet ovat
parempia kuin ennen (Wilska 2018)[9].

TAVOITTEET KULUTTAMISEN TYYLI

kuva

LYHYT TARINA
ASIAKKAASTA
ARVOSTUKSET
IKA )
ELAMANTILANNE _ TOIMINTAKYKY
TOIMEENTULO
MIKA MOTIVOI? s o
kannustavat asiat | | | SOSIAALISUUS

peiat
saavuttaminen

kasvaminen
valta
sesiaalinen ymparisid

Kuva 5. Mallipohja asiakasprofiilin luomiseen.
Lahde: SDT-Palvelumuotoilun ty6kalupakki, http://sdt.fi/
materiaali/ServiceDesignToolkit.pdf.

Haluanasioida liikkeessd, jossa myyjaon helposti
tavoitettavissaja palvelee minua pyytiesséni.
Hal ioidaitsepalyel -

(palvﬂxl'ﬂh’]osbauﬂmmxamﬂm}
Liiketarjoea minulleasiakastukea (esim. pubelin-tai
Internetneuvontaa).
Haluanasioida liikkeessé jossamyyjdoma-aloitteisesti

tarjoaaminulle palvelua saavuttuani lilkkeeseen.
yhteydesséasiakastukeen (esim. sahkipostitsetai. . .
palvelua (esim. pukeutumis-tai sisustusneuvontaa).

1 2 3 4 5

" 66-75-v

\ 55-65-v

m 35-54-v
m18-34-v

Kuva 6. Asenne erikoisliikkeissa asioimista kohtaan ika-
ryhmittdin. Lihde: ERIKA 2020 -hankkeen loppuraportti,
s. 25.
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Kartoita ja ymmadrrd

Haastattelimme kevaalld 8o Karelia-amk:n opiskelijan
voimin alueen ostoskeskuksissa Silver Economy -kohde-
ryhman kuluttajia. Tavoitteena oli selvittaa ikadntyneiden
pohjoiskarjalaisten kuluttajien ominaispiirteitd. Haas-
tattelun kysymykset kohdistuivat ostokayttaytymiseen,
rahan kulutukseen seka toivottuihin tuotteisiin ja palve-
luihin (kuva 7). Tuloksien perusteella voidaan todeta, ettd
rahaa kdytetadn eniten ruokaan, vaatetukseen ja tervey-
teen (kuva 8).

Mita tuotteita puuttuu

Toiveina esiin nousivat erityisesti konsertit, teatteri,
liikuntamahdollisuudet omanikaisille, kulttuuri, vithde
ja ravintolat sekd vapaa-ajan toiminta. Harrastukset ja
kiinnostuksen kohteet liittyivat ndiden lisaksi mm. kalas-
tukseen ja metsdstykseen.

Pelkat tutkimukset eivat valttdmattd anna tdsmallistd kuvaa
asiakkaasta. Tarvitaan siis lisdtietoa asiakasymmarryksesta.
Asiakasymmarryksen vahvistamisessa voidaan hy6dyntaa
erilaisia asiakastiedon keraamismenetelmia, kuten havain-
nointi, varjostus, kdyttdjien prototypointi tai valokuvaus.
Kerdtyn tiedon pohjalta muodostetaan kayttdjaprofiili ja
kayttdjatarina, jonka avulla padstadn ennakoimaan ja ide-
oimaan.

. %
;::i?:é:;ﬁ:: 11 g:‘)/; Mihin vapaa-aikaan, hyvinvointiin ja

saltiorEkia 4 2:0% matkustamiseen liittyviin asioihin olet kédyttanyt
metséstysvarusteet 2 1,0% rahaa viimeisen 6 kk aikana?

autourheilu-ja autotarvikkeet 1 05% 200

tyokalut, rakennustarvikkeet, rautakauppa 7 3,5% %28 144

kisitybtuotteet, tekstiililikkeet 2 10% 140 126

urheilutuotteet 1 05% %(2)8 -

kodinkoneet, grillit 2 10% 80

posti, pankki, kirjasto 4 20% = I I I I I 27
ldhipalvelut; ldhikauppa, kampaamo, kioski 2 1,0% 28 I
huonekalut 6 30% 2 & <O > X ) >
erikoiskaupat 3 15% @le;b\ @c‘@\ {\(\O\\ D'\\@’b *06‘& _5\\‘\ @ ;\@ 0{;\\" ,535\56 \cjo"’& &
virastot 2 1,0% @ & '}o* _\\)6\ < \@4-“ e °
puutarhakauppa 2 1,0% \@0(\ &S‘ %\\C”\ b4

terveyspalvelut 2 1,0% &

halvat tuotteet 1 05%

isompi ruokakauppa 315%

Kuva 7. Pohjoiskarjalaisten 55+ kuluttajien vastauk-
sissa esille nousseita puuttuvia tuotteita. Lahde: Silver
Economy- hankkeen kysely 2018
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Kuva 8. Pohjoiskarjalaisten 55+ kuluttajien kulutuskoh-
teita viimeisen 6 kk aikana, vastaajia 199. Lahde: Silver
Economy- hankkeen kysely 2018

Palvelumuotoilun ensimmadisessd vaiheessa ldhdetddn
tarkastelemaan palvelua asiakkaan silmin: "Milta palve-
lu nayttad asiakkaan silmin? Mista asiakasarvo syntyy?”

Tyékalu 2A

Mieti my0s asiakkaiden rutiineja ja tapaa toimia, ennak-
koluuloja ja esteita seka arvostuksia ja odotuksia. Tassa
voidaan kayttdd apuna kuvan 9 pohjaa. Taman lisdksi lis-
tataan asiakaskokemukseen liittyvét ratkaistavat ongelmat
ja kehityskohteet.

Palvelumuctoilun tytkalupakki — Prosessi ja tyopohjat

@ Katso palvelua asiakkaan silmin

o Kuulee

Kuinka ympéristén puheenaiheet vaikuttavat
asiakkaaseesi? Mita hanen ystavansa
sanovat? Kuka haneen vaikuttaa? Mitka
mediat vaikuttavat hdnen mielipiteisiinsd?

kayttaytyy toisin kuin sanoo?

o Ajattelee ja tuntee

Pyri kuvailemaan, mit4 asiakkaasi ajattelee ja tuntes. Mits han ajatteles, mutta si sano &&neen?
Miké hénté liikuttaa? Mikd hantd valvottaa? Misté hén unelmoi?

o Sanoo ja tekee

Mits asiakkaasi sanoo ja miten hin kéyttéytyy julkisesti? Millainen asenne hanells on? Mita han
kertoo muille? Huomaatko jotain ristiriitaisuuksia h&nen kaytéksessadn, tilanteita joissa han

e Nikee

Mité asiakkaasi ndkee ympdrilldan? Millaisia
asicita han nakee ympérillaan? Keita ihmisia
hén nékee? Miten hineen yritetaan vaikuttaa
esim. tarjouksilla? Millaisia ongelmia hén

kohtaa ympérillaan?

o Ahdistaa o Saavuttaa

Mik# asiakastasi ahdistaa? Millaisia esteits Mits asiakkaasi toivoo saavuttavansa? Miten
hé&nelld on, joita hén haluaa voittaa? Millaisia han mittaa onnistumistaan? Miten hin aikoo

riskeja han valttelee? saavuttaa tavoitteensa?

© vt

Mieti ensin, kuka on tyypillinen asiakkaasi. Anna hé&nelle nimi,
titteli ja ik&. Pyri sen jélkeen vastaamaan kysymyksiin
asettumalla hinen asemaansa. Keréd tietoja havainncimalla,
juttelemalla, kyselemalla, kokeilemalla

Kuva 9. Mallipohja palveluiden analysointiin asiakkaan silmiin. Lahde: SDT-Palvelumuotoilun tyokalupakki, http://sdt.

fi/materiaali/ServiceDesignToolkit.pdf.
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ENNAKOI
JA IDEOI

Jarjesta
tyt’jpaja

Ja hyodynna
kayttajatietoa
uuden
suunnittelussa

Kuva: T. Rimpilad

Kuva 10. Silver Ecnomy -hankkeen ty6paja syksylld 2018.

Palvelumuotoilun toisessa vaiheessa ldhdemme ennakoi-
maan ja ideoimaan. Kayttdjalahtoisen kehittdmisen tu-
kemiseksi on erittdin hyodyllista ottaa asiakkaat tai koh-
deryhman edustajat mukaan yhteiskehittamiseen. Silver
Economy -hankkeessa kutsuimme kohderyhman edustajia
mukaan tutustumaan palveluihin, tavoitteena padsta timan
kautta vield autenttisemmin ndkemdan palvelu asiakkaan
silmin. Toteutimme ty6pajoja kaikkien kolmen polun mu-
kaisesti.

@ Apua ja nkskulmia ideointiin

Palvelumuotoilu tarjoaa useita erilaisia menetelmia ide-
ointivaiheeseen. Yhteisollisiin ideointimenetelmiin tulisi
saada mukaan asiakkaat, loppukayttdjat, tyontekijat seka
mahdolliset kumppanit. Ideoinnissa voi hyddyntaa kuvan
1 vinkkeja. Palvelun tuottamiseen liittyvien ihmisten olisi
hyva olla mukana koko prosessin ajan, jotta osalliset ovat
sitoutuneet tuotettavaan palveluun ja voivat vaikuttaa ja
kommentoida kehittdmiseen [9].

Ohessa on lista teemoja ja kysymyksia, joiden avulla voit kokeilla, miten ideasi muuttuisi jos tekisit
ehdotusten mukaan. Niiden avulla voit myds nopeasti laatia uusia tuoteideoita, joita voi kayttaa vaikkapa

asiakkaittesi kanssa jutellessa, tyyliin “mita jos...".

Esimerkki

Mittakaavan i Voisiko palvelusta olfa ilmaista

? Miké olisi palvelun lite-versio? Enté miké olisi vip-versio? Miten

smefaemana samaa palvelua eri versioiksi vol vaikuttaa haluttavuuteen ja kokemukseen arvosta?

Paketointi ja ket] i Millaisia faajempi i ia samasta

arvostaisivat?

voisi ida eri profilleiie? Milizisia palveluketjuja asiakkaat

Mausteet ja lisdarvotekijat Mita uulta (iimaista tai maksullista) palveluun voisi lisata, jotta lietty asiakasprofili suositteli palvelua? Esim. kokeilut,

opastus, lwolleel, kumppanuudel...

Osalli i Mité asioita asfak voisivat ftse haluta rakentaa tai réataldidd littyen palveluun? Miten palveluun voi lisdté
i i ilskohtaisuuden ja erityisyyden tunnetta?

Asiakaspalvelu ja huomiointi  Mitkd ovat i# koht:

ia? Miter voisi parantaa

plenills eleilid voisi synnyttaa suositielua?

Kokemuksen pidentaminen  Miten saan

vierailun jalkeen? Miten voi tukea tarinoiden

syntymista? Mita kokemukseen nyvu voir antaa mwcaen?

Vetonaulat  Jos valitulle profiilille pitéisi rakentaa yksi léysin uusi palvelu, mika se olisi?

Ajankchta ja saatavuus  Onko kiytt

Jons|
hinnaila, \rﬂ lowseason’

I niin, ettd sitd voisi myydd muuhun tarkoitukseen? Tai eri

Ostaminen  Missa yhleydessa paivelu pitaisi myyda asiskkaalie? Mité uusia kanawa tai ia IGylyy ? Voisiko
jo

saada sitoul:

), esim.

Ansaintamallit Jos palvelu olisi iimainen, mistd asiakkailta voisi saada rahaa? Entd jos hinta olisi vapaaehtoinen, miten palveiu kannaitaisi
rakentaa? Loytyyko kilnnostavia uusia maksajia tal ostamisen malieja, esim. kimppaostaminen?

Kuva u. Mallipohja asiakaspolun piirtdmiseen. Lahde: SDT-Palvelumuotoilun tyokalupakki, http://sdt.fi/materiaali/

ServiceDesignToolkit.pdf.
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Ennakoi ja ideoi

PALVELUPOLKU 1:

» Yrityksesi on kohdentamassa nykyisia palveluita
uudelle kohderyhmadlle tai parantamassa nykyisia
palveluja olemassa oleville asiakkaille.

Tassa yhteydessa yritys voi kutsua nykyisia tai uusia asiak-
kaita mukaan testaamaan muotoilun menetelmin palvelui-
ta/tuotteita ja antamaan ndista omat palautteensa.

Silver Economy -hankkeessa kutsuimme testiryhmdn
vierailulle Hotel Greenstariin testaamaan palvelupolkua
asiakkaan silmin. Asiantuntijamme havainnoivat heidan
reaktioitaan ja kirjasivat ylos havainnot ja kommentit. My6s
itse testiryhmadlaiset kirjasivat kokemuksiaan.

PALVELUPOLKU 2:

» Yrityksesi on kiinnostunut uusien palveluiden ke-
hittamisesta.

Tassd yhteydessa yritys voi kutsua asiakkaitaan tutustu-
maan tuotteisiin ja palveluihin. Samalla on hyva pitaa yri-
tysesittely, jonka jalkeen asiakkaat saavat esittaa toiveitaan
ja ideoitaan.

Silver Economy -hankkeessa jdrjestettiin Savon Kinoissa
tyOpaja, jossa testiryhmadldiset yritysesittelyn jalkeen ide-
oivat uusia sisdltojd ja kertoivat omista toiveistaan. Illan
aikana nousi esille useita toiveita kuten isovanhempi-lap-
senlapsi ndytokset ja elokuvakerho.

Kuva 12. Silver Ecnomy -hankkeen tydpaja syksylla 2018.
Kuva T. Rimpild
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Kuva 13. Silver Ecnomy -hankkeen ty6paja syksylld 2018.
Kuva T. Kainulainen

PALVELUPOLKU 3:

» Yrityksesi haluaisi tarjota asiakkaille isompia pal-
velukokonaisuuksia toisten toimijoiden kanssa yh-
teistyossa.

Téassa yhteydessa yritys voi jarjestdd ideointipalaverin, johon
kutsuu mukaan potentiaalisen yhteistyokumppanin seka
asiakkaitaan. Yhteissuunnittelupalaverissa selvitetaan yh-
teiset intressit asiakasndkokulma huomioiden.

Silver Economy -hankkeen yhteydessa jarjestetyissa tyopa-
joissa kutsuimme eri alojen yrityksid verkostoitumistyopa-
joihin. Taman verkostoitumistypajan jalkeen Savon Kinot
kiinnostui kehittdamaan yhteistyopakettia, jota testiryhma
padsi suunnittelemaan ja testaamaan. Silver Economy
-hankkeessa jarjestettiin Savon Kinoissa tyopaja, jossa uutta
konsepti-ideaa esiteltiin testiryhmadllemme. Tdman jdlkeen
ryhmadldiset ideoivat siséltoja lisda ja kertoivat omista toi-
veistaan. Ideointipalaverin jalkeen yritykset jarjestivat omia
palavereitaan konseptien viemiseksi eteenpdin.

Kuva 14. Silver Ecnomy -hankkeen tydpaja syksylld 2018.Kuva: T. Kainulainen

{{ Paluu palvelumuotoiluprosessin paisivulle
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MALLINNA
JA KEHITA

VEIDE
uusi palvelu
|a testaa

Palvelumuotoilun kolmannessa vaiheessa keskigssi on
uuden palvelun mallintaminen ja testaaminen asiakkaan
kanssa. Mallinnoksen avulla uusi aineeton palvelu saa-
daan ndkyvaksi. Koko olemassaolevan tai uuden palve-
lun palveluekosysteemi mallinnetaan ja visualisoidaan
(kaikki palveluun liittyvat toimijat, yritykset, ymparistot
ja kontaktipisteet). Lisdksi yrityksen on hyva huomioida
myos asiakkaalle ndkymadton osa palvelua, ns. palvelun
tuottaminen. Hankkeen piloteissa toteutimme mallinta-
misen ensin karkealla tasolla, minka jilkeen testasimme
uutta palvelua palvelusimulaatioiden kautta. Palvelutes-
tauksen kautta saadaan tuntumaa my®ds siihen miten uusi
konsepti on sisdistetty yrityksessa.

Nopea mallinnos ja testaus eli prototypointi vahentavat
uuden palvelun tai tuotteen riskid. Iteratiivisuus nakyy
siind, ettd ratkaisusta kehitetddan nopeasti ensimmadinen
mallinnosversio, jota voidaan testata ja tatd ratkaisua ke-
hitetaan edelleen niin kauan, kunnes tavoite on saavu-
tettu. Palvelun elementteja pitdsi testata niin varhaisessa
vaiheessa kuin mahdollista [8]. Viereisella sivulla kaksi
kayttokelpoista mallia palvelupolun kuvaamiseen (kuvat
15ja16).

Palvelun prototypoinnilla voidaan testata:

- Toimiiko palvelu

- Onko palvelu asiakkaan mielestd kiinnostava

- Helppokayttoisyys

- Sopiiko palvelu strategisesti yritykselle

- Onko palvelu yrityksen ndakokulmasta taloudellisesti
ja logistisesti elinkelpoinen [9].

Palvelupolku
Kokemuksen

vahvistus .

“suosittelen” B
jalkeen

Asiakasymmarrys

. aikana .
-
Lupguksen lunastus

Palvewakﬁ,.m..,..ﬂ..

Palvelulupaus

Kontaktipisteet

- Esineet
- Ihmiset
-Vuorovaikutus

Kuva 15. Mallipohja asiakaspolun kuvaamiseen. (@ Silvan, Raty) [10]

Kun asiakkaan kayttdjaprofiili on
selvilld, voidaan visualisoida pal-

e Piirrd asiakkaan palvelupolku

NS——

Ennen. Pura irjcita vaihest ennen AAlkana, P asiskkian visneet (palvelutyckiol) ok ILyvat palvelun kaytlamiseen. & Jaikosn. Pima viiheet palvelun kiytt miser
pobvelun sao siola, maksaminen, palveiun kayian vaiheet .. Pyn esiiamain al as iekew heil
okt s palveiun filkeers
S( ) { ) -
Cd
Ay h
Merkits e polkuun palvelun kehittamisen pelipaikat: ° Vit
o Tass# Kehdesso synbyy hyvd kokemus o ennen tufkimuksen alofarmysa vol méedia, mstd kehiliamisen
() et oromssa ssnnasincn g MBS 't .. siluhsia Vo testata asiakkailo Pacstaehissa.
Mairio lySvlline nelssd, cutlomer jourmey canvas.

SDT - Patvelumuotoiun Tys«alupakid
E®O H SoT

velupolku vaiheittain (kuva 14).

ENNEN: Polku alkaa asiakkaan etsiessd
tietoa tuotteesta tai palvelusta

AIKANA:

» Kohteeseen saapuminen;
millaisen ensivaikutelman ja
vastaanoton asiakas saa

» Itse tuotteen tai palvelun kaytto

» Pois 1aht6; miten henkilokunta
huomioi asian, miten kotimatka
sujuu

JALKEEN: Palautteen antaminen, jal-
kimarkkinointi, jalkifiilikset, mahdol-
linen sisdllon tuottaminen sosiaaliseen

mediaan

Kuva 16. Mallipohja asiakaspolun piirtdmiseen. Lahde: SDT-Palvelumuotoi-

lun ty6kalupakki, http://sdt.fi/materiaali/ServiceDesignToolkit.pdf.
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Mallinnoi ja kehitd

» Yrityksesi on kohdentamassa nykyisia palveluita
uudelle kohderyhmadlle tai parantamassa nykyisia
palveluja olemassa oleville asiakkaille.

Hotel Greenstarissa testiryhmadldisten piti ennakkoon
tutustua netin kautta tarjottuihin palveluihin. Palvelu-
polkuun merkittiin kaikki palvelupisteet, joihin testiryh-
malaiset antoivat palautetta (kuva 17). Lopuksi keritty ja
analysoitu palaute ja kehittdmisehdotukset toimitettiin
toimeksiantajalle kirjallisena.

- 5&'(&&(1
+ varaaminen
— Qamiainen 2

(JALKEEN 4 |
[ 9 = "\_'\'-‘1\;_1'
E Ked IMRMSEMTIAS

=7 dpimreline
+ hyva vuede krrﬁlt‘gm
— ool Yol daukane. bﬂ'ﬁmﬁk

testeeame  phuoius

potonlllin

Lemnd

Polusta tehtiin myos visuaalinen palvelupolun kuvaus (kuva
15). Visualisoinnissa voidaan kuvata myos eri kohtaamisiin
liittyvid tunnetiloja tai asiakkaan tarpeita eri vaiheissa.
Mika asiakkaan tunnetila on eri vaiheissa? Mita asiakas
haluaa saavuttaa eri vaiheissa? Tavoitteena on my6hemmin
kayda testaamassa uudelleen, miten kehittdmisehdotukset
on otettu kdytantoon.
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Kuva 17. Silver Ecnomy -hankkeen tyopajamallinnos palvelupolusta syksylld 2018. Kuva T. Rimpila
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» Yrityksesi on kiinnostunut uusien palveluiden ke-
hittamisesta.

Savon Kinoissa testiryhmaldiset tutustuivat etukdteen netin
kautta tarjottuihin tuotteisiin ja palveluihin. TyGpajassa ai-
voriihen tuotokset kerdttiin postit-lapuille. Esille nousseita
ideoita ryhmiteltiin ja visualisoitiin (kuva 18). Niista tehtiin
tiivistelma toimeksiantajalle. Muutamat testiryhman ide-
oista ovat edenneet jo konseptointivaiheeseen.

» Yrityksesi haluaisi tarjota asiakkaille isompia pal-
velukokonaisuuksia toisten toimijoiden kanssa yh-
teistyossa.

Testiryhmalaiset paasivat testaamaan Savon Kinojen ja Trat-
toria Oton konseptoimaa palvelupakettia, jonka ideointiin
testiryhmaldiset osallistuivat. Asiakkaat kavivat lapi koko
palvelupolun jaillan paatteeksi testiryhmalaisilta kerattiin
kokemubksia eri palvelun osista sekd parannusehdotuksia.
Visualisoinnissa teimme polun kuvamuotoon, jossa pyrim-
me nostamaan esille testiryhmaldisten kokeman kokonai-
suuden (kuva 19).
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Kuva18. Silver Ecnomy -hankkeen ty6pajamallinnos palve-
lupolusta syksylld 2018. Kuva T. Rimpila
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Kuva19. Silver Ecnomy -hankkeen ty6pajamallinnos palve-
lupolusta syksylld 2018. Kuva T. Rimpild
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KONSEPTOI

Tyopajojen
tulokset

» Kun asiakasprofiili ja palvelupolku
on luotu, on johtopadtdsten aika eli
arvioidaan tuotoksia ja ldhdetaan
muotoilemaan omaa tuotetta tai
palvelua juuri niille asiakkaille, jotka sita
kayttavat.

» Tyopajat antavat yrittdjille
asiakaskokemubksia, jotka helpottavat
palvelun konseptointia.

» Palvelumuotoilun laht6kohtana on,
ettd kaikki palveluun osallistuvat
padsevat vaikuttamaan kehittdmiseen.
Ndin tuotteita ja palveluita kehitetadn
mahdollisimman asiakasldhtoisesti.

Palvelumuotoilun neljannessa vaiheessa yritykset analysoi-
vat saatuja tietoja ja sovittavat asiakkaiden toiveita ja tar-
peitayrityksen liiketoimintandkokulmiin. Palvelukonseptit
ovat kdyneet ensimmaiset testit ldpi ja yrittdjat muokkaavat
tuotteitaan ja palveluitaan asiakaspalautteiden perusteel-
la. Usein yritys saattaa kehittda samaaikaisesti useita eri
palvelumalleja ja testata nditd. Palvelumuotoiluprosessin
konseptointivaiheessa yritys arvioi ja vertailee kilpailevi-
en konseptien liiketoimintapotentiaalia sekd konseptien
soveltuvuutta eri asiakasprofiileille [9]. Uuden palvelun
konseptoinnissa voidaan hy6dyntdd mm. Business Model
Canvas, tuotekortti- sekd service blueprint -visualisointeja.

Palvelukehitysprosessi ei suinkaan lopu tdhdn. Yritys jat-
kaa suunnittelua, tuotantoa ja arviointia. Palvelukonsepti
tulisi juurruttaa sisélle palvelutuottajaorganisaatioon, niin
ettd palvelun tuottamiseen tarvittavat ympdristot ja palve-
lukoreografia miettitddn ja harjoitellaan kaikkien palvelun
tuottamiseen liittyvien henkiléiden kanssa [9]. Viimein
palvelukonsepti hinnoitellaan, markkinointi ja myynti
suunnitellaan ja palvelu vieddan markkinoille kuluttajien
testattavaksi. Kehitysty6on aikana kasvanut asiakasymmar-
rys auttaa my6s markkinoinnin suunnittelussa.

PALVELUPOLKU 1:

» Olemassa olevan palvelun kohdentaminen.

Case kohteessamme Hotel Greenstarissa tehdddn remonttia
vuoden 2019 alussa. Testauksen pohjalta saatu asiakaspa-
laute ja kohderyhmaén tarpeet voidaan huomioida palve-
luiden kehittamisessd jatkossa. Kehittamisen tuloksena:
yrityksen palvelut on kohdennettu myds Silver Economy
-kohderyhmadlle.

PALVELUPOLKU 2:

» Uuden palvelun kehittiminen.

Savon Kinot ovat ottaneet kdytto6nsa jo muutamia testi-
ryhméan antamista ideoista. Tuloksena: Savon Kinot saivat
ideatyGpajasta kaytt6onsa uusia palveluideoita mm. isovan-
hempi-lapsenlapsindytoksen osalta. Mikali yritys innostuu
uusien palveluidoiden konseptoinnista, heiddn kannattaa
tehda tuotteesta tuotekortti ja blueprint.
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PALVELUPOLKU 3:

» Uuden verkostona tarjottavan palvelun kehittami-
nen.

Savon Kinot ja Trattoria Otto ovat kehittdneet ja testanneet
uutta konseptia. Kehittamisen tuloksena: uusi yhteystyossa
tarjottava palvleukokonaisuus. Tassa yhteydessa yrityksen
kannattaa tehda tuotteesta tuotekortti ja blueprint.

Tapio Elokuvateatterikeskus Tapio
6. joulukuuta kello 17 .44 - €

Vietd unohtumaton ilta ystévien, elokuvan ja herkuttelun parissa omassa
rauhassa Tapion aitiossa!

Tapio 1 —salin yhteydessa sijaitsevaan seitseman hengen aitioon voit tilata
inanat tarjoilut Trattoria Otosta. Suosittelemme erityisesti antipastolajiteimaa
viinin kera. Lue lis&4 linkista: https://savonkinotb2b.fi/aitiot/

Kuva 20. Savon Kinojen ja kumppanin testaama uusi kon-
septi. Lahde: Elokuvateatterikeskus Tapion Facebook-sivut
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{{ Paluu palvelumuotoiluprosessin paasivulle
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3 palvelukehitys-
polkua uusien

Silver Economy-
palveluiden luomiseen

Palveluiden kehittamista
palvelumuotoilun keinoin

Silver Economy -markkinoiden kasvu tulee avaamaan uu-
sia mahdollisuuksia tuotteiden ja palvelujen kehittamiselle
monilla eri toimialoilla. Palveluiden kohdentaminen seka
uusien Silver-palvelukonseptien luominen tarjoaa yrityk-
sille merkittavid liiketoimintamahdollisuuksia.

Tamdn oppaan tarkoituksena on tutustuttaa lukijaa palve-
lumuotoiluun seka kdaytannon esimerkein osoittaa, kuinka
palvelumuotoilua voidaan hy6dyntaa Silver-palveluiden ke-
hittdmisessd. Oppaassa esitetddan kolme polkua palveluiden
luomiseksi. Polkuteemoja ovat: 1. Olemassa olevan palvelun
kehittdminen Silver Economy- palveluksi 2. Uuden Silver
Economy -palvelun kehittdminen ja 3. Silver Economy-
palvelun tuottaminen verkostoyhteistydssa.

Tama julkaisu on toteutettu vuonna 2018 osana Euroopan
sosiaalirahaston ja Eteld-Savon ELY-keskuksen rahoitta-
maan Silver Economy-valmisteluhanketta ja se on tarkoi-
tettu yrittdjille tyokirjaksi.
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