Byrokraatti vai
asiakasymmartaja?

Kasvata kulmakerrointa
palvelumuotoilulla

KREAPAL

asiakaskokemus & palvelumuotoilu



Esityksen rakenne

JOHDATUS PALVELUMUOTOILUUN.

MITA

tutustutaan
palvelumuotoiluun
ER I CELUERY
prosessin eri
vaiheisiin

MIKSI

tutkitaan
palvelumuotoilun
hyotyja &
soveltuvuutta
tahdan aikakauteen

MIHIN

tutustutaan
tilanteisiin, joihin
palvelumuotoilua

voi soveltaa

MITEN

EVCEELRET ]
keinoja
hyodyntaa
palvelumuotoilua
omassa tyossa




Palvelukokemusta.

Palvelukokemuksen
tuottamisen tapaa.

Mita muotoillaan kun

muotoillaan palveluita?




Palvelumuotoilun

maaritelmia

Palvelumuotoilu on kehittymadssa oleva tutkimus- ja osaamisala, jolla
tarkoitetaan palvelujen suunnittelua ja innovointia
muotoilulahtodisilld menetelmilla, joissa
palvelujen kayttdja on suunnittelun keskipiste.

(Mikko Koivisto, 2007)

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa lahestyad palveluiden
kehittamista sekd analyyttisesti ettad intuitiivisesti.
(Juha Tuulaniemi, 2012)

Palvelumuotoilu on tulevaisuuteen suuntaava asiakaskeskeinen
ajattelu- ja tyotapa, jonka keskiossa on asiakkaiden ja organisaation
tarpeiden yhdistaminen
(Veikko Torronen, 2017)



When you have two coffee
shops right next to each
other, that each sell the
exact same coffee at the

exact same price. Service
Design is what makes you
walk into the one and not
the other.

Marc Fonteijn




Palvelumuotoiluprosessi

Aseta tavoite ja
tutki

asiakasempatian
kerays

madrittely:
mita halutaan
saavuttaa

X

* etnografia
* luotaimet
* haastattelut

Maarittele

ydinongelman ja
mahdollisuuksien
madrittely

suunnitteluvetureiden
asiakasempatian valinta
tulkinta

X

* samankaltaisuuskaavio
* kdyttajaprofiilit
* Kayttajapersoonat

Kehita

Py prototyyppien
“ratkaisun seulominen ja
ideointi priorisointi

prototyyppien
rakentaminen ja

testaus

X

* yhteiskehitys tyopajat
* kayttajaprofiilien hydédyntaminen
* palvelupolut
* muotoilupelit
* analogiat / concept blending
* kuvakasikirjoitus

Toimita

lanseeraus

lopullisen ratkaisun
tuotteistaminen

X

* palvelukuvaus
* service blueprinting
* palvelulupaus

Velkko Torronen, KREAPAL, www.kreapal.fi



R
Miksi
palvelumuotoilla?

Eri aikakaudella tarvitaan erilaisia menetelmia -
palvelumuotoilu sopii taman hetkeen.

Palvelumuotoilu yhdistda asiakkaiden (palvelun
kuluttaja) ja liiketoiminnan (palveluntuottaja) tarpeet.



Miksi
palvelumuotoilla?

Asiakaskokemuksen merkitys kilpailutekijana kasvaa
(emootion merkitys 2/3).

Siirryttaessa merkitysbusinekseen, on edullisempaa
rakentaa lisda emotionaalista lisdarvoa kun
funktionaalista arvoa.



Parannetaan vanhaa Luodaan uutta

Lisatdadn asiakkaalle
merkityksellisia laadullisia

elementteji (arvon nousu).
ja ( ) Luodaan kokonaan uusia tuotteita

tai palveluita.
Karsitaan asiakkaille P

merkityksettomia elementteja
(kulujen karsiminen).

Mihin palvelumuotoilua voi

hyodyntaa?

Kyse prosessin hallinnasta, eli kiytanndssa mihin vain







Kyse ajattelutavasta, joten kannattaa aloittaa
pienesti: asiakasempatian kerdaaminen,
osallistavien tyépajojen jarjestaminen jne.



Asiantuntijoiden hydédyntaminen - organisaatio
mukaan prosessiin (osaamisen siirtyminen)



Kouluttaminen tai inhouse palvelumuotoilijan
palkkaaminen



Rohkeus kokeilla - lupa innostua!



Veikko Térrénen
Start-up yrittdaja / Palvelumuotoilija

www.kreapal.fi
m Linkedin.com/company/kreapal
n Facebook.com/kreapalFi



