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Autamme palveluntuottajaa
onnistumaan palvelunsa muotoilussa
osallistaen ja innostaen seka asiakkaat
etta henkildkunnan mukaan palvelun
kehittamistyohon.

Vahvuutemme on palvelumuotoiluun ja
muotoiluajatteluun koulutettu
henkildkunta, jolla on kokemusta
erilaisista luovista ja osallistavista
palveluiden kehittamismenetelmista.

Teemme suunnittelu-, ideointi- ja
muotoilutydta aina tiimissa, joten saat
usean muotoilijan ajatukset tukemaan
\ - 3 kehittamistyotasi, vaikka
_ ‘ w ol . kontaktihenkildsi olisikin yksi meista.
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A

www.palvelumuotoilupalo fi



Asiakaskokemus on yksilollinen.

Se muodostuu kaikista tunteista, kohtaamisista ja
mielikuvista, joita asiakkaalle on kertynyt ja ohjaa
voimakkaasti kayttaytymista.
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..ystavallinen palvelu ja asiakkaan huomiointi, selkea opastus, malstuvat ruuat,
siisti tila, sopiva tuotevalikoima, pehmeat istuimet, miellyttava taustamusiikki,

ilmainen WLAN, kaunis esillepano, valjat tilat, pehmea vessapaperi, lasten
huomiointi, miellyttava sisustus, esteettémyys, astiapalautuksen jarjestys,
brandi, ravintolan maine, aktiivinen viestinta sosiaalisessa mediassa, ilmainen
Bl vesi, muut asiakkaat, tuoksut, ravintolan teema, jonojen sujuvuus, maksamisen
helppous hinnat nakywssa
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KAYTTOTILANTEET

Tapahtumat, tunteet, arki,
stressi

PALVELU/TUOTE

Vuorovaikutus

Palvelun tai tuotteen toiminta

‘ . Motivaatio kayttaa palvelua
Palvelun tai tuotteen . Ky ttStarkoitus
elementit/kontaktipisteet A 22 ' a y
A\

Muut asiakkaat

ASIAKKAAN
ARVOMAAILMA

A -
| 3)-'* \ Omat arvot, elamankatsomus, —
tavoitteet, tottumukset, J
kulttuuri, odotukset, aiemmat *
kokemukset =
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KAYTTOTILANTEET S/ |
Tapahtumat, tunteet, arki, a
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Motivaatio kayttaa palvelua g

PALVELU/TUOTE

Vuorovaikutus
Palvelun tai tuotteen toiminta

Palvelun tai tuotteen
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= Muut asiakkaat
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ARVOMAAILMA _
b& \ “ Omat arvot, elamankatsomus, s

tavoitteet, tottumukset, ﬁ,ﬂj \
kulttuuri, odotukset, aiemmat
kokemukset '
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96%

tyytymattomista
ei anna palautetta

9/10

maksaisi enemman yli-
vertaisesta palvelusta

5-20%

todennakoisyys myyda
uudelle asiakkaalle
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9%

tyytymattomista
ei tule uudestaan

10x

uskollinen asiakas on
keskimaarin 10 kertaa
ensiostoksensa arvoinen

60-70%

todennakoisyys myyda
vanhalle asiakkaalle

6-7Xx

kallimpaa hankkia
SINENELER

3X

asiakaskokemukseen
panostavat yrityksen kasvavat
53X muita nopeammin

70%

ostokokemuksesta tulee
tunteesta miten asiakasta
kohdellaan
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95%

organisaatioista
ilmoittaa olevansa
asiakaslahtoisia

Vain 8% heidan

asiakkaistaan on
kokenut erinomaisen
. asiakaskokemuksen
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) ) Bain & Company
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Oletetaan ongelma

oletetaan etta asiasta tiedetaan
tarpeeksi

Kysytaan asiakkaalta

asiakaskyselyt ja -palautteet

Valitaan ratkaisu

aloitetaan kehittamisprojekti

Tuodaan valmis ratkaisu
Suunnittelijat suunnittelevat asiakkaan arvioitavaksi

yleensa keskenaan
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Mita asiakaslaht

disyys oi

ikeasti on?
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| Lihestymistapa w Kayttajat Yhteenveto

wunnlmlu

Kayttdjalahtoinen
suunnittelu

(user-driven)

:Tutkii Icayttajlen_ a

suunnittelurﬂkaisuik’si
Osalhstaa kayttajia
mukaan suunnitteluun.
Muuntaa kayttdjien
tarpeet ja paamaarat
seka ideat

suunnitteluratkaisuiksi.

passilvislna |
tutkimuksen kohteina.

Toimivat

suunnittelussa
tasaveroisina

proaktiivisina jasenina.

ayttdja on tutkimuksen
de (objekti), jonka

i iminnasta ollsan
kiinnostuneita.

| Kayttaja osallistetaan ja

osallistuu suunnitteluun
tasaveroisena jasenena,
jolloin kayttajan rooli
muuttuu objektista
subjektiksi.
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PALVELUMUOTOILU

PALO

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden ihmislahtoista kehittamistad, johon
palvelun kayttaja otetaan aktiivisesti mukaan.

Palvelumuotoilu viitekehys, joka antaa tyolle kokonaisvaltaisen lahestymistavan,
prosessin, menetelmat ja tyokalut.

Palvelumuotoilussa hyddynnetaan muun muassa yhteiskehittamista, luovia
menetelmia, erilaisia visualisointi- ja konkretisointitapoja seka nopeita kokeiluja.
Palvelumuotoilu on toimialariippumatonta. Lahestymistapaa voi soveltaa minne
tahansa, missa palvelu ja ihminen ovat vuorovaikutuksessa joko fyysisessa tai
digitaalisessa ymparistossa.
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pﬁﬁ rail, casanlintoet
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| Ihmlslaht0|sta osalllstavaa ja t0|m|nnalllsta kayttajat eivit o
suunnittelun kohde vaan aktiivinen osallistuja suunnittelutyon
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Pohjalla
laadullisia lahestymistapoja
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Haetaan eri kohderyhmi
palvelu heidan nakékulmastaan
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Palvelueleet
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Muut asiakkaat
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Asiakaspalvelu
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Digitaaliset palvelut }
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Henkilokunta

Opasteet

Palveluymparlsto

= h

Esineet

kokonaisvaltainen
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Kokeileva ja konkretisoiva ote — hyodynnet:
nopeiden mallien luomista
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Ymmarretiin asiakkaan kokemus - paikannetaan palve
ratkaista niita ongelmia, joilla on merkitysta asiakasko
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Ymmarretaan asiakkaan ”tuska” — jotta voidaan lisata arvoa asiakkaalle
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Suunnitteluohjaimet

Aikataulujen kattavuus

Reittien kattavuus

rien ongelmia ja huolia

- i, Ann
ﬂn ehl .
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Tuodaan palveluiden ke
asiakaslahtoisesti ja tuoy

el padse likkumaan silloin kun haluaa
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Palvelumuotoilu perustuu kahteen timanttiin

IDEOI,

KITEYTA @ KUVAA JA

TESTAA JA .
KOKEILE o

TOTEUTA

. TUTKI

LAHTO-
TILANTEEN
MAARITTELY

OIKEA

ONGELMA RATKAISY
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Osallistaminen ei ole sanahelinaa, sita tulee tehda kaikissa vaiheis
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Osallistamisen tyypilliset "sudenkuopat”

|, Haetaan maarallisella osallistamisella laadullista tietoa
2. Avataan toiveiden tynnyri

5. Ollaan enemman kiinnostuneita omasta tekemisestasi ja sen esittelysta kuin
osallistujien arjesta

4. Vieritetaan osallistumisen epaonnistumisia osallistujien syyksi

Vaaditaan kayttajia muuttamaan asennettaan tai kayttaytymistaan

Muista, etta osallistamisen tavoite on inspiraation hakeminen suunnittelutydhon. Kerro
rehellisesti, etta kaikki ideat ja ajatukset eivat tule toteutettaviksi. Muista myds, etta
piilevien ja hiljaisten tarpeiden esiin tuominen vaatii luovia menetelmia.
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Kokeile, kokeile, kokeile — epaonnistunut kokeilu opettaa enem
kokeilematta jattaminen
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https://www.youtube.com/watch?v=KwfjqUM0A_o&t=4s

PALO

Kiites!

Piia Innanen
Palvelumuotoilu Palo Oy
puh. 040 541 0274
piia@palvelumuotoilupalo.fi
@PalvelumPalo
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