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Johdanto MPJU

 Aiheena on palvelumuotolilu yleisella tasolla.
* |[deana on:

— Ymmartaa sita ja luoda jonkinlainen suhde asiaan, sen perusperiaatteisiin
ja soveltamiseen.

— Hieman tarkastella termin monimerkityksisyytta ja soveltamisen rikkautta
hyvassa ja pahassa...

« Kirjoittajan / esittajan taustaa tassa aihepiirissa on kaytettavyyden
menetelmakenhitys, tulevaisuuden tuotteiden suunnittelu, tyopaikkasuunnittelun
tutkimus, riskienhallinnan tutkimus ja menetelmakenhitys, kokemus palvelujen
suunnittelusta, jne...

* Esitys el ole mitenkaan kattava. Palvelumuotoilu on laaja asia ja sen
olennainen sisaltdkin vaihtelee eri konteksteissa.
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1. MITA SE ON?




Mita palvelumuotoilu on? @

 Palvelujen suunnittelua asiakasvuorovaikutuksen tasolla — "liiketoimintataso"
jatettyna pois.
— Muotoilu on tullut suunnittelun synonyymiksi viime aikoina...

« Tapa suunnitella palveluja asiakas- tai kayttajakokemuksen nakdkumasta.

« Jotkut kokevat, etta se on vuorovaikutussuunnittelua, mutta tuotteiden sijaan
palveluille, mutta vuorovaikutus on kenties lilan suppea kasite kaikelle, mita
suunnitellaan.

* Analoginen teollisen muotoilun kanssa:

— Tavoitteena uniikki, usein innovatiivinen muoto ja materiaalit, palvelemaan
kayttajda kokonaisvaltaisesti estetiikasta kestavyyteen.

— Samalla yksinkertainen valmistaa.

— Teollinen muotoilu el kata elektroniikan suunnittelua tms...
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Erilaisia hieman vajaita tulkintoja A @

« Uusia sanoja tulkitaan tietysti eri nakokulmista, eli kannattaa miettia, kuka
palvelumuotoilua esittaa ja millaista muotoilua kulloinkin tarvitaan:

— Mainostoimistoille se voi olla tapa myyda suunnittelijan tekemaa visuaalista
pakettia.

— Tavallisille softafirmoille se voi olla sana nettipalvelun speksaamiselle
koodaamista varten.

— Kaytettavyysihmisille se voi olla ergonomisesti suuntautunut
suunnitteluprojekti.

— Liiketoiminnan kehittgjalle siina korostuu palvelun profilointi ja erottuminen
palveluvalikoimassa ja jonkinlaisen “canvasin” tayttaminen.

—Jne...
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Onko se uutta? 1/2 @

» Mediasta tulee olo, etta palvelumuotoilu olisi jotenkin uusi keksinto ja
ennenvanhaan palvelut olisivat ilman muotoilua — eli suunnittelua —vain jostain
IImestyneet.

 Palveluja on aina suunniteltu, suunnittelutapa on vain ennen ollut erilainen ja
heljastanut kunkin ajan ajattelutapoja:

— Palveluntarjoajalahtéinen miten asia nakyy palvelua toimittavalle henkilélle /
taholle (vrt. monopoliasemassa toimivat tahot)

— Palvelulogistinen — logistinen vuorovaikutussuunnittelu tahtaa palvelun
"toimittamiseen" osapuolten roolien yhteisvaikutuksella abstraktissa
ymparistossa. Tai vaikka odottaminen kaupassa vuoronumeon kanssa.

— Dekoratiivinen — panostus ulkoisiin tunnusmerkkeihin, ymparistojen ja
artefaktojen muotoiluun jne... Kauppa esim. muuttuu "nuorekkaaksi".
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Osana historiallista jatkumoa @
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Miksi se on ajankohtaista? 1/2 @

* Olemme kuulemma palveluyhteiskunnassa. Siind missa ennen kaivattiin
metallituotteiden suunnittelua, tarvitaan nyt palvelumuotoilua.

« Moni yritys siirtyy teknologian myynnista palveluiden myyntiin (vrt. kotimainen
hissiyhtio, ohjelmien myyminen vuosilisenssilla As-A-Service).

 Tuotteissa kilpailu kiristyy. Kaikilla on sama teknologia ja
aslakas/kayttajakokemus ratkaisee (tosin sama peruste kuin kaytettavyyden
kehittamiselle 1995...).

— Hyvalla palvelukokemuksella voi erottua, koska sité ei voi ostaa
Kiinalaisesta elektroniikkatehtaasta.

« Palvelukokemus ylipaataan edellyttaa ensisijaisesti palvelun suunnittelua eika
tekniikan suunnittelua.

— Suunnittelu tarpeiden ja toiminnan tasolla auttaa innovoimaan.
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Miksi se on ajankohtaista? 2/2 @

* [Inmiset kaipaavat — tal ottavat vastaan — enemman elamyksellisyytta, mika
edellyttda osaavaa suunnittelua. Puhutaan jopa kokemustaloudesta.

 Palveluista tulee joskus niin rikkaita ja sisalloltdan monimutkaisia, etta triviaalit
suunnittelutavat eivat riita.

« Kun etsitadn kansainvalisia markkinoita, ei paikallisen kulttuuritietamyksen
paalle rakentuva systeemien kehittdminen riita, vaan tarvitaan
palvelumuotoilun nakokulmaa, joka on:

— Antropologista ja kulttuurista.
— Teknologian tason ylapuolella.
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Aslakaslahtoisyyden masinointi M_P/V

» Palvelumuotoilu antaa lahestymistavan toteuttaa asiakaslahtoisyytta
palvelujen suunnittelussa.

— Arvot -> lahestymistapa -> projektimalli -> kaytannot -> laadunohjaus.

 Palveluliiketoiminnan eri tasojen rinnakkainen iteratiivinen suunnittelu asiakas
keskiossa.

— Mukaan myds markkinoinnin ja myynnin kontaktipisteet.
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Joskus se on muutosjohtamisen valine M_P/V

 Palvelujen kehittamisessa muutetaan toimintajarjestelmaa, jossa tyontekijoilla
vol olla i1so rooli.

« Siksi heidan mukanaolonsa prosessissa on tarkeaa:
— Tulevan toiminnan systeemisen eheydenkin vuoksi.
— Ihmisten explikoitavan ja piilotiedon tuomiseksi prosessiin.
— Ihmisten sitouttamiseksi.

* Mukana on siis "tietologistiikan" ohella prosessi, jossa jo mentaalisesti
siirrytddn uuteen toimintaan.

« Silloin palvelumuotoilu on muutosjohtamisen valine.
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Vastaisku koodaamiselle M_P/U

 Palvelumuotoilu palauttaa suunnittelua oikeille urille agile-hurman jalkeen: ei
aleta toteuttamaan sokkona, vaan selvitetdan asioita ensin ja testataan myaos.

* Termina se pakottaa ajattelemaan, etta tietysti tarvitaan muotoilua ja
nakemaan, etta sille muotoilulle on tiettyja vaatimuksia.

« Kenties kohta el kaivata leegiota koodaajia, vaan ihmisia, jotka suunnittelevat
hyvia konsepteja.
« Jo 1990-luvulla korostettiin kayttdjakeskeista suunnittelua, mutta se jai

irralliseksi varsinaisesta kehittamisesta. Palvelumuotoilu sen sijaan sitoo koko
prosessin suunnittelun alle.
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Onko se kuitenkaan humanistista? @

 Taustalla on tietysti ajatus palvelun myynnista.
— Hyva palvelu edistaa sita...
— Palvelumuotoilu perustelee taloudellisen panoksen.
 Milloin aito humanismi onnistuu:
— Julkishallinto.
— El-kaupalliset palvelut.
— TyOsséa kaytettavat organisaation sisaiset palvelut ja tuotteet.
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Palvelumuotoilua tehdaan aina — hyvaa tai

huonoa MPJU

« Jos palveluilla on muoto, myds muodon synnyttamista tehdaan aina, silla
muotoilu on asia, jota tehdaan, eika tietty menetelma.

« Joskus muotoilu on huonompaa ja joskus parempaa, riippuen tilanteesta
— Kopliointi jostain toisesta voi olla hyva idea.
— Toimitusjohtajan idea, joka jyrataan lapi.
— Konseptin epa-analyyttinen maarittely.
— Suunnittelijaneron luomus, jota ei arvioida.

— Huonosti hoidettu lilan osallistava prosessi — huutoaanestys ei tuota hyvaa
muotoilua.

— Systemaattinen prosessi, jossa avataan ja taas kutistetaan ratkaisu-
avaruutta.
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Siina on mukana taiteen elementti

MPY

« Hyvassa muotoilussa on aina taiteen elementti mukana.

e Taide el dominoi teollista muotoilua tai arkkitehtuuria, mutta tekee sithen sen
jonkin, mika erottaa tuloksen muista.

* Niin pitda olla palveluissakin.
» Siksi palvelumuotoilussakin on oltava mukana taiteellista silmaa ja sarméaa.
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Enta pelillistaminen? MPJU

Ok silloin, kun pelilliset elementit kumpuavat luonnostaan palveluideasta,
palvelukontekstista.

« Humanistisen suunnittelun vastakohta: "evil by design”, manipuloiva
suunnittelu esiintyy usein peleissa.

— Alhaisimpiin vaistoihin vetoaminen (ahneus, himo, viha, ylpeys, kateus...)
— Riippuvuussuunnittelu — peliautomaatit.
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Palvelumuotoilu el ole menetelma A @

 Joskus viitataan palvelumuotoiluun menetelmana.

« Se on konsulttien huuhaata — halutaan paketoida oma toimintatapa ja varata
koko kasite sille.

 Palvelumuotoilu el ole menetelma.
— Se on asia, jota tehdaan erilaisilla kaytannailla, menetelmilla ja tekniikoilla.
— Tavat riippuvat taysin muotoilutilanteesta.
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Palvelumuotoilu el ole tiedetta A @

 Joskus viitataan palvelumuotoiluun tieteena.
« Se on konsulttien huuhaata — halutaan esittda oma palvelu taystiteellisen.
 Palvelumuotoilu ei ole tiedetta.

— Se on asia, jota tehdaan erilaisilla kaytannailla, menetelmilla ja tekniikoilla.

— Palvelumuotoilu soveltaa eri alueiden kaytantgja: tuotekenhitys,
kayttajakeskeinen suunnittelu, markkinointi ja myynti — ne ovat jo
toiminnallinen pinta tieteiden paalla.

— Tekemisessa tarvitaan monenlaista osaamista, joilla on tieteellinen pohja:
psykologia, insinooritieteet, sosiologia, ergonomia, kauppatieteet jne...

* Asioista el tee tiedetta ilmoitusmenettely eika edes se, etta asia jossain
oppiaineena.
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Suhde muihin iImidihin 1/2 M_PJV

e Lean?

— Lean kannattaa unohtaa palvelukehityksessa. Sita ei ole siihen suunniteltu
ja sen ajatuksissa on liikaa riskeja.

— Palvelumuotoilulla mahdollisimman kevyesti ei ole mitaan tekemista Leanin
kanssa.

 Lean Startup ja Minimal Viable Product (Service)

— Lahestymistapa konteksteihin, joissa kayttajien toimintaa ja tarpeita el
tunneta.

— Ei mielekas, jos konteksti on hyvin tunnettu ja tiedetaan heti, mita kaikkia
palikoita on oltava mukana.
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Suhde muihin iImidihin 2/2 M_PJV

* Business Model Canvas ja vastaavat
— Ne ovat liiketaloudellisen konseptin maarittelytyokaluja.
— Tarjoaa puitteet palvelumuotoilulle.

« Co-creation?
— Suunnittelu yhdessa eri osapuolten / ammattiryhmien kanssa.
— Toimii, jos tyOtavat valittu oikein ja fasilitoiva muotolilija osaa.
— Vrt. osallistuva suunnittelu.

* Yritystarinat?

— Olennaista lI0ytaa asiakkaiden tarinat; kokonaisvaltaiset elaman tarinat, ei
Agilen "user storyt”, se on eri asia
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2. PALVELUISTA
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Palveluita tal sellaisena tarkasteltavia @

 Palvelu on asiakkaalle tai kayttajalle arvoa antava asia, jonka kaytolla on
elinkaari.

* Monia asioita kannattaa ajatella palveluina:

— Mika tahansa kayttoon hankittava — Nettifoorumi.
tuote. — Vierailu virtuaalitilassa.
— Ostaminen (vrt. myyminen...). — Seminaari.
— Vuokraaminen. — Jarjeston asiakkuus.
— Moottorin sijaan ostetaan — Asiakaspalvelubotti.

kuljetustehoa tuntihinnalla.
— Maksumedian kaytto.
— Asiakasvalitus ja reklamaatio.

— Konsultointi ja koulutus.
—Jne...
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Palvelun elementteja 1/2 @

 Tarkoitus ja lopputulema — miksi kayttaisin?

 Asiakas / kayttaja — kenelle?

 Tarjoaja ja tarjoajan verkoston toimijat.
— MI. kehittgjayhteiso.

 Tarjoajan ja asiakkaan suhde — brandi, luottamus, laatuodotukset.
— Nimenomaan suhde, eika tarjoaja sinansa.

 Kasikirjoitus, kulku, protokolla — miten?

 Palvelutila — missa?

 Valineet — milla?

« Estetiikka ja elamykset — missa tunnelmassa?
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Palvelun elementteja 2/2 @

« Estetiikka ja elamykset — missa tunnelmassa?
« HyOddynnettava teknologia — mita pellin alla?

« Kustannukset — raha, yksityisyys, mainokset.
 Palveluun liittyva viestinta.

« Kayttajien / asiakkaiden yhteiso.
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Palvelun laadun eri nakokulmia — poimintoja MPJU

« Jotta voi suunnitella hyvan palvelun, pitaa ymmartaa yleisia laatutekijoita:

— Asiakas: Hyva palvelu, aina saatavilla, hyva kokemus. Omat tiedot
turvassa. Turvallisuuden tunne.

— Liilketoiminta: Asiakkaat tyytyvaisia, palvelu tuottaa, yllapito helppoa ja
halpaa. Vahariskinen — keskeytysriskit, maineriskit, tietosuoja.

— Tekniikka: Yksinkertainen taustatekniikka ja valineet, luotettava ja
tietoturvallinen — joskus fyysisestikin turvallinen.

« ...Ja nimenomaan kyseisen palvelun laatua (tai siis palvelun tukevan
aktiviteetin):
— Mika tekee siitd ihanan? Mita kayttajat rakastavat? Mita vihaavat?

— Ymmarrys tasta on yksi workshopin paikka, jotta kaikki saadaan samalle

viivalle.
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3. SUUNNITTELUTAVOISTA YLEISESTI .
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Perusideat MPJV

 Palvelun tarkastelu asiakkaan / kayttajan nakokulmasta.
* Sovelletaan kayttajakeskeisen suunnittelun joitakin menetelmia.
* [teratiivinen perusprosessi:

— Palveluidea, liiketoimintakonsepti, jotain, mitd muotollla...

— Kayttgjatutkimukset — kohderyhmien mallinnus, persoonat, toiminnan
kuvaus.

— Palvelun konseptointi.

— Palvelupolun suunnittelu.

— Vuorovaikutusvalineiden ja -tapojen suunnittelu.
— ...Hypoteesit ja arviointi ja testaus.
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Suunnittelun osa-alueita 1/2 @

 Palvelun konsepti

— Kenelle, missa, milloin, miksi (lopputulos ja edut), riskit ja potentiaaliset
ongelmat, tekninen perustoteutustapa, eettiset lahtokohdat.

— Tarkempi palvelulupaus ja sen ehdot — joissakin tapauksissa.
* Viestinta palvelusta asiakkaille, yleisdlle, yhteisolle.
— Tarkea osa kokonaispalvelua ja pohjautuu ymmarrettyyn konseptiin.

 Palvelupolku alkaen siita, kun asiakas saa vainun palvelusta siihen, kun han
lopettaa sen tai luopuu siita.

— Kokonainen kayttoskenaario ja/tai elinkaari.
— Ohjaaminen palveluun, sen sisélla ja siita pois.
* Yksittaiset kontaktipisteet palvelun kanssa, palvelupisteet.

— Piste prosessissa, piste ajassa ja tilassa. 32(70)



Suunnittelun osa-alueita 2/2 @

« Kontaktipisteissa kaytettavat artefaktat
— Informaatio, laitteet, ohjelmistot, valineet.

« Kontaktipisteissa kaytettava sisainen toiminta / infrastruktuuri.
— Tietojarjestelma, logistiikka, henkilgston toiminta.
— Toimintaprosessit ja niiden ohjeet.
— Toiminta poikkeustilanteissa.

e Tila- jJa tunnelmasuunnittelu.

 Asiakkaan tuki eri tilanteissa.

 Palvelun yllapito ja jatkuva parantaminen.
— Kokemusten ja palautteen keruu ja oppiminen niista.
— Yhteisollinen kehittaminen.
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Palvelumuotoilu muotoiluna 1/2 @

* Muotoilukulttuurille (sille perinteiselle) on ominaista erilaisten tyylisuuntien tai
alueellisten tunnusmerkkien olemassaolo.

— Esim. suomalainen / pohjoismainen teollinen ja taideteollinen muotoilu on
kuulemma tunnettua yksinkertaisista muodoista, luonnonmukaisuudesta,
ergonomiasta, koruttomuudesta jne... ja kaikki tama ideaalisesti eheana
pakettina eika kuorrutuksena tai erikseen nautittuna (tietenkin se on
samalla myds osin vain vanha myytti).

« Palvelumuotoilu el ole patevaa muotoiluna, ellei siina erotu erilaisia tyyleja ja
alakulttuureja.
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Palvelumuotoilu muotoiluna 2/2 @

 Millaista olisi "suomalainen palvelumuotoilu"? Toivottavasti ei kankeaa,
ankeaa ja eksoottista... vaan jotain muuta.

« Suomalainen funktionalismi on tietysti yksi keskeinen mielekas tyylilaji.
Oleellista siis on, ettd asiaa el ratkaise vain tietynlainen kokemus tai
toiminnallisuuden ratkaisu, vaan moni muotoilun dimensio eli lopputuleman
dimensio yhdessa.
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Muotoiluajattelun prinsiippeja 1/2 @

 Tarvitaan ratkaisuavaruuden avaamista ideoinnilla ja sitten sen kutistamista
suunnittelulla.

» Rajoitukset ovat aina eduksi. Ne tulevat konseptin ja tavoitteiden
ymmartamisesta (palvelun skouppaus).

« Kayttaja ei ole suunnittelija. Suunnittelu yleensa jatettava suunnittelijalle.
Komiteasuunnittelu on tuhon tie.

 Ryhmatyon vaaroja suunnittelussa ovat mm. ryhma-ajattelu ja kognitiiviset
vinoumat seka erilainen valtapeli.

« Kannattaa aina suunnitella erilaisia vaihtoehtoja, mutta valittavaksi vain
hyvia...
« Erilaisia ihmisia tarvitaan taas arvioimaan vaihtoehtoja.

36(70)



Muotoiluajattelun prinsiippeja 2/2 @

* Muotoilua el saa liikaa menetelmoida. Se on lahtétietojen keruun ja arvioinnin
valissa oleva “ihme”.

« Kayttajilta ei pida kysya, mitd haluavat, vaan havainnoida toimintaa, elamaa.
« Hyva ratkaisu hioutuu vahitellen, eika synny hetkessa workshopissa.
« Hyva suunnitelma on aina kokonaisvaltaisesti ehea.

« Suunnittelutaito on eri taito kuin projekteissa tarvittava suunnittelun arvioinnin
ja testauksen taito.

« Siksi kaytettavyyden ja kayttajakokemuksen testaajat ovat tarkeita.
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Palvelumuotoilu sosiaalisena

vuorovailkutussuunnitteluna @

* [Ihminen-kone-jarjestelmille tehdaan vuorovaikutussuunnittelua, ja sama juttu
on palveluissakin.

« Mutta niissa on vuorovaikutus palveltavan ja palveluntarjoajan valilla.

« Silloin el ole kyse kognitiivisesta ergonomiasta yms., vaan myos isommista
asioista:

— Tahojen kulttuurin kohtaamisesta — kielesta, arvoista, ajattelutavoista.
— Valtasuhteista.

 Palvelu symbolisoi kaikki niitakin suhteen piirteitd, jotka eivat ole
toiminnallisesti lasna.
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Palvelumuotoilu dramaturgiana 2/2 MPJU

* Ongelma on tietenkin se, etta dramaturgia ei ole insinGdrien, teollisten muotoilijoiden,
antropologien tai psykologien kasitteistda, vaan teatterin maailmasta. Ja kaikenlaisen
toimialojen véaliset kasitesiirrokset ovat haastavia.

« Uusissa kasitteissa ja paradigmoissa, kuten palvelumuotoilussa, on kuitenkin aina
mahdollisuus tehda uudenlaisia synteeseja — muitakin kuin teknologisia — silla niista
uusi useimmiten kumpuaa.

 Roolipelit vuorovaikutuksen visualisoijina ovat kuitenkin usein kaytettyja ja samoin
skenaariot mm. kaytettavyystestauksessa. Ne ovat kuitenkin simppelia
kayttaytymista, mista on pitkd matka dramaturgiaan ("draamamuotoiluun..."?). Ja
Kriittinen kontekstien ja syvallisten roolien ymmartaminen ja kasittely ei ole yleista.

« Palveludramaturgia olisi ihan uusi "kyvykkyysklimppi" ja haastava kaikissa
suunnittelutavoissa, mutta mitenkas sita ylivoimaa muuten syntyy kuin haasteita
voittamalla.
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Palvelumuotoilu dramaturgiana 1/2 MPJU

 Palvelu on aina nayttamo, jossa eri roolien nayttelijat ovat vuorovaikutuksessa
kasikirjoituksen puitteissa.

 Palvelulla on siis tarina, rytmi, lavasteet.
 Tarinalla on draamana sen kaari — huippuhetket, suvannot, siirtymat.
« Kaikilla toimijoilla on rooli, identiteetti, olemus, tapa toimia, kasitys odotuksista.

« Palveludramaturgia on yksi olennainen kehittynyt tapa nahda palveluja ja ndkékulma
niiden suunnitteluun.

« Dramaturgia voi tuoda palveluun hallitun kokemuksellisuuden ja vuorovaikutuksen ja
palvelijoille ja palveluorganisaatiolla laajemman itseymmarryksen.

« Sille on hyvat mahdollisuudet, silla palvelussa on kyse vuorovaikutuksesta
kontekstissa eli nayttamolla.

« Termia el toistaiseksi Googlen mukaan viela kayteta.
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Haasteita 1/2 @

« Ajattelun vaihtaminen myymisen tarkastelusta ostamisen tarkasteluun.
« Ja toimittajalahtoisyydesta asiakaslahtoisyyteen.w

— Esimerkkind GRDP: "Miten me toimittajana parjatdan asetuksen
vaatimuksen kanssa" <> "Jos asetus edustaa arvoa asiakkaille, miten se
kyetaan parhaiten tuottamaan".

— Brandi vasta kayttajakokemuksen jalkeen. Brandimanuaalia tarkeampi on
kohderyhma- ja persoonamanuaali

« Harva kehtaisi tehda teollista muotoilua, mutta moni on valmis
palvelumuotoilijaksi — tuttuuden harha... Kaikkihan kayttavat nettipalveluita ja
kayvat kaupassa!

— Palvelumuotoilun tuloksena on helposti kehnoa sutta.

— Natin nakodinen sekoittuu toimivuuteen.
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Haasteita 2/2 @

* Eroon teknologiaretoriikasta ja -estetiikasta.

— Teknologiasanoilla ja —numeroilla ei ole mitaan merkitysta, elleivat ne
paranna asiakaskokemusta.
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4, KAYTTAJAN AKTIVITEETTIEN JASENNYS .
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Kayttajatutkimuksilla tietoa kayttajista MPJV

 Arkipaivan antropologiaa...

» Tavoitteena kayttgjien ymmartaminen.
— Millaisia ihmisia.
— Millaista on heidan arkensa ja tavoitteensa.
— Odotukset palvelulle.

« Kayttajia niputetaan usein sterotyypeiksi tai persooniksi, jolloin on helpompi
samaistua heidan maailmaansa.

— "Matti, 55, diplomi-insinoori, tyoton.
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Muitakin asiakkaita... @

» Loppukayttajan / asiakkaan ohella:
— Jalleenmyyjat — joskus keskeinen ostovaikuttaja ja asiakkaiden tuki.
— Palkatut bloggaajat — tekevat tuotteen tutuksi ja orientoivat.
— Kumppanit — kaikki muut toimijat; softan tekijat, tilasuunnittelijat jne.
- ...kaikille on omat nakdkulmansa, tarpeensa ja palvelupolkunsa.
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Suunnittelun konteksteja M_P/V

Jokainen konteksti on aina ylemman puitteissa (kontekstissal!) edellyttden sen
ymmartamista, eli tiedonhankintaa, kuvaamista, mallintamista, vaatimusten
luomista...

 Asiakkaan / kayttgjan elama.

 Palvelun tarvekonteksti — osa asiakkaan elamaa.

 Palvelupolku. Matka palvelun kohtaamisesta siitd eroon paasemiseen.
— Joskus puhutaan asiakkaan polusta ja kokemuspolusta.

« Kontaktipisteet, joissa palvelun kanssa ollaan tekemisissa. Niiden ymparisto,
paineet, mahdollisuudet, tavoitteet, tiedot.

* Valineet kontaktipisteissa — kaytto, toiminta.
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Kontekstien kohtaamiset @

 Palveluissa kohtaavat kayttajien konteksti ja palveluntarjoajan konteksti.
— Palvelutyd, liiketoiminta, organisaatio.

« Palvelumuotoilu keskittyy kayttajaan, mutta samalla yhdistaa kummatkin
kontekstit sujuvassa rajapinnassa.
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Aktiviteettien ketju — ymmarryksen suhde

Mika siind on hienoa?
Mita rakastetaan,
mita vihataan?

\

Suunnitellaan palvelu
tukemaan aktiviteetin
laatual

lhmisen aktiviteettl —
ostaminen, kuntoilu,
viihde...

Sita tukeva, siina
kaytettava palvelu

MPY

Selvitetaan
kayttajatutkimuksilla

\

Luodaan
suunnittelulla
Validoidaan
analyysilla ja
testauksella
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Kontaktipisteita verkkokaupan kaltaisessa 1/2 MPJV

 Orientaatio.
— Mainokset, twiitit, blogit...
« Kohtaaminen.
— Laskeutumissivu netiss4, tile, sovellus..
» Rekisterdityminen asiakkaaksi.
 Palveluprosessi.
— Valinnat, navigointi, laskelmat, vaintoehdot...
— Osto, tilaus...
— Maksaminen.
e Toimitus.
— Odotus, toimituksen seuranta, vastaanotto...
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Kontaktipisteita verkkokaupan kaltaisessa 2/2 MPJV

- Palaute.
* Asiakastuki.
 Tuotepalautus.
— Selvitys miten, palautusprosessi, statuksen seuranta...
« Reklamaatio.
« Kauppiaan sahkopostit.
« Eroaminen asiakkuudesta.
*Jne...

50(70)



Palvelupolun ja kontaktipisteiden tarkeys MP/U

 Palvelupolku voi olla mm.:

— Ostamispolku.

— Kokemuspolku.

— Oppimispolku.

— Aina se ei ole lineaarinen polku. Ei saa yksinkertaistaa lilkkaa, mutta

riittavasti.

 Polku on kriittinen polku ja mikaan piste ei saa olla heikoin lenkki.
» Tyytyvaisena saapuva asiakas pitaa paastaa poiskin tyytyvaisena.
 Jokainen piste perustuu aiempiin ja valmistaa seuraaviin.
« Seuraaviin pitda olla halu ja luottamus.
 Auttavat myds suunnittelun jasentamista ja tyonjakoa.
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Kielikatsaus: Polku? e @

* Englanniksi asia on journey — service journey, customer journey.
» Meilla palvelupolku tai asiakkaan polku.

 Polku sopii luonnonlaheiselle suomalaiselle ja on matkaa pienimuotoisempi
asia, jolla:

— Kohdataan asioita.

— Koetaan asioita.

— Pysahdytaan poimimaan marjoja ja ihastelemaan maisemia — aktiivisuus ja
aistit.

— Ollaan valilla aktiivisia, valilla passiivisia, jopa piilossa.

— Katsotaan aina, keita tulee vastaan.
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Eri tasoisia kohtaamisia M_P/V

« Kohtaamista tapahtuu eri konteksteissa:

— Brandin kanssa mediassa.

— Asiakkuudessa.

— Yksittaisessa palvelussa.

— Palvelun voimassaolon aikana (tuotteen kayttg, palvelun hy6dyntaminen...)
 Kaikkia tasoja on hyva miettia, mutta ei ehka samaan aikaan.

— (Asiakkuuskokemus ja asiakaskokemus ovat oikeasti eri asia. Kerran
kaupassa kayva on silloin asiakas, mutta kauppaketjun kortin ottavalla on
asiakkuus.)
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Painotukset vaihtelevat @

 Joskus palvelupolussa on ylivoimaisesti isoin painotus ohjelmistossa.

« Silloin palvelumuotoilu on luonteeltaan vain kokonaisvaltainen
ohjelmistoprosessi.

Koko palvelupolku

\
111l
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Rajoitteita MPJV

* Muut toimittajan palvelut — positiointi suhteessa niihin.

 Brandi — luo puitteet.

 Asiakkaan turvallisuus — toiminnan vaarat, turvallisuusstandardit.
* Tietoturvallisuus ja tietosuoja — EU:n tietosuoja-asetus.

« Muut lait ja standardit.

* Erilaiset tunnistetut riskit — maineriskeista alkaen...
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5. PROJEKTOINTIASIOISTA @

Toisin kuin joskus annetaan ymmartaa, palvelumuotoilua voidaan ja pitaa tehda
eri tilanteissa erilaisilla tavoilla. Ja hyvaan prosessiin kuuluu aina laatun ja
turvallisuuden varmistaminen.

56(70)



Suunnittelutyylin kolme perustyyppia @

« Kopiointi! Konsistenssilla on aina hyvat puolensa. Tuttu vuorovaikutustapa on
kayttdjille helppo niin palvelun kokonaisuudessa kuin valineiden
kayttoliittymissa.

 Vuorovaikutussuunnittelulahtéinen. Suunnitellaan vuorovaikutus tietoisesti
hyvia periaatteita, preferensseja ja tunnettuja kayttajien piirteita tukevaksi ja
validoidaan lopputulos testaamalla. Samalla yleensa suunnittelijalahtdinen
tapa. Muiden osallistuminen U-mallilla — eniten alussa ja lopussa.

* Prototyypitys. Perustetaan kehitys ennenkaikkea prototyyppien iterointiin.
Sopii innovointiin ja jos kontekstia el ymmarreta.
— Sopii rynmamaiseen suunnitteluun (vuorovaikutussuunnittelija, softaihmisia,
liiketoimintaa tuntevia, antropologi, kayttgja...) tai osallistuvaan
suunnitteluun (kayttajat suunnittelevat suunnittelijan tukemana,

fasilitoimana).
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Projektimallit ja palvelun julkistus MPJV

* Muotoilu + erillinen toteutus olisi vesiputousmalli.

* Siispa mieluummin inkrementaalinen kokonaistoteutus.
— Inkrementtien sisainen testaus.
— Jossain vaiheessa pilotointi.

* Missa vaiheessa varsinainen julkistus? Riippuu konseptin uutuudesta ja
kilpailutilanteesta.

— Jos uusi konsepti, uudenlainen palvelu, aikainen julkaisu auttaa
ymmartamaan ja kehittamaan.

— Jos tuttu konsepti, pitda toiminnallisuuden kenties olla laajaa.
— ...Se siis riippud...
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Oma osaaminen — oman talon ammattilaisen

hyotyja 1/2 MPJU

« Palvelumuotoilua ostetaan usein alihankkijalta. Mutta itsellakin on hyva olla
osaamista.

 Jos gjatellaan, etta firmoissa on perinteisesti ollut omia ohjelmoijia sun muita
teknisia inmisia, ei olisi mitenkaan liioiteltua, etta olisi yksi palvelumuotoilijakin.
Silla olisi monia etuja:

— Osaamisen kertyminen.
— Jatkuva asian lasnaolo sisaisessa viestinnassa.

— Puolestapuhuja kehittamisessa ja olosuhteet tunteva avainhenkilo
projekteissa.

— Firman systeemien tuntemus, mika auttaisi integraatioissa ja ongelmien
nakemisessa.
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Oma osaaminen — oman talon ammattilaisen

hyotyja 2/2 MPJU

— Jatkuva lasnaolo miettimassa ja arvioimassa pienia muutostoita.
— Apua projektien suunnitteluun ja muotoilun ostamiseen.

« Jos hommaan siirtyy "bisneksesta" on aina haasteena epavirallinen
organisaatio, manipulointi ja liiallinen historian ja tutun kontekstin lasnaolo,
mutta se on taas prosessien ja kulttuurien kysymys.

 Niinpa pitda miettia tiukat toimintamallit samalla, kun miettii roolitusta.
 Aikuinen kypséa organisaatio parjaa aina.
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Palvelumuotoilun standardeja? @

 Palvelumuotoilua voi tehda miten haluaa, tapoja saa, voi ja pitaa olla erilaisia.
« Kayttajakeskeisen suunnittelun perusidean standardi ISO 13407.
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Palvelun testaus ja laadunvarmistus 1/2 MP/U

« Konseptin Kriittinen arviointi.
— Onko "hyva™? Toimiiko kokonaisuutena? Heikkoudet ja vahvuudet? Erot
kilpailijoihin?
e Eettinen arviointi.
— Asiakkaan edun mukaisuus.
— Yhteiskunnan arvojen mukaisuus.
 Vuorovaikutustilanteiden ja —valineiden arviointi ja testaus.
— Simulaatiot, roolipelit.
— Kaytettavyystestaus ja kayttokokemuksen testaus.
— Kokeiluskenaariot, joissa testikayttajien havainnointi.
— Kaytettavyyden arviointi (tarkistuslistat, heuristiikat).
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Palvelun testaus ja laadunvarmistus 2/2 MP/U

 Palvelupolun analysointi.
— Perinteinen tyon analyysin nakdkulma.

— Joka kohtauspisteessa: mahdolliset ongelmat ja kehittamismahdollisuudet,
tyytyvaisyyden uhat.

« Saavutettavuuden analysointi.
— Sopivuus vammaisille.
— Kayttoliittymat, kulkutiet...

* Prototypoinnilla monia sovelluskohteita: ohjelmistoprotyypit, roolipeli,
ymparistosimulaatio.
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Palvelun turvallisuuden arviointi 2/2 MPJU

 Palvelujen turvallisuus on moniulotteinen asia.

» Jotkut palvelut ovat vaarallisia ihan fyysisesti
— Liitkuntapalvelut, massojen kulttuuripalvelut, liikennepalvelut jne...

* Muuten turvallinen palvelu voi olla psykologisesti vaarallinen
— Ravintola, jossa annetaan naytelman omaisesti huonoa palvelua

* Niipa palveluille pitda tehda erilaisia tyoelamasta "tuttuja” riski- ja
turvallisuusanalyyseja palvelun kriittisyyden mukaan pienesta katselmoinnista
seuraavan sivun listaan.

* Tietenkin turvallisuus ensisijaisesti suunnitellaan, eli otetaan turvallisuus
huomioon suunnittelussa heti alkumetreilla. Konseptin arviointi on osa
vuorovaikutteista suunnitteluprosessia.

64(70)



Palvelun turvallisuuden arviointi 2/2 MPJU

* Riski- ja turvallisuusanalyyseja:

— Geneerinen analyysi koko palvelupolulle (vrt. tyon turvallisuusanalyysi —
menetelma). Joka pisteessa: mita mahdollisia ongelmia? Miksi? Miten voisi
parantaa.

— Vika- ja vaikutusanalyysi eri tasoilla. Mit4, jos véaline el toimi? Mit&, jos
tekniikan joko komponentti ei toimi?

— Poikkeamatarkastelu. Jotain puuttuu? Liikaa? Liian myGhaan? Liian
alkaisin? Jokin toimii eri tavalla kuin pitaisi?

— Tietoriskianalyysi — palvelun kayttamat tiedot ja niinin liittyvat riskit.
— Vaarinkayton ja sabotaasin mahdollisuudet.
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Mita ovat heuristiikat? e @

« Suunnittelun nyrkkisaantoja. Heuristisessa analyysissa arvioidaan, miten ne
toteutuvat. Idea tunnettu Jakob Nielsenin kaytettavyyden heuristiikoista.

» Esimerkkeja:
— Konsistenssi. Toimiiko valine samalla periaatteella kuin muut (tuttu
kayttgjalle)?
— Peruminen. Voiko palvelussa perua jonkin valinnan?

— Minimimaara syoétteita. Syotetaan ja kerataan vain tiedot, joita tarvitaan.
Taytetaan kenttia automaattisesti.

— Vaihtoehdot aina esilla. Palvelun variaatiot, raatalointi.
— Ei piillokustannuksia.
— Jne...
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Kaytettavyys- ja kayttajakokemustestaus M_PJV

» Ohjattu skenaario, jota koehenkilo toteuttaa.
« Jollekin kontaktipisteelle tai koko palvelupolulle, jos se on Iyhyt.
« Seurataan koehenkilga ja tehdaan havaintoja.

« Koehenkilo yleensa aaneenajattelee tuntemuksiaan. Muut ovat hiljaa.
Aaneenajattelu prepataan etukaiteen.

» Aluksi ja lopuksi haastattelu.
« Sitten havaintojen analysointi.

« Ks. Kayttoliittymien kehittamisen tydkalupakki
 http://www.mattivuori.net/julkaisuluettelo/liitteet/tk-doit.pdf
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Jatkuva parantaminen @

* Teollisen muotoilun idea on, ettd muoto on lukittu ainakin seuraavaan versioon
(paitsi tuotantotekniset yksityiskohdat).

 Palveluja sen sijaan voi kehittaa jatkuvasti.

 Fraasi "palautteen perusteella” ei riita, silla antropologi ei luota vastauksiin,
vaan havaintoihin: miten ihmiset oikeasti toimivat.

— Testeissa, mittarien perusteella, aidossa tilanteessa seuraten.
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6. LOPUKSI

69(70)



/. paapointtia MPJV

o 0k WhPE

Aito asiakaslahtdinen asenne.

Kayttajien ja asiakkaiden ymmartaminen.

Palvelun konseptin ymmartaminen — mika siina on pihvi?
Suunnitteluosaaminen — kuka tahansa ei ole pateva palvelusuunnittelija.
Prosessi, joka johtaa tuloksiin ja sen kunnioittaminen.

Kriittinen arviointi, joka nostaa asiat pdydalle.
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