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Palvelumuotoilu - mita se on?

, .
» Palvelukokemuksen kayttajalahtoista suunnittelua. . 4
-
 Palvelujen innovointia, kehittamista ja suunnittelua luovin 7
menetelmin. . -
- -~

e Visuaalisuuteen, kokeiluihin ja iteraatioon perustuva
tyoskentelyfilosofia ja tyokaluja, joita sovelletaan
palvelunkehittamiseen

Asiakkaan palvelukokemuksen rakennuspalikoita ovat palvelun
kosketuspisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku.
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Palvelumuotoiluprosessi

» Palvelumuotoiluprosessi ei etene lineaarisesti, vaan
perustuu oppimiseen kokeilujen kautta. Kokeilujen
lopputulosta ei aina tiedeta etukateen, joten seuraavaa
askelta ei myoskaan voi aina ennakoida varmuudella.
Prosessi pidetaankin avoimena ja muokataan sita
jatkuvasti tiedon karttuessa.

e Palvelumuotoilu on jatkuvaa palvelunkehittamista.
Palvelut saatetaan kayttoon, minka jalkeen niiden
toimintaa tarkkaillaan, mitataan ja kehitetaan edelleen

samaa tyokalupakkia hyodyntaen.

» Koska ei olemassa tarkkaa maaritelmaa sille mika on tai
ei ole palvelumuotoilun menetelma, palvelumuotoilijan
menetelmapakki on rajaton!
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Palvelumuotoiluprosessi
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MIKSI?
Mikd on kehitystyon
kohde?

e Miksi kehitetaan?
« Mika on tavoite?
e Kuka on asiakas?

;_)

MITEN?
Toteuta tutkimusvaihe

« Valitse tyokalut

« Haastattelut

« Havainnointi

e Luotaus

e Muut
» Toteuta tutkimusvahe
» Raportoi koottu tieto
» Kosketuspistekartta
» Asiakaspersoonat

IDEOI JA SUODATA

Suodata tieto ja ideat,
kategorisoi

» Kategorisoi ideat,
mukana myos villit
ideat

« Workshop

» Kategorisoi ideat

« Valitse muotoilun
kohteet

PROTOTYYPPI

Idean toiminta ja
testaus

e Luo prototyypin
aihio
e Luo prototyyppi
o Testaa
» Workshop
* Ryhmaworks
hop
» Oikeat
asiakkaat

4

VALMISTA?
Jalkautus- ja
lanseerausmalli

o Miten uusi malli
jalkautetaan?

o Keita
osallistetaan?

» Miten kasvatetaan

tunnettuutta?

Miten

lanseerataan?

Miten mitataan?

s

—
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MIKSI?
Mikd on kehitystyon
kohde?

e Miksi kehitetaan?
« Mika on tavoite?
e Kuka on asiakas?

;@_/

TYOKALUT

Valitse projektiin sopivat
tyokalut

« Brainstorming

« Workshop

o Pari-ryhmaideointi

« Mita tietoa tarvitaan?

« Miten asiakas tavoitetaan?

« Mita seuraavassa vaiheessa
tavoitellaan?

VAIHEET

Tunnista ja mddrittele
vaiheet

o Kuka on asiakas?

« Asiakkaan tunnistus olemassa
olevan tiedon pohjalta

« Mita tietoa tarvitaan, jotta
asiakas tunnistetaan?

« Halutaanko tunnistaa myos
asiakasprofiilit tai
asiakasryhmat?

« Miten asiakas tavoitetaan?

« Mita seuraavassa vaiheessa
tavoitellaan?

TULOS

Tunnistetut tutkimus-
vaiheen askelmerkit

» Tiedetaan mita tietoa
tarvitaan

» Tiedetaan paapiirteittain
keita asiakasryhmat ovat

« Tiedetaan miten heidat
tavoitetaan

J
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Vaihe 2 - TUTKI JA OPI

MITEN?
Toteuta tutkimusvaihe

« Valitse tyokalut

« Haastattelut

« Havainnointi

e Luotaus

e Muut
» Toteuta tutkimusvahe
» Raportoi koottu tieto
» Kosketuspistekartta
» Asiakaspersoonat

Valitse tutkimukseen
sopivat tyokalut /
metodit

« Havainnointi

HAVAINNOINTI
« Havainnointi on tyokalu, joka perustuu kayttdjan toiminnan tarkkailuun
« Auttaa havaitsemaan ongelmia ja mahdollisia parannusmahdollisuuksia

« Soveltuu erityisesti olemassa olevan kayttajakokemuksen parantamiseen
« Tarkkailtuasi palvelua sen alkuperaisessa muodossa voit kayttaa samaa
\ metodia uudistusten vaikutusten havainnointiin

& Etddltd

Tilanteeseen puuttumatta
Kaikkia palvelutilanteen osa-
alueita tarkkaillen

-

(HAASTATI'ELUT
« Asiantuntijahaastattelut

« Haastattelut

e Luotain

« Safari

« Henkilokunnan/organisaation haastattelut
« Keskusteleva syvahaastattelumetodi

« Strukturoitu nopea haastattelumetodi

» Ryhmahaastattelut

\_

AN

Kaikissa haastattelumuodoissa
_ tulee huomioida asiakkaan

kokemukseen liittyvit
tunnemotiivit (ajankohta,
kiire, kylmd, loma, perhe....)

/LUOTAIMET
« Luotaimet perustuvat yleensa itsedokumentointiiin ja niiden muoto

\ maaritellaan sopivaksi asiakasryhmaan
« Luotain voi olla videopaivakirja, nauhoitepaivakirja, palveluhetkeen liittyva

arviointitapa - vain mielikuvitus on rajana
« Luotainta suunnitellessa tulee muistaa, etta sen kautta asiakkaan
kdokumentoitu tieto tulee myods saada takaisin analysoitavaksi

J
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-
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Kaikissa luotausmuodoissa

» tulee huomioida asiakkaan
kokemukseen liittyvit
tunnemotiivit (ajankohta,
kiire, kylmd, loma, perhe....)

\_

-

SAFARI
« Palvelumuotoilija tekee itse asiakkaan matkan ja kokee palvelun tai
tuotteen hankinta/kayttotilanteet omakohtaisesti

J
)

( Palvelmuotoilija asiakkaan \

»  kengissd paljastamatta
palvelun tuottajalle kuka on ja
miksi haluaa palvelun
varmistaakseen
palvelutilanteen
k autenttisuuden )
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Asiakkaan kosketuspistekartta
Asiakaspolkukartta (customer journey map)
on asiakkaan nakokulmasta laadittu
visuaalinen tiivistys asiakaskokemuksesta:

» mitka ovat asiakkaan tavoitteet, tarpeet ja
odotukset palvelun kayton eri vaiheissa

» miten asiakkaat kokevat tuotteen/palvelun
seka brandin matkallaan kohti palvelun
kayttoa / hankintaa / ostoa

» minkalaisia TUNTEITA asiakas kokee polun
eri vaiheissa, ja vastataanko niihin vai
aiheutetaanko negatiivisia tunteita

 jaako polkuun aukkoja, joiden aikana
asiakas on altis hylkaamaan brandin tai
joiden aikana asiakkaan on vaikea
ymmartaa palvelun / tuotteen kayttoa ja
etuja

y Vaihe 2: TUTKI | Kosketuspistekartta
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PALVELUN AIKANA

Neuvottelu Tarjous
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Tarjouslaskenta Sopimus Toimitus




@ Vaihe 2: TUTKI | Asiakaspersoonat

Asiakaspersoonat
Persoonat auttavat hahmottamaan
kehitettavan tuotteen tai palvelun

yksityiskohdat monesta eri
nakokulmasta.

Asiakaspersoonat ovat tiivistelmia
Mita ovat olennaiset ominaisuudet?
Riippuu mita halutaan selvittaa. Joskus
lopputuloksen kannalta on oleellista
tietaa millaista teknologiaa
esimerkkihenkilo kayttaa, toisinaan taas
hanen rakastamansa brandit ovat
keskeisia. Yhteista kaikille persoonille
ovat perustiedot (nimi, ammatti, perhe,
harrastukset), tavoitteet ja haasteet.
Tarkeinta on hahmottaa mita
esimerkkihenkilolta halutaan ja jattaa
epaolennaiset piirteet pois, jotta
persoonasta ei tule liian spesifinen.

YOUR D ¢ NORS ARE
ENTIRELY DIFFERENT

MORE COMMITTED

DONORS

L/
9 % decrease

n retention

b DIRECT SERVICE |
_ owors |

s 500

EN

TALENT MANAGER

LESS COMMITTED

DONORS A

&

=,
increase n 0,
retention 1 2 '6 ‘ ‘
‘ | “

NON-DIRECT- »/:-4.
SERVICE DONORS

5 of lifetime
value

TAMMY

GET TO KNOW HER:

Tammy = v charps of Aecrutng s managing At §x & madu soe
comotny. $he oversees al hring aod cuture octivtes.

Tha COO s mmwfmmmmwm
Wi thaseg B cubise srd Crogcting

TITLES:

Tatey Marager, e HR Tabrt Manager Taket ALQuridon Monege
Divoci of Faset Acquntion, 5P of Giotel Talert and Cules, Mreg
Mariger

IEFUTURELAB!



&2 Vaihe 2: TUTKI | Luotaimet

N\

Asiakkaiden luotaus

Luotainten avulla pyydetaan asiakasta / kohderyhmaa
havainnoimaan ja dokumentoimaan omaa tekemistaan ja
ymparistoaan. Luotaimet ovat laadullisen tutkimuksen
menetelma, jossa kayttaja itse dokumentoi

Luotaimen muoto voi olla paivakirja, videopaivakirja,
kuvapaivakirja tai muu esim. palvelun kayttotilanteeseen
liittyva tapa dokumentoida tilannetta.

Luotaimien avulla voit kerata sellaista tietoa, jonka T
saaminen olisi muuten vaikeaa, kallista ja aikaavievaa. e

Palvelumuotoilija analysoi haastatteluilla ja luotaimella

keratyn ymmarryksen, kokemukset ja tarpeet selkeain DAILY DIARY
suunnittelutyossa hyodynnettavaan muotoon. Tarpeiden : ._L.L._q |
priorisointi on myos tarkeaa, jotta oikeat asiat otetaan L‘ggﬁl b2

ideoinnin ja suunnittelun kohteeksi. Palvelumuotoilijalla .ﬁJ

on siis seka tulkitsijan, etta palvelun kehittajan rooli ja

vastuu.
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6 Vaihe 3: IDEOI JA KATEGORISOI

Keratyn tiedon ja tunnistettujen
kehitysaihioiden seka
kosketuspisteiden kategorisointi
on tarkeata. Osa
kosketuspisteista liittyy toisiinsa,
joten yhden kosketuspisteen
kehitys ei valttamatta riita.

HUOM! Kriittisen tdrkedt
kosketuspisteet ja asiakkaiden
tunnistamat kehitysaihiot
suodatetaan AINA asiakkaan
ndkokulmasta.

Kriittisen térkeita, jo onnistuneita
kosketuspisteita

\

HYVIN

ONNISTUNUT

NEUTRAALI

Kehitettavia kosketuspisteita ja
kehitysaihioita

\

KRIITTINEN
TARVITSEE

KEHITYSTA
HETI




4 )Vaihe 4: TESTAA |
" PROTOTYPOINTI

Prototypointi ja testaus kulkevat kasi kadessa:
ensin prototypoidaan, sitten testataan. Saadun
palautteen perusteella muokataan prototyyppia
eteenpain. Tasta syklista voi ymmarryksen
kartuttua siirtya pidemmalle ja pidemmalle
vietyihin prototyyppeihin.

Parasta ovat nopeat ja kevyet prototyypit,
koska niita on helppo testata ja saadun
palautteen perusteella ideaa voi muokata
vahalla tyolla. Hienot loppuun asti visualisoidut
prototyypit ovat tyolaita ja usein
ensimmaisessa testissa selviaakin jokin
perustavanlaatuinen ongelma, jonka
muokkaaminen valmiimmasta prototyypista on
tyolasta ja aiemmin tehty tyo valuu hukkaan.

11
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6 Vaihe 5: UUDEN MALLIN
JALKAUTUS

Jalkautus- ja lanseerausmallille ei ole olemassa yhta tai kahta oikeata tapaa, malli

on taysin riippuvainen asiakkaista ja organisaatiosta. Tassa vaiheessa tulee kuitenkin
loytaa vastaus seuraaviin kysymyksiin:

e Miten uusi malli jalkautetaan?
 Keita osallistetaan?

» Miten kasvatetaan tunnettuutta organisaation sisalla / asiakkaiden keskuudessa?
e Miten lanseerataan?
e Miten mitataan?

12
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HARJOITUS 1:

Kirkkoealveluzen asiakasEOlku

Tunnistetaan kirkkopalvelujen asiakaspolun kosketuspisteita ja luokitellaan kosketuspisteet
(onnistuneet ja kehitysta kaipaavat)

Tyoskentelyaika: 15min ryhmissa, 20min yhdessa

Lopputulos: nakyma kirkkopalvelun kosketuspisteista ja niiden kategorisoinnista

IEFUTURELAB:



Harjoitus 1 | Tukimateriaali

Asiakaspolkukartta (customer
journey map) on asiakkaan
nakokulmasta laadittu
visuaalinen tiivistys
asiakaskokemuksesta:

ASIAKKAAN POLKU
Mietittdvda:

» Mitka ovat asiakkaan kosketuspisteet
Kirkkopalvelujen asiakaspolulla?
» Mitka kosketuspisteet on onnistuneita
jo nyt ja mitka vaativat kehitysta?
» Jaako polkuun aukkoja, joiden aikana
asiakas on altis hylkaamaan polkunsa Kehitystd kaipaavat kosketuspisteet
tai joiden aikana asiakkaan on vaikea
ymmartaa palvelun kayttoa?

Positiiviset, jo onnistuneet kosketuspisteet

IEFUTURELAB!



Tehtavan 1 purku

HARJOITUS:
Kirkkopalvelujen asiakaspolku
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HARJOITUS 2:

Digitalisaation mahdollisuudet varainhankinnassa omassa organisaatiossa

|ldeoita digitalisaation mahdollisuuksista varainhankinnassa jasenjarjestoissa

Tyoskentelyaika: 15min ryhmissa, 20min yhdessa

Lopputulos: useita erilaisia ideoita digitalisaation mahdollisuuksista varainhankinnassa.
Jasenjarjestot voivat poimia itselleen sopivia ideoita ja lahtea kehittamaan niita.

IEFUTURELAB:



Harjoitus 2 | Tukimateriaali

Digitalisaatio mahdollistaa uudenlaiset
varainhankintatavat - internet, joukkorahoitukset,
vastikkeellinen lahjoitus... mika sopii sinun
organisaatiollesi?

Mietittdvaa:

 Millaiset lahjoittamisen muodot sopivat sinun
organisaatiollesi? Olisiko esim. vastikkeellinen
lahjoittaminen tai joukkorahoitukset
organisaatiollesi sopivia lahjoitusmuotoja?

« Mika kanava on paras kohderyhmasi
saavuttamiseksi? Voisiko muut kanavat olla
tukevassa roolissa?

e Miten varainhankintakampanja rakennetaan?
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Varasinhankintabampanja infoa
Maen von Ghjoitay’
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Tehtavan 2 purku

HARJOITUS:
Digitalisaation mahdollisuudet varainhankinnassa omassa organisaatiossa

18

IEFUTURELAB!



Kiitos!

Kari Korkiakoski
Toimitusjohtaja

050 5169551
Kari.korkiakoski@futurelab.fi\

Tuija Rotko
Palvelumuotoilukonsultti
tuija.rotko@futurelab.fi

Futurelab Finland
www.futurelab.fi
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