Palvelumuotoilu-jakson tekstivastine

Heikki Uusikyla: Tervetuloa mukaan podcastsarjamme viimeiseen jaksoon. Kasittelemme
palvelumuotoilua. Mina olen Heikki Uusikyla ja johdatan teidat timéankin aiheen pariin. Monelle
sanamuotoilu tuo ehka ensimmaiseksi mieleen timmoiset konkreettiset esineet, vaikka
huonekalut, astiat tai vaatteet, mutta mita tallainen palvelumuotoilu pitaa sisalla ja miksi silla
on yha suurempi merkitys niin palvelu kuin yksityiselldkin sektorilla? Tahan kysymykseen
pyrimme saamaan vastauksen tassa podcastissa. Asiantuntijanamme on jalleen hallintotieteen
maisteri ja yrittdjyyden lehtori Katriina Peuhkuri. Tervetuloa Katriina jalleen mukaan.

Katriina Peuhkuri: Kiitos. Mukava olla taas taalla.

Olet ollut mukana kaikissa sarjan jaksoissamme ja olemme todellakin saaneet nauttia sinun
asiantuntemuksestasi ihan alusta asti. Mutta kdydaan sitten palvelumuotoilun kimppuun ja
aloitetaan nyt ihan perusteista. Niin mita oikeastaan on palvelumuotoilu?

Palvelumuotoilu on palvelun suunnittelua ja kehittdmistd muotoilun menetelmin ja kaiken
kehittamisen ydin on asiakaskeskeinen lahestymistapa. Tassa palvelun muotoilussa pyritdan luomaan
elamyksellisia asiakaskokemuksia ja ihan siina ytimessa on asiakkaan tarpeiden, kokemusten ja
tunteiden ymmartaminen ja ndiden huomioiminen siina palvelun kaikissa eri vaiheissa.
Palvelumuotoilu on kaiken kaikkiaan semmoinen kehittamisen tyovaline eli siina palvelumuotoilussa
naiden erilaisten tyokalujen avulla lahdetaan kehittamaan kokonaan uusia asiakaslahtdisia ideoita ja
toimintamalleja ja ihan yhta lailla se soveltuu myos olemassa olevien palveluiden kehittamiseen. Eli
jos yrittajalla on jo joku tietty palvelu, niin lahdetaan sitten kehittdmaan sita palvelumuotoilun keinoin.

No mista tallainen palvelumuotoilu on saanut alkunsa, niin kerrotko hiukan palvelumuotoilun
taustasta?

Pelkka tuotekehitys ei oikeastaan enaa riittanyt, vaan tuotteiden rinnalle alkoi nousta tammaoinen tarve
suunnitella palveluita, kokemuksia ja vuorovaikutuksia. Ja tahan vaikutti ihan tammaoinen
yhteiskuntien siirtyminen yha enemman sielta teollisuusyhteiskunnasta sinne palveluyhteiskuntaan.
Ja muotoilijoilla alkoi tAmmadinen kiinnostus muuttumaan siihen suuntaan, etta kuinka nuo palvelut
toimivat ja milta ne tuntuvat. Yhtena keskeisena tekijana on ollut siella ihan Aalto -yliopisto, jossa
alettiin sitten tutkia ja opettaa tata palvelumuotoilua jo varhain ja se ei ole niin kuin syntynyt
mitenkaan yhtakkia yhdesta paikasta tai ajankohdasta, vaan lahti kehittymaan vahitellen sielld 90-
luvun lopulla 2000-luvun alussa ihan vastauksena tdmmaoisen palvelusektorin kasvuun ja tarpeeseen
lahted kehittamaan asiakaslahtdisempia palveluita. Palvelumuotoilu on joustava ja monipuolinen
lahestymistapa viela tanakin paivana.

Miten palvelumuotoilun ajattelussa on mielestéasi tapahtunut muutosta siita, kun se sai
alkuunsa. Onko nykyisin mukana jotain sellaista, mitéa ei viela alussa osattu ajatellakaan?

Palvelumuotoilu on muuttunut tietenkin tdssé aikojen saatossa ja se ei ole enda vain tammadinen
palvelujen kaytettavyyden tai asiakaskokemuksen kehittdmista, vaan siita on tullut ihan sellainen



strateginen ajattelutapa, jota sovelletaan yha laajemmin erilaisiin tdmmaisin yhteiskunnallisiin ja
liilketoiminnallisiin haasteisiin. Palvelumuotoilu siirtyy yhd enemman strategiselle tasolle eika sita
enaa kayteta pelkastaan sellaisten yksittaisten palvelupisteiden parantamiseen. Palveluita ei ndhda
enaa irrallisena, vaan ne ovat osana laajempaa kokonaisuutta ja muotoilua kaytetaan paatoksenteon
tammoiseen kehittdmiseen, ja sita kautta se lahtee linkittymaan sitten sinne liiketoimintamalleihin ja
niihin palvelulupauksiin.

No millaisia seikkoja pitda mielestéasi ottaa huomioon, kun ldhdetaan ottamaan tammaoista
muotoilua kayttéoon?

lhan aluksi meidan taytyy ymmartaa, ettd mista se asiakas kokee saavansa arvoa. Ja nama palvelut
lahdetdan suunnittelemaan sielta asiakkaan kokemuksen pohjalta, ei yrityksen eika organisaation
sisaisista lahtokohdista. Eli tdssa se asiakaskeskeisyys on kaiken lahtokohta. Keskidssa on ne
asiakkaan tarpeet, odotukset ja kayttaytyminen. Ja tietenkin nyt sitten lahdetaan hyodyntamaan
monipuolisesti niin erilaista tietoa siita asiakkaasta, kerataan palautetta, kerataan sita dataa monella
eri tavalla ja sitten lAhdetaan sita vasta analysoimaan ja kehittamaan. Ja nyt kun me ollaan saatu se
asiakastieto, niin me lAhdemme sita sitten hyddyntamaan. Ja tdssa meita sitten auttavat erilaiset
palvelumuotoilun tydkalut. Ne auttavat meita sitten lisdamaan sita asiakasymmarrysta. Ja tdman
jalkeen sitten kun se tieto, siella se perustuu siihen dataan, niin meille syntyy aidosti toimivia
arvokkaita ja vaikuttavia palvelukokemuksia.

Eli jos nyt ymmarsin oikein, niin tulee etukateen hankkia tammoista tietoa asiakkaan tarpeista,
koska yrityksella tulee jo alkuvaiheessa olla syvallinen kasitys ja ymmarrys tasta asiakkaasta.
Onko néin?

Palvelun muotoilussa se ymmarrys tarkoittaa syvallista kasitysta asiakkaan tarpeista, toiveista ja
ongelmista. Ja se on kaiken se perusta, jonka avulla sitten voidaan lahtea kehittamaan naita palveluita
asiakaslahtoisesti. Ja tammoinen ymmarrys voidaan saavuttaa oikeastaan vain, ettd me otamme
mukaan se asiakkaan tahan muotoiluun ja silloin heidan se oma nakékulma tulee huomioiduksi.
Pidetaan tallaista avointa keskustelua ja kehitystyota, jota tehdaan yhdessa, keskustellen
myoOnteisessa hengessa. Ja sitten tietenkin ne tydkalut, josta jo mainitsin aikaisemmin, niin me
voimme kayttaa tallaisia mindmappeja, kasitekarttoja ja jonka avulla voidaan hahmottaa
kokonaisuuksia ja niiden vaikutuksia ja tehda myds ihan prototyyppien testausta ja saada sita kautta
palautetta. Eli tehdaan kaytannon kokeiluja ja sitten se asiakaspalaute auttaa meita ymmartamaan,
etta toimiiko se palvelu ja miten se toimii ja tarvitseeko sitd milla lailla parantaa. Eli ymmarrys siina
palvelumuotoilussa ei ole pelkastdan vaan se tieto siitd asiakasta, vaan se on semmoista syvallista
oivaltamista. siita, etta miten palvelu palvelee heita parhaalla mahdollisella tavalla

Niin tama ei taida olla mikaan kovin nopea prosessi?

Palvelumuotoilu ei tapahdu todellakaan yhdessa yossa, vaan etenee semmoisena vaiheittaisena ja
ensin keskitytaan yksittaisiin projekteihin ja tdmmaisiin pieniin parannuksiin ja sitten se voi lahted
sielld organisaatiossa niin kehittymaan ja ihan tulla semmoiseksi niin kuin juurtuneeksi
toimintatavaksi. Tammadinen yksi esimerkki oikein tallaisesta pitkajaanteista kehitystyosta on entinen
Osuuspankin johtaja Reijo Karhinen, joka kertoo, ettd heidan organisaatiollaan kesti kaiken kaikkiaan
10 vuotta saavuttaa korkein taso palvelumuotoilun saralla. Kehitysvauhti vaihtelee tottakai



organisaation rakenteen mukaisesti, et jos on hyvinkin tdmmaoinen hierarginen yritysorganisaatio, niin
tottakai silloin se on hitaampaa, mutta taas pienet ja ketterat yritykset voivat edetd nopeammin.

Kerropa vield, etta mita tama kaikki tarkoittaa kdytdnnossa

lhan kdytannon kannalta, kun katsotaan tata, niin ensinnakin palvelumuotoilua katsotaan asiakkaan
silmin ja etsitaan sellaisia heikkoja kohtia, joita voidaan parantaa siind meidan yritystoiminnassamme.
Ja kaytannossa se tarkoittaa esimerkiksi sellaista, ettd etsitdan ja tunnistetaan niita kehitettavia
heikkoja kohtia, missé asiakas on vaikka turhautunut. Mika kohta palvelussa on vaikka hidas tai
epaselva? Ja sitten lahdetaan etsimaan niita ratkaisuja. Kokeillaan uusia tapoja, jotka tekevat
esimerkiksi sita palvelusta nyt sitten sujuvamman ja miellyttdvamman. Testataan ja parannellaan.
Kerataan asiakkaalta palautetta ja ldhdetaan hiomaan sitten sen perusteella sitd palvelua. Eli
tavoitteena on tehda palvelusta paljon helpompi, parempi, nopeampi, miellyttavampi sille
asiakkaalle. Ja tata kautta tietenkin se johtaa myos parempaan liiketoimintaan.

No kuinka suuri merkitys asiakkaalla on taman yrityksen menestyksen maarittelyssa ja
strategian suunnittelussa, koska asiakashan tdssa nayttaa olevan keskiossa?

Kylla nain on. Asiakas on keskiossa. Asiakas on se, joka maarittelee yrityksen menestymisen ja toimiva
yritysstrategia lahtee nimenomaan asiakkaasta ja hdnen tarpeestaan. Ja meidan taytyy myos
ymmartaa, etta mista se asiakas on valmis maksamaan. Tammaoinen aidosti asiakaslahtdinen
liilkketoiminnan rakentaminen, niin siihen tarvitaan yritykselta aito tahto ymmartaa asiakasta ja hanen
tarpeitaan. Ja yrityksen tulisi myos sisaistaa tietysti nama tarpeet ensiksi ja vasta sen jalkeen lahtea
maarittelemaan niita omia toimintatapoja ja prosesseja. Et tama asiakaskokemus tulee kaiken
kaikkiaan integroida sinne liiketoimintaan sisdan.

No onko asiakaskokemuksella yhteytta taloudelliseen menestykseen?

Tyytyvaisella asiakkaalla on vaikutusta tietenkin yrityksen kannattavuuteen, silla tyytyvaisten
asiakkaiden poistuma on pieni. Ei sellainen asiakas ole heti sita yritysta vaihtamassa toiseen. Ja sitten
myads niin tyytyvaiset asiakkaat, niin ei he ole mydskaan hintaherkkia, kun se yrityksen yhteistyo niin
sujuu hyvin, toimitukset tulee ajallaan ja toimitukset on tehty oikein, niin silloin se asiakaskaan niin ei
sillda o mitaan syyta epaile sen yrityksen toimituskykya ja asiakas ei lahde reklamoimaan eika ja nyt kun
ei tapahtuu sita reklamointia, niin ei mene myoskaan aikaa kaikkeen siihen selvitystydhon ja niihin
tuotepalautuksiin. Ja tammoinen asiakas ei ole myoskaan heti pyytdamassa alennusta, kun kaikki on
mennyt hyvin. Eli tyytyvainen asiakas on kaiken kaikkiaan ihan paras asiakas ja se myds suosittelee
yritysta muille. Jokaisella yrityksella tulisi olla tammadinen asiakaskokemuksen kehitysohjelma ja
lahtea tekee ihan sellaista systemaattista kehitystyota sen eteen, koska siita syntyy sitten pikkuhiljaa
ihan aitoa kilpailuetua yritykselle.

Eli talld asiakaskokemuksella on yrityksen kilpailukyvyn ja strategian kannalta tarkea rooli. Miten
tallainen hyva asiakaskokemus muodostuu?

Nyt palataan sitten jalleen niihin tunteisiin. Se asiakaskokemushan muodostuu kaikista niista
tunteista, mielikuvista ja kokemuksista, joita se asiakas saa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Ja



tammaoinen hyva palvelutilanne, niin ei se ole pelkdstddn vaan semmoinen sujuva ja tehokas. vaan se
on myds ihan lammin, huomioiva ja asiakkaan tarpeet ymmartava.

Voiko siis palvelumuotoilulla aidosti vaikuttaa siihen, etta asiakkaista tulee yrityksen
suosittelijoita? Ja jos voi niin miten?

Kun asiakas on saanut poikkeuksellisen hyvaa palvelua, niin hanhan palaa uudelleen. Han myos
suosittelee sita yritysta muille ja on todennakoisesti valmis maksamaan siita palvelusta enemmankin.
Suosittelu on myos erittain tarkeaa, koska se avulla yrityksen on mahdollista saada taysin ilmaiseksi
tietoa, kuinka asiakas on kokenut heidan taman tuotteen ja palvelun. Esimerkiksi ravintolan kohdalla
tiedetaan, ettd muiden asiakkaiden suosittelu ja sosiaalisten median keskustelut niin on ihan
tammoinen keskeinen paatdksentekoon vaikuttava tekija. Kuluttaja on kaynyt siella ravintolan sivuilla
lukemassa tai sosiaalisessa mediassa naista palautteista ja tekee paatoksensa sen mukaisesti. Eli
yrityksen nakdkulmasta katsottuna, niin heidanhan kannattaa olla erityisen kiinnostunut kaikesta
heidan tietoonsa tulleesta asiakaskokemuksesta. Nykyisin sosiaalisen median tykkaykset ja arviot
ovat entista tarkeampi osa sita yrityksen mittaristoa.

Puhut eri mittareista, joilla asiakastyytyvaisyytta mitataan. Mita konkreettisia mittareita
asiakaskokemuksen mittaamiseen talla hetkella yleisemmin kdytetaan?

Erilaiset suositteluun perustuvat mittarit ovat yleistyneet ja ne mittaavat ainoastaan sita asiakkaan
suositteluhalukkuutta ja niin kuin tiedetaan, niin ihmiset on aika laiskoja vastaamaan kyselyihin ja
taman vuoksi olisi hyva saada sita reaaliaikaista asiakaskokemusta, kerata sita tietoa.

No miten tita tietoa saa asiakkailta, jotka eivat ole kovin innokkaita vastailemaan mihinkdan
kyselyihin?

Olet varmaan huomannut, ettd useimmissa paikoissa kaytetaan tallaista hymynaama -laitetta. Se on
yksi hyva tapaa saada nopeaa ja tallaista reaaliaikaista tietoa siitd asiakaskokemuksesta, koska nyt
tiedetaan, ettd se monelta se palaute on tullut se kellon aika ja voidaan sita kautta tehda paatelmia,
ettd minkalaisia ostoksia asiakas on tehnyt. Me naemme myaos, etta milloin asiakkaat on
tyytyvaisempia tai tyytymattomia, nahdaan paivan ja viikon vaihteluita. Jos myymalla on muuttanut
jotakin palvelu tai vaikka layoutit, niin voidaan nahda, miten se on vaikuttanut tahan tyytyvaisyyteen.
Tata tyytyvaisyyttdhan mitataan tietysti aina jalkikateen. No sitten kun tata asiakastyytyvaisyytta
mitataan sdannollisesti, niin myos henkilosto alkaa kiinnittad enemman huomiota siihen omaan
toimintaansa. Mittaaminen on hyva palaute, joka voi lahted sitten myos ohjaamaan tyontekijoita. Se
parantaa asiakaspalvelutapaa, ollaan ystavallisempia, ollaan tehokkaampia ja ratkaisukeskeisempia.
Mittareiden tulee tietenkin motivoida niita tyontekijoita ja mittarit sidotaan usein tallaisiin kannustin ja
palkitsemisjarjestelmiin mukaan ja tdssa tulisi huomioida, ettd mittarit on hyvinkin ymmarrettavia ja
ne aidosti kannustavat siihen tavoiteltavaan asiakaskokemukseen ja tyontekijoilla olisi myos aidosti
mahdollisuus vaikuttaa niihin.

Me olemme nyt puhuneet palvelumuotoilusta ja sitten asiakaskokemuksesta. Kuinka nama
liittyvat sitten toisiinsa?



Palvelumuotoilussa kysytdan, ettd mitd ongelmaa ratkaisemme ja milta palvelu tuntuu kayttajalle.
Asiakaskokemus muodostuu niista useista eri asiakaspoluista ja jokainen kohtaaminen siella polulla
on osa sitd asiakaskokemusta ja sita kautta myds osa yrityksen strategiaa. Ja tdman vuoksi tassa
puhun niin paljon asiakaskokemuksesta, koska sita tassa pyritaan juuri parantamaan. On
ymmarrettavaa, ettd mista se asiakaskokemus syntyy, etta voidaan yleensa lahtea kehittdmaan
palvelua ja sitd asiakaskokemusta palvelumuotoilun keinoin.

Niin asiakaskokemus on ilmeisen haastava asia, koska sehan ei ole aina suoraan palautetta.

Asiakaskokemus ei synny pelkastaan suorasta vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa. Se rakentuu
mielikuvista ja niita taas muovaavat kaikenlaiset kuulopuheet, sosiaalinen media ja kaikki tallaiset
véalilliset vaikutteet. Ja jokainen kohtaaminen on aina osa sita asiakaskokemusta. Asiakashan odottaa
saamansa oikein hyvaa palvelua, mutta sitten se pettymys voi olla erityisen syva. Jopa tammadinen
identiteettia horjuttava kokemus. Jos se palvelu pettaa, niin asiakkaassa ei nouse tunne vain
pettymyksesta, vaan han kokee tulleensa loukatuksi. Ja tallainen negatiivinen palaute tietenkin leviaa
helposti. Kun tyytyvainen asiakas kertoo kokemuksestaan kolmelle, niin tyytymaton jopa yhdelletoista.
Se jo vahan kertoo siita kohtaamisen merkitysta. Jokainen vuorovaikutus on hetki, jolloin se yritys voi
lahtea vahvistamaan tai heikentamaan asiakassuhdetta. Naita palvelutilanteita on harjoiteltava ja
kehityttava jatkuvasti. Otetaan nyt tama ravintolaesimerkki viela, niin esimerkiksi huonon ruuan
saaminen, niin se ei ole pelkastaan ainoa ongelma, siina ratkaisee se kokonaisuus, ettd miten se
tilanne on hoidettu kaikkinensa.

Eli pidetdan ainakin huoli siitd, etta asiakas kokee tulleensa kuuluksi ja ettd hanen tarpeensa on
ensisijaiset. Ensi kohtaamisella on myos aika tarkea merkitys.

Ensivaikutelma syntyy sekunneissa. Ensimmainen kohtaaminen, oli se sitten verkkosivuilla tai
asiakaspalveluissa, se kylla maarittaa paljon. Ja sitten tallainen oman esimerkin nayttaminen.
Asiakashan mittaa yrityksen arvoa teoissa, ei vaan niissa puheessa ja jos yritys lahtee korostamaan
kovastikin, etta he ovat asiakaslahtoisia, mutta ihan siella vaikka siella pihalla, niin johtajien autot
tayttavat siella parhaat pysakointipaikat eivatka sitten asiakkaat paase niihin, niin kylldhan se viesti
siitd asiakaslahtoisyydesta on aika ristiriitainen.

No ndin on varmasti. Sitten on tallainen kasite, kun tuotteistaminen, niin miten palvelumuotoilu
ja tuotteistaminen eroavat toisistaan?

Palvelumuotoilu ja tuotteistaminen ovat molemmat tarkeita tallaisen palvelun kehittamisen tyokaluja,
mutta sitten niiden nakdkulmat ja painotukset eroavat toisistaan. Palvelumuotoiluhan lahtee nyt
liikkeelle sielta asiakkaasta ja sen tavoitteena on tietysti ymmartaa syvallisesti niita asiakkaiden
tarpeita, odotuksia, tunteita ja kayttaytymista. Ja tdssa suunnitellaan se koko asiakaskokemus tassa
palvelumuotoilussa. Miten palvelu koetaan, millainen vuorovaikutus siihen liittyy ja miten se toimii
naissa erilaisissa kohtaamispisteissa. Ja nama palvelumuotoilu ja tuotteistaminen liittyy silla tavalla
lAheisesti toisiinsa, mutta niiden ne lahtokohdat ja tavoitteet ja mydskin menetelmat, niin ne eroavat
selvasti. Kun palvelumuotoilussa kysyttiin, etta mita ongelmaa ratkaisemme ja milta palvelu tuntuu
kayttajalle niin tuotteistamissa sitten kysytaan, ettd miten palvelu paketoidaan, hinnoitellaan ja
toistetaan tehokkaasti. Tuotteistaminen keskittyy siihen, etta miten se palvelu saadaan
mahdollisimman selkeéksi ja toistettavaksi ja helpoksi myytavaksi kokonaisuudeksi. Ja siina



maaritellaan se sisalto, rakenne ja hinta- ja toimitustapa muun muassa. Ja sen tavoitteena on, etta sita
voitaisiin tarjota aina samalla tavalla uudelleen ja palvelusta tai tuotteesta tehdaan semmoinen
toistettavissa oleva vakioitu kokonaisuus ja talla tavalla padstadn myaos siihen
kustannustehokkuuteen. Tuotteistaminen tapahtuu usein sen kehitystydn loppupuolella silloin kun se
palvelu halutaan sitten paketoida markkinointia tai myyntia varten.

Missa kaikkialla tata palvelumuotoa voidaan sitten kayttaa. Voiko sita kayttaa esimerkiksi
koulutuksessa?

No kylla palvelumuotoilu tarjoa se aivan valtavasti mahdollisuuksia kaikkeen koulutuksen
kehittamiseen. Ihan opetuksen ja kaiken tammadisen oppimiskokemuksen ja kaikkien
koulutuspalveluiden suunnittelussa ja myos niin kuin ihan tdmmadisen opetuksen ja
oppimiskokemuksen kehittamisessa. Sita voitaisiin esimerkiksi kayttaa niin, etta selvitetaan niitten
opiskelijoiden tarpeita, haasteita ja kaikkia motivaatiotekijoita ja sitten lahdettaisiin myds kuvaamaan
opiskelijan tammaista oppimispolkua aina sieltd alkuinfosta sinne arviointiin. Tunnistettaisiin sielta
kaikki ne sellaiset hankalat vaiheet ja epaselvat ohjeet ja sitten lahdettaisiin kehittdmaan ratkaisuja,
jotka tekevat sitd oppimista sujuvampaa ja motivoivampaa ja saavutettavampaa. Palataan hetkeksi
konkreettisempaan tilanteeseen, vaikka siihen meidan lounasravintolaamme. Palvelumuotoilulla
voidaan lahtea tarkastelemaan taman lounasravintolan tilojen toimivuutta. Tuleeko jossain kohtaa
jonoja? Milta ravintola nayttaa, kun tullaan sisdan? Miten palvelu sujuu? Tilaaminen? Maksaminen?
Loytaako asiakas helposti poytiin? Enta minkalainen tunnelma ja tunne lounasravintolassa on?
Kokeeko asiakas, etta hanelle ollaan ystavallisia ja viihtyyko han sielld? Taman palvelumuotoilun
avulla voidaan nahda siita ravintolasta se kokonaisuus ja yksityiskohdat asiakkaan silmin.
Palvelumuotoilun avulla voidaan pohtia palaavien asiakkaiden palvelupolkua. Miten tehda
kokemuksesta niin hyva, etta se asiakas tulisi uudelleen. Voidaan pohtia, etta tarjottaisi kanta-
asiakasetuja tai pitaisiko viestia selkeammin paivan ruuista eri kanavissa. Voidaanko lahtea
testaamaan ja kokeilemaan uusia ruokia tai muotoilla ruokalistaa visuaalisemmaksi?

No mihin palvelumuotoilua voi hyodyntaa?

Eli palvelumuotoilun avulla voidaan tunnistaa asiakkaan niin sanotut kipupisteet ja sita kautta voidaan
kehittaa erilaisia ratkaisuja, jotka parantavat tammoista asiakastyytyvaisyytta ja uskollisuutta. Ja
sitten kun kehitetdan niitad uusia palveluita, niin palvelumuotoilu auttaa sitten varmistamaan, etta ne
ovat tarpeellisia, kaytettavia ja houkuttelevia niin sille asiakkaalle kuin palvelun tarjoajalle
palvelumuotoilu auttaa hahmottamaan, ettad miten eri palvelun tarjoajat, jarjestelmat ja kayttajat
liittyvat toisiinsa ja miten yhteisty6ta voisi kehittaa.

Vihasit tuossa jo useampaan otteeseen tyokaluista, niin mita erilaisia tyokaluja tahan liittyy?

Kerron taman ammattitermein, eli puhutaan tuplatimantista. Tuplatimantti ei ole tyokalu. Se on
kehikko, joka ohjaa tyokalujen kayttoa oikeaan aikaan. Ja se kertoo, miten ndma tyokalut sijoittuvat.
prosessin erivaiheisiin. Naita prosessien vaiheita on kartoita, maéarita ideoi ja testaa. Riippuen
laskutavasta palvelumuotoilussa on noin 25 erillista tyokalua ja nama kattavat nama
palvelumuotoilun eri vaiheet kokonaisuudessa. Muutamia tallaisia tydkaluja mainitakseni, niin niitd on
varjostus, kyselyt, haastattelut, luotaimet havainnointi ja vertailu.



Onko tasta syntynyt jotain uusia trendeja?

No uusia trendeja loytyy esimerkiksi oikeusmuotoilu ja tunnelmamuotoilu. Nama molemmat ovat
hyvia esimerkkeja siita, miten tama muotoiluajattelu ja palvelumuotoilun periaatteet lahtevat
leviamaan tammadiselle ihan uudenlaisille toiminta-alueille. Tuo oikeusmuotoilu tarkoittaa
oikeudellisten sisaltdjen ja prosessien suunnitteluja kayttajalahtoisesti ja selkeasti. Siina yhdistyy
tdmmadisen juridiikan muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun keinot. Siind esimerkiksi voidaan tehda
juridisista asiakirjoista ja prosesseista ymmarrettavampia ja myoskin kehittaa niita oikeuspalveluja,
jotka ovat semmoisia asiakaslahtdisempia ja saavutettavampia.

Mainitsit asken tuossa sanan tunnelmamuotoilu. Niin mita tama tallainen tunnelmamuotoilu
oikein tarkoittaa?

Tunnelmamuotoilulla tarkoitetaan niiden asiakaskokemusten tunneilmaston tietoista rakentamista ja
kehittdmista ja siind yhdistyy palvelumuotoilu, tunnejohtaminen ja tydyhteisdpsykologia. Ja
tavoitteena olisi vaikuttaa siihen, ettd milta se palvelu tai kohtaaminen sitten tuntuu. Ja tydyhteisodissa
silla voidaan rakentaa positiivista energiaa ja psykologista turvallisuutta ja kaiken kaikkiaan tehda siita
tunnelmasta semmoinen tietoinen osa asiakaskokemusta ja brandia. Jos lahdetaan pilkkomaan tata
vahan tarkemmin, niin se tunne tunnelma niin se on ikaan kuin kolmas ulottuvuus kaikissa meidan
kokemuksissamme. Ja ihmisten valilldhan on aina sita vuorovaikutusta ja siella se tunnelma on lasna
ja myds se on lasna, kun olemme vaikka meren rannalla tai kdvelemme metsassa. Ja tunnelma syntyy
kaikista aistikokemuksista, ajatuksista ja tunteista. niin ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta kuin
vaikka siita olemassa olevasta ymparistosta. Ja ensiksi tulee ymmartaa, etta mista nama kokemukset
ja tunnelmat syntyvat. Ja sitten toisessa vaiheessa lahdetaan hydodyntamaan naita tyokaluja
suunnittelun ja kommunikoinnin avuksi. Kolmannessa vaiheessa sitten aloitetaan tyostaa haluttuja
kokemuksia naiden tyokalujen avulla. Ja viimeisena vaiheena tuotetaan kokemuksia ja haluttua
tunnelmaa. Ja tunnelmaa voidaan muotoilla ihan kaikille aisteille ja suunnittelussa huomioidaan
silloin ihan nama nako-, kuulo-, tunto- ja makuaisti. Se tunnelma ei ole vaan semmoinen yksilollinen
kokemus vaan mydskin sosiaalinen ilmié. Ihan jo tdmmoinen esimerkki tdmmoisesta vahan
negatiivisemmasta, niin jos joku asiakkaista tai tydntekijoista on artynyt, stressaantunut tai sitten
vaikka iloinen, niin sehan heijastuu koko tilaan. Eli yksi tunne voi kdynnistaa sellaisen ketjureaktion
niin hyvassa kuin pahassa. Eli hyvalla ja positiivisella mielelld on lahdettava liikkenteeseen niin
asiakkaana kuin asiakaspalvelijana. Tama tunnelmahan sitten muodostuu todellakin erilaisista
asioista.

Tatako se on sitten se tunnelmamuotoilu? Ei se ainakaan suuria taloudellisia panostuksia vaadi?

tunnelmamuotoilun avulla, vaikka tama pieni lounasravintola voi erottua edukseen ilman suurta
budjettia luomalla sen asiakkaalle sellaisen hyvan tunnelman, joka ei unohdu. Eli tama
tunnelmamuotoilu tekee palvelusta inhimillisen, muistettavan ja merkityksellisen ja sen vuoksi
asiakas haluaa myds palata takaisin. Asiakkaan kaikille naille aisteille voidaan tarjota erilaisia
elamyksia. Lamminvalaistus, harkitut varit, selka estetiikka, rauhallinen taustamusiikki, ystavallinen
puhe, kaikki sellainen rauhoittaa ja kutsuu viipymaan. Hyva ruoan tuoksu, hyva esillepano. Se jattaa
sellaisen hyvan muistijaljen asiakkaalle. Miellyttavat istuimet, puhtaat pinnat, kaikki se tukee sita
mukavuutta. Ja sitten tietenkin sosiaaliset tunteet, ystavalliset tervehdykset, reilu kohtaaminen,
mahdollisuus valintoihin. Kaikki se rakentaa luottamusta ja sellaista yhteenkuuluvuutta.
Asiakaspalvelijan rooli on tassa todella merkittava. Tunnelma on oikeastaan niin kuin kaikki siina



asiakaspalvelun tyossa. Se ei ole pelkka fiilis, vaan kokemus, joka syntyy. vuorovaikutuksesta,
lasnaolosta ja pienista eleista. Asiakkaat eivat aina muistaa, etta mita he ostivat, mutta he muistavat
milta heista tuntui. Ja jos ajatellaan tunnelmamuotoilijan silmiin sita asiakaspalvelua, niin silla
tarkoitetaan sita, etta arvostetaan asiakasta, katsotaan hanta silmiin, kuunnellaan aidosti, kysytaan,
miten voidaan auttaa, ollaan reiluja, eli kohdellaan jokaista tasapuolisesti, vaikka tilanteet vaihtelisivat
ja Asiakaspalvelija on silloin valmis joustamaan asiakkaan parhaaksi. Se on myds sellaista varmuutta,
ettd asiakas voi luottaa sinuun, kun sina vaikutat rauhalliselta ja tunnet tuotteesi ja palvelusi, niin
silloin se varmuus siirtyy myds siihen asiakkaaseen. Se on vaikuttamista. Eli kun annetaan asiakkaille
vaihtoehtoa, niin hanelle tulee tunne, etta hanella on valta paattaa. Se on myos yhteenkuuluvuutta.
Asiakaspalvelija voi luoda tunteen, etta asiakas on tervetullut. Hdn muistaa asiakkaan nimen ehka han
hymyilee. Tekee kohtaamista lampiman ja inhimillisen. Hyva ilmapiiri ja oma asenne heijastuu ja
positiivinen tunne tarttuu ihan samalla tavalla kuin negatiivinenkin. Tunnelmamuotoilu ei ole
oikeastaan mitaan ylimaaraista. Se on osa sita asiakaskohtaamista. Se tekee palvelusta
merkityksellista ja ihmisesta muistettavan. Siksi jokaisella tammaoisella asiakaspalvelijalla niin on aina
mahdollisuus vaikuttaa ei vaan siihen, ettd mita se asiakas saa, vaan siihen, ettd mita han tuntee.

Eli tata voidaan hyodyntda markkinoinnissa useilla erilaisilla keinoilla. Mainitsetko viela
muutamia naita keinoja?

Hyva tunnelma voidaan kertoa asiakkaalle esimerkiksi videoilla tai kuviin. Tuodaan pienia
tunnelmallisia tilanteita esille esim. lyhyella videopatkalla. Jos haluat markkinoida luontoeldmyksia,
niin tuo kuvia ratisevasta tulesta tai sielld hetkesta, kosken vierelld. Nosta niita asioita esille, joista
tiedat asiakkaiden saavan elamyksia.

Tama oli podcastsarjamme viimeinen jakso. Lammin kiitos asiantuntijavieraallemme,
hallintotieteiden maisteri ja yrittajyyden lehtori Katriina Peuhkurille. Sarjan on mahdollistanut
kaksi Euroopan unionin osarhoittamaa hanketta, ja mina Heikki Uusikyla kiitan myos teita
kuulijoita seurasta.
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