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KASITTEISTO

Asiakas

Asiakaskeskeisyys

Elamyksellisyyden suunnittelu

Elimys, kokemus
Eldmystalous

Estetiikka

Etnografia

Hyo6dyke
Identiteetti (yrityskuva)
Innovaatio

Innovatiivisuus
Kontaktipisteet

Kaytettivyys
Kayttijikeskeinen suunnittelu

Kiyttdjakokemus

Markkinatutkimus

Palveluidea

Palvelujen tai tavaroiden ostaja.Asiakas voi olla yksittdinen henkil6, henkil6ryhma tai organisaatio.
Asiakkaita voivat olla sekd todelliset ettd mahdolliset asiakkaat, jotka yhdessa muodostavat palveluntuottajan
asiakaskunnan. (Vonderembse & White 1996,817.)

Asiakaskeskeisesti suuntautuneen organisaation toiminnan lihtékohtana ovat asiakkaiden tarpeet ja toiveet
sekd asiakkaiden ongelmien ratkaiseminen. Asiakkaiden nikemyksia arvostetaan, niita selvitetdn aktiivisesti,
ja ne otetaan huomioon palvelujen suunnittelussa ja toteutuksessa. (Limsé & Uusitalo 2002, 28, 35).

Elamyksellisyyden suunnittelu on lahestymistapa, jossa suunnitellaan kokemuksellisuutta mihin tahansa
mediaan. Elimyksellisyyden suunnittelussa kiinnitetadn huomiota kaikkiin tilallisiin ulottuvuuksiin,
ajallisuuteen, ihmisen kaikkiin aisteihin, vuorovaikutussuhteisiin, asiakkaan saavuttamaan arvoon,
henkilokohtaisiin merkityksiin ja emotionaaliseen kontekstiin. (Shedroff 2006.)

Aistihavainnoista, tuntemuksista, tiedosta ja tunteiden kokonaisuudesta muodostuva kokonaisuus tietyssa
vuorovaikutustilanteessa tai tapahtumassa. Muotoilussa tuotteen, palvelun tai brandin maarittamista
moniaistilliseksi ja tunteisiin vetoavaksi kokonaisuudeksi. (Press & Cooper 2003, 204.)

Joseph Pinen and James Gilmoren mukaan kehittyneet markkinataloudet ovat siirtymissa elimystalouteen
(engl. Experience Economy), jossa yritykset liittavat tavaroihin ja palveluihin elimyksellisyytta parjatikseen
markkinoilla. Kuluttajat ovat valmiita maksamaan eldmyksistd enemman kuin pelkistd hy&dykkeista. (Pine &
Gilmore 1999).

Muodon ja kauneuden perusteet, jotka esiintyvit tyylien ja makumieltymysten mdarittelyissa (Press &
Cooper 2003, 203).

Systemaattinen ja induktiivinen (ei hypoteesia) kulttuurin tutkimus. Tarkailemalla kéayttaytymistd tutkija
pyrkii maarittaimaan paamaarit ja arvot toiminnan takana. Etnografian tutkimusmetodit (video-havainnointi
ja toimintaympiristokartoitus) ovat osoittautuneet erittdin tehokkaiksi suunnittelun tehtivimaarittelyyn.
(Press & Cooper 2003, 204).

Hyodykkeelld tarkoitetaan aineellista tai aineetonta vilinettd, joka tyydyttdd ihmisten tarpeita. Aineellisia
hyodykkeitéd ovat tavarat ja aineettomia hy&dykkeitd ovat palvelut. (Tilastokeskus 2007.)

Organisaation hahmo ja arvot, mukaan lukien yrityskulttuuri, esitettyna yritysviestinnin, tuotteiden,
palvelujen, brandin, toimitilojen ja henkilokunnan kayttidytymisen kautta (Press & Cooper 2003, 205).

Innovaatio voidaan méiritelld tuotteeseen, palveluun tai muuhun toimintaan liittyvaksi uudistukseksi, jolla on

Innovatiivisuudella tarkoitetaan esimiehen, tydryhman, yksikon tai organisaation ominaisuutta, taitoa

tai kapasiteettid luoda ideoita ja hy6dyntdd niita. Innovatiivinen organisaatio tuo markkinoille jatkuvasti
menestystuotteita ja palveluita sekd kehittdi sisdisid prosessejaan ja tuotantoaan. (Korpelainen & Lampikoski
1997, 16.)

Palvelu muodostuu yksittiisistd kontaktipisteista (engl. touchpoints), joiden kautta asiakkaat kokevat palvelun.
Kontaktipisteet voivat olla kisin kosketeltavia fyysisia asioita, tiloja tai vuorovaikutusta ihmisen ja laitteen tai
ihmisten vililla. Asiakas kokee kontaktipisteet ajassa palvelupolkuna. (Lavlie, tydpaja 27.9.2005; Holmlid 2005,
65.)

Toiminnallinen kiyton helppous. Kaytettivyys madrittad sen asteen, miten helppoa tuotteen tai palvelun
kaytto kayttdjilleen on. (Press & Cooper 2003, 206.)

tavalla tai toisella mukaan suunnitteluun.Tillaista prosessia kutsutaan kiyttajikeskeiseksi tai -lahtoiseksi
suunnitteluksi. (Kuutti 2000, 82.)

Termi, joka viittaa kaikkiin teki
kuinka tuote otetaan vastaan, kuinka tuotteen kdytt6 opitaan ja kuinka tuotetta kiytetdin. Termi korostaa
teknisid, sosiaalisia ja esteettisid tekijoitd. (Press & Cooper 2003, 206.)

Markkinatutkimuksella tutkitaan kuluttajien tarpeita, jotta organisaatio voi madrittdd uusia markkinoita
nykyisille tuotteilleen ja I6ytda kysyntdi uusille tuotteille (Vonderembse & White 1996, 820).

Palveluidea on jotain vield toteutumatonta ja ennen kokematonta. Se on ajatus palvelusta, joka voitaisiin
mahdollisesti toteuttaa. Palveluideana voidaan pitdd my6s olemassa olevaan palveluun liittyvad uudistusta,
jolla palvelusta saadaan toimivampi, nopeampi ja taloudellisempi. (Kinnunen 2003, 9-10.)



Palveluinnovaatio

Palvelujen markkinointi

Palveluketju

Palvelukonsepti

Palvelumaisema

Palvelurajapinta

Palvelusektori

Palvelutalous
Palveluntarjoaja

Palvelun tuotantoprosessi

Palveluntuottaja

Palveluorganisaatio

Palvelupolku

Palvelutapahtuma

Segmentointi

Skenaario

Tavara

Tuotekehitys

Tuottavuus

Ulkoistaminen

Vuorovaikutussuunnittelu

Palveluinnovaatio on palvelutuotteeseen tai palvelun tuotantoprosessiin liittyvd uudistus, joka tuottaa
lisdarvoa asiakkaalle tai palveluntuottajalle ja ndin parantaa innovaation tuottaneen palveluyrityksen
kilpailuasemaa siind markkinasegmentissi, jossa yritys toimii. (Suutari 2005, 21).

Palvelujen markkinointi on palveluihin kohdistuvaa markkinointia. Palvelujen markkinoinnin tutkimus
aloitettiin 1970-luvulla. Sen piirissd on tutkittu muun muassa palvelujen ja tavaroiden eroja, palvelujen laatua
ja palvelun tuotantoa, jotta palveluja pystyttiisiin markkinoimaan paremmin. (Kinnunen 2003, 5.)

Saman asiakkaan tiettyyn ongelmakokonaisuuteen kohdistuva suunnitelmallinen ja yksilollisesti toteutuva
palvelun tuotantoprosessin kokonaisuus (Finnair 2005c).

Méiritelty palveluidea, kertoo palvelun perusajatuksen (Rekola & Rekola 2005, 5).
Palvelun fyysinen ympiristd (Grénroos 2000, 103).

Palvelurajapinnalla (engl. service interface) tarkoitetaan palveluntarjoajan ja asiakkaan vilista rajapintaa. Tassa
rajapinnassa tapahtuu palveluntarjoajan ja asiakkaan vilinen vuorovaikutus. (Holmlid 2005, 65; Mager 2004,
56; South, tyopaja 27.9.2005)

Palvelusektori koostuu neljasté eri liiketoimialasta. Nama ovat tuottajapalvelut, kauppa ja logistiikka,
henkilokohtaiset palvelut ja hyvinvointipalvelut. (OECD 2000, 83.)

Palvelutaloudessa talouden painopiste on palvelujen tarjonnassa.
Taho joka tarjoaa palveluja toiselle taholle. My6s palveluntuottaja.

Systemaattinen, madramuotoinen, ennustettava ja tismallisesti ohjeistettu toimintatapa, jolla palvelut saadaan
aikaan (Rekola & Rekola 2005, 5).

Taho joka tarjoaa palveluja toiselle taholle.

Jokainen palveluja tuottava ja toimittava organisaatio, oli se sitten palveluyritys, julkisyhteisé tai
teollisuusyritys (Grénroos 2000, 50).

Palvelujen prosessimainen luonne pitii sisillddn ajallisen perspektiivin eli palvelu koetaan ajassa
palvelupolkuna (engl. service journey) useiden eri kontaktipisteiden kautta. Asiakkaan palvelupolkuun vaikuttaa
suunniteltu palvelun tuotantoprosessi seki asiakkaan omat valinnat. (Levlie, tyépaja 27.9.2005.)

Palveluntuottajan ja asiakkaan vilinen yksittdinen vuorovaikutustilanne.

Prosessi, jossa identifioidaan tietty joukko kuluttajia, joilla on tietyt yhtenevidiset ominaisuudet, jotka
madrittavat heidan tarpeitaan markkinoilla (Press & Cooper 2003, 206).

Skenaariolla tarkoitetaan hypoteettista tapahtumien sarjaa rakennettuna niin, etti se ottaa huomioon syy-
seuraus suhteet. (Biirdek 2005, 263.)

Tavara on fyysinen, silmin havaittava ja kisin kosketeltava hyodyke, joka usein valmistetaan teollisesti.
(Vonderembse & White 1996, 819).

On prosessi, jossa kehitetdidn joko palveluihin tai tuotteisiin liittyvid konsepteja, suunnitelmia ja ehdotuksia,
joita organisaatio voi tarjota asiakkailleen (Vonderembse & White 1996, 822).

Palvelujen tuottavuus kertoo tuotannon lisadntymisesta tydpanosyksikkod kohden (Mankinen, Rouvinen
&Yla-Anttila 2002, 9).Toisin sanoen, tuottavuus kuvaa, miten tehokkaasti organisaatio tuottaa arvoa
asiakkailleen (Grénroos 2000, 43).

Sopiminen siitd, ettd toinen yritys ottaa hoitaakseen tytehtavid, joita organisaatio teki ennen itse
(Vonderembse & White 1996, 821).

Vuorovaikutussuunnittelu (engl. Interaction Design) on muotoilun ala, miké keskittyy suunnittelemaan vuo-
rovaikutteisia kokemuksia ja systeemejd ihmisten vililld, ihmisen ja laitteen, ihmisen ja ympariston ja jossain
mairin laitteiden kdyttaytymisen valilla. Suunnittelu voi kohdistua mihin tahansa mediaan, kuten tapahtumiin,
esityksiin, tuotteisiin ja palveluihin — ei pelkistadan digitaaliseen kanavaan.Vuorovaikutteisuuteen liittyy

kaikki aisteihin, tilaan ja ymparistoon liittyvid tekijit, seki aikaan ja kédyttaytymiseen liittyvat nakékulmat

ja sosiaalisia tekijoitd. Vuorovaikutussuunnittelu kasittad siten seki aineellisten ettd aineettomien asioiden
suunnittelua. Perinteisesti vuorovaikutteinen suunnittelu on ollut kiyttéliittyman suunnittelua. (Moggridge
2007.)






| JOHDANTO

Tassa luvussa johdatetaan lukija tutkimusaiheeseen, kerrotaan perusteita
tutkimusaiheen valinnalle seka esitellaan tutkimuksen tavoitteet. Luvussa myos
tarkastellaan tutkimuksen metodologisia valintoja ja tutkimusmenetelmia seka
madritetadn tutkimuksen rajaus ja kaytettava terminologia.

I.1 Johdanto tutkimusaiheeseen

Palvelujen osuus yhteiskuntien tuotanto- ja tyollisyysrakenteesta on tasaisesti kasvanut 1970-luvulta alkaen
kaikissa kehittyneissa maissa, kun samaan aikaan maatalous ja teollinen tavaratuotanto ovat menettaneet
osuuksiaan. Muutoksen myo6ta palvelut ovat kasvaneet suurimmaksi talouden toimialaksi ldnsimaissa
(Wolfl 2005, 6-10). Palvelujen merkitys nayttaa yha kasvavan tulevaisuudessa, joten emme voi endd sanoa
elavimme teollisuusyhteiskunnassa. Nykyaan puhutaan palvelutaloudesta (engl. Service Economy) tai jopa
elamystaloudesta (engl. Experience Economy) (Pine & Gilmore 1999), kun halutaan kuvata palveluistuvaa
yhteiskuntaamme.

Palveluistumisesta huolimatta palveluiden systemaattiseen suunnitteluun ja tutkimukseen ei juuri ole
kiinnitetty huomiota. Palveluihin kohdistuva tutkimus aloitettiin vasta 1970-luvulla palvelujen johtamisen ja
markkinoinnin toimesta. (Kinnunen 2003, 5, 32.) Tatd aiemmin tutkimuksen p&&paino oli 1ahinna kohdistunut
materiaaliseen tuoteymparistoomme. Tutkimuksen vahyys ja suunnittelun puute nakyy nykyaan siind, ettd
palvelut eivét ole niin tuottavia, innovatiivisia eivitka asiakaskeskeisid, kuin niiden soisi olevan. Kuluttajat
valittavatkin nykypaivana ennen kaikkea palvelujen huonosta laadusta. Palveluja kayttdessaan asiakas
kohtaa usein loputonta jonottamista ja kaavamaisuutta seka toykedn, epapatevan ja vastuuntunnottoman
palveluhenkilokunnan. (Mager 2004, 1, 19). Nykypaivan kuluttajat ovat kuitenkin vaativia, eivatka hyvéksy
huonoa palvelua. Palvelujen kuluttaminen tulee olla helppoa, sujuvaa ja miellyttavaa (Kinnunen 2003,

7). Palveluja tulee pystyd kdyttdmaan, milloin vain ja missa vain, vaihtoehtoisten jakelukanavien kautta

(Lee 2002). Kuluttajat ovat my®6s sirpaloitumassa yha pienempiin ryhmiin ja ovat valmiita maksamaan
palveluista, jotka vastaavat paremmin heidan yksildllisiin ja jatkuvasti kasvaviin tarpeisiinsa (Harvey,
Lefebvre & Lefebvre 1997). Tamaén lisdksi kuluttajat hakevat yhda enemman emotionaalisia, sensuaalisia ja
kokemuksellisia palveluja, jolloin pelkka palvelun tuottama tekninen lopputulos ei asiakkalle en&a riita
(Press & Cooper 2003, 32). Pine ja Gilmoren (1999, 2-5) mukaan palvelujen tulisi kuluttajien silmissa olla
elamyksellisid teatteriesityksen verrattavia ikimuistoisia kokemuksia.

Taman tutkimuksen kohde, palvelumuotoilu (engl. Service Design, ruots. tjinstedesign, ital. il design dei servizi),
syntyi tdssd murrostilanteessa, kun néhtiin palvelusektorin dominoivan taloutta ja kysynnan kohdistuvan
yha suunnitelmallisemmin kehitettyihin palveluihin (Maffei et al. 2005, 1). Palvelumuotoilija Lavrans
Lovlien (haastattelu 29.3.2006) mukaan palvelumuotoilun pioneerit kokivat, ettd useimmat markkinoilla
olevat palvelut olivat kédyttdjan ndkokulmasta huonosti suunniteltuja. Palveluja olivat suunnitelleet 1dhinna
insinoorit sekd markkinoinnin ja kaupan alan ihmiset, jonka seurauksena palvelujen suunnittelussa oli
useimmiten unohdettu kiinnittdd huomiota palvelun kayttdkokemukseen. Palvelumuotoilun pioneerit

Lavrans Lgvlie:



ymmarsivat, ettd muotoilun metodit, suunnitteluprosessi ja kédyttdjakeskeinen suunnittelutapa ei rajoitu vain
tavaroiden suunnitteluun. He halusivat laajentaa muotoilun kaytt6d myos palveluihin ja synnyttaa elavan ja
itsendisen muotoiluosaamisen my®ds palvelujen kehittamisen alueelle.

Palvelumuotoilu on uusi ja kehittyva muotoilun osaamisala, jolla tarkoitetaan palvelujen innovointia,
kehittdmistd ja suunnittelua muotoilun menetelmin. Se on viime vuosien aikana saanut kasvavaa huomiota
osakseen. Palvelumuotoiluun keskittyvan professori Birgit Magerin. mukaan palvelumuotoilua on tutkittu
ja opetettu vuodesta 1994 alkaen (Mager 2004, 3). Tehty tutkimus on kuitenkin ollut varsin vahaista ja
hajanaista, minka vuoksi palvelumuotoilun teoria on vield sekavaa ja kehittymatontd, eika palvelumuotoilua
kasittelevaa kirjallisuutta ole juurikaan saatavilla. Palvelumuotoilua ovat lopputdissddn pyrkineet
jasentaméan, muun muassa Nettelbaldt & Renstroms (2003) vertaamalla muotoilumetodeja palvelujen
kehittdimisen metodeihin ja Moritz (2005) kartoittamalla palvelumuotoilun metodeja ja suunnitteluprosessia.

Tarvitaan lisda palvelumuotoiluun kohdistuvaa kehitys-, tutkimus- ja testausty6t, jotta palvelumuotoilua
voitaisiin hyddyntéa palveluliiketoimintaa harjoittavissa yrityksissa taysipainoisesti, ja jotta
palvelumuotoilutarjonta ja -kysynta markkinoilla kasvaisivat. Tama tutkimus pyrkii osaltaan vastaamaan
tahan tarpeeseen kertomalla, mika tdima uusi ala on, lisddmalla tietoisuutta alasta ja kiinnittdmalld huomiota
sen kehittimiseen.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on koota nykyinen tietdmys ja teoria palvelumuotoilusta ja méarittaa saatavilla
olevan aineiston perusteella palvelumuotoilu késitteend, suunnittelukdytantdnd ja ammattiosaamisena.
Erityisena kiinnostuksen kohteena on selvittad, miksi palvelumuotoilu on syntynyt, mitd palvelumuotoilulla
tavoitellaan, ja mitd osaamista, menetelmis ja tyokaluja palvelumuotoilun hyddyntdmisessa tarvitaan.

Tutkimuksen padméaarana on niin ikdén selvittad, millainen on palvelujen kehittdmisen vallalla oleva
teoreettinen malli, ja millaisin menetelmin ja prosessein palveluja nykyisin kehitetdan kaytannon tasolla.
Jotta tdhan pystytddn vastaamaan, tutkimuksen empiirisessé osiossa selvitetdan, miten lentoyhtié Finnair
Oyj (jaljempana Finnair) kehittda palveluja, ja miten muotoilua nykyisin hyédynnetdén osana Finnairin
palvelujen kehittdmista. Finnair on valittu tutkimuskohteeksi case-esimerkkia varten, koska lentoyhtitita
pidetdan palvelujen kehittaimisessé edelldkavijoing, ja ndin tutkimuksella pystytaan luotaamaan palvelujen
kehittimisen nykyisid parhaimpia kaytantojéd ja osaamista.

Tutkimuksen pyrkimyksena on kerdtyn aineiston perusteella selvittaa, miten palvelumuotoilu eroaa
nykyisista palvelujen kehittdmisen malleista, ja tunnistaa tuoko palvelumuotoilu uutta arvoa palvelujen
kehittdmiseen, ja jos, niin millaista.

Tutkimukselle asetetuista tavoitteista ja padmaaristd voidaan muotoilla tutkimuskysymys seuraavasti:

Mitéi on palvelumuotoilu ja miten palvelumuotoilu erottuu nykyisisti palvelujen kehittimisen malleista?

Birgit Mager:



1.3 Tutkimuksen rajaukset
Palveluja kasitelldan tassd tutkimuksessa yleiselld tasolla, paitsi Finnairia kasittelevassa luvussa, jossa
perehdytaan tietyn toimialan palvelujen kehittimiseen tarkemmin.

Finnair tarjoaa lukuisia eri palveluja asiakkailleen, mutta timan tutkimuksen puitteissa tarkastellaan vain
Finnairin Reittiliikenne -liiketoiminta-alueeseen kuuluvan Finnairin Reittiliikenne -liiketoimintayksikon
tuottamia Finnair -brandilld markkinoitavia kotimaan ja ulkomaan saannollisia matkustajalentoja ja niiden
palvelusuunnittelua.

Palvelumuotoilussa kaytettyja suunnittelumetodeja esitellddn vain niiltd osin, kuin ne ovat erityisesti
palvelumuotoilun kehittymisen seurauksena syntyneet.

|.4 Tutkimuksen metodologia ja tutkimusmenetelmit

Tassa tutkimuksessa kdytetdéan laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta rajatun tutkimusongelman
selvittdmiseen. Laadullista tutkimusotetta perustellaan sillg, ettd sen avulla pyritddn ymmaértamaan ja
tulkitsemaan vield tuntemattomia tai puuttellisia ilmi6itd, ominaisuuksia tai merkityksid. Kvalitatiivinen
tutkimus on myo6s luonteeltaan teoriaa luova pdinvastoin kuin kvantitatiivinen tutkimus, joka on teoriaa
varmistava. Laadullisen tutkimuksen aineiston hankinnan menetelmia ovat lahinna havainnointi, haastattelut
ja erilaisten dokumenttien (esim. asiakirjat, kenttdmuistiinpanot, d&aninauhat, videot) kerdaminen. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2001, 165). Naiden kayttoon myos tdman tutkimuksen tiedonhankinta padsaantdisesti
perustuu.

Tutkimuksessa on tehty laaja palveluihin ja muotoiluun suuntautunut kirjallisuuskatsaus. Palveluiden
osalta kirjallisuuden avulla on haluttu selvittaa palvelujen kehittamisen teoreettisia malleja, palvelujen
kehittamisessa havaittuja nykyisid heikkouksia ja palvelutaloutta. Muotoilun osalta kirjallisuuden avulla on
haluttu saada ymmarrys siitd, mitd muotoilu on, ja miten muotoilu on kehittynyt, jotta palvelumuotoilun
synty on ollut mahdollista.

Menetelméana palvelujen kehittdmisen kdytantojen sekd muotoilun roolin tutkimiseen Finnairissa on

kéytetty kvalitatiivisen tutkimuksen alalajia tapaustutkimusta. Tapaustutkimusta kuvaa se, ettd tutkimus
painottuu yksittdiseen tapaukseen, ja ettd tutkimus tehddan luonnollisesssa ympaéristossdan (Hirsjdrvi et

al. 2001, 136-140). Finnairia koskeva tutkimusosuus on tehty fyysisesti tydskentelemalld Finnairin Palvelun
tuotekehitysosaston tiloissa. Nédin on saatu kuva osaston arjen rutiineista ja Finnairista organisaationa myds
laajemmin. Tutkimustietoa Finnairista on hankittu lahinna tekemaélla haastatteluja seké kerdamalla Finnairin
sisdistd julkaisematonta materiaalia, kuten prosessikaavioita, kuvauksia ja raportteja. Haastatteluihin pyrittiin
saamaan henkil6itd, joilla on keskeinen vaikutus Finnairin palvelujen kehittimiseen. Haastateltavana oli
kolme Finnairin henkil6sto6n kuuluvaa henkil6d (Susanne Heikkinen, Markku Remes ja Eero Ahola) sekd
yksi Finnairin kdyttama ulkopuolinen muotoilukonsultti (Christine Liideke).

Palvelumuotoilu -késitteen ymmartamiseksi tutkimuksessa on tehty kirjallisuuskatsaus seké haastateltu
kolmea Lontoossa toimivaa palvelumuotoilun asiantuntijaa (Stefan Moritz, Anna Hiltunen ja Lavrans Levlie).
Koska palvelumuotoilusta ei vield juuri ole saatavilla akateemisia artikkeleita tai kirjoja, on tutkimuksessa
jouduttu kdyttdimaan tiedon keruuseen myds internet -ldhteitd. Tietoa on my0s keratty osallistumalla
Taideteollisessa korkeakoulussa jarjestettyyn Repent! -tydpajaan, miké oli rakennettu palvelumuotoiluteeman
ympdrille. Repent! -tydpajassa olivat luennoimassa palvelumuotoilun asiantuntijat Lavrans Lovlie
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kokemuksen palvelumuotoilumetodien kaytosta ja oli ndin merkittavéssa roolissa, jotta palvelumuotoilu
késitteend voitiin ymmartaa.

1.5 Tutkimukseen liittyvd terminologia

Taman tutkimuksen aikana ei tullut tietoon, ettd palvelumuotoilua olisi tutkittu Suomessa.
Palvelumuotoiluun ei ole tdten kehittynyt omaa suomenkielistd terminologiaa. Téstd syysta tassa
tutkimuksessa tdma muotoilun uusi sovellusalue on nimetty palvelumuotoiluksi johtamalla termi
englanninkielisestd termista Service Design. Palvelumuotoilu -termin kaytt6d perustellaan seuraavasti:

Tuotekehitys voi suuntautua seki palvelujen etti fyysisten hyodykkeiden kehittimiseen. Fyysisten hyédykkeiden kohdalla
puhutaan tuotesuunnittelusta, jonka oleellisena osana on tuotemuotoilu. Vastaavasti voidaan palvelujen kohdalla puhua
palvelusuunnittelusta, jossa voidaan hyddyntii palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu viittaa titen muotoiluosaamiseen,
jota hyédynnetdiin palvelusuunnittelussa.

Tutkimuksessa on kddnnetty myods muuta palvelumuotoiluun liittyvaa terminologiaa, esimerkiksi
suunnittelumetodien osalta. Naiden kaanndsten kohdalla nédytetaan sulkeissa myos alkuperédinen
englanninkielinen termi. Tutkimuksessa kaytetyt muut vieraskieliset lahteet ovat tekijan vapaasti kadantamis,
ellei toisin ole mainittu.






2 PALVELUJEN VALLANKUMOWUS JA PALVELUJEN
KEHITTAMISEN NYKYTILA

Palvelumuotoilun synty ja kehittyminen johtaa juurensa lansimaiden
palveluistumiseen.Tassa luvussa kerrotaan yleiselld tasolla yhteiskuntien ja
talouden palveluistumisesta ja syista taman ilmion syntyyn. Luvussa tarkastellaan
myos palvelujen kehittamisen nykytilaa. Tarkoituksena on saada ymmarrys siita,
millaisia tuloksia palvelujen suunnittelun nykykaytannéilla on saatu aikaan. Luku
samalla taustoittaa sitd, onko palvelusuunnittelussa kehittimistarpeita, ja onko
palvelumuotoilun kaltaisille uusille suunnittelunakemyksille tarvetta.

2.1 Yhteiskuntien tuotanto- ja tyollisyysrakenteen palveluistuminen

Léansimaiden elinkeinoeldmén kehitysta on jo 1970-luvulta alkaen ohjannut talouden painopisteen
siirtyminen materiaalituotannosta palvelujen tarjoamiseen. Palvelusektori on nykyaan sekd tuotannon
arvolla ettd tyollisyydelld mitaten laajin talouden toimiala kaikissa OECD-maissa . (Wolfl 2005, 6-10.)
Nykyisin palvelusektorin osuus tuotannosta ja tyollisyydesta on OECD-maissa, kuten esimerkiksi Suomessa,
keskimé&érin noin 70 prosenttia . Palveluiden arvonlisdys prosentteina BKT:sta seka tyollisyydesta
tulee tulevina vuosina edelleen kasvamaan, alkutuotannon (ts. maatalouden) ja jalostuksen (ts. teollisuuden)
menettdessd osuuksiaan . Yhdysvallat ja Kanada ovat kehityksen suunnannayttdjia, silla naissa
maissa palvelusektorin tuotanto- ja tyollisyysosuus on kohonnut jo 75 prosentin paikkeille. (Wolfl 2005,

6-10, OECD 2005, 2.) On huomioitava, ettd palvelujen osuus on todellisuudessa naita tilastotietoja vieldkin
korkeampi, silld tilastoista puuttuu teollisuuden tuottamien palvelujen osuus. Tama johtuu siitd, ettd

tilastot perustuvat puhtaasti toimialajaotteluun ja palvelut katsotaan niissa vain palvelusektoriin kuuluvan
organisaation tuottamiksi. Christian Gronroosin mukaan palveluliiketoiminnasta puhuttaessa sisallytetaan
madritelmaan sekd palvelusektorin ettd teollisuuden tuottamat palvelut. (Gronroos 2000, 24.)

Yhteiskuntien palveluistuminen voidaan ndhda osana yhteiskunnallista muutosta, jonka havaitsi jo 1970-
luvulla sosiologi Daniel Bell (Bell 1973). Bellin mukaan yhteiskuntien vaurastumisen ja taloudellisen
edistyneisyyden seurauksena siirrytéan teollisesta yhteiskunnasta jélkiteolliseen yhteiskuntaan, jossa on
oleellista palvelujen merkityksen kasvu ja palvelutalous. Tama nakyy seka perinteisen palvelusektorin
laajentumisena etta palveluliiketoiminnan lisddntymisena teollisuussektorilla (Suutari 2005, 13).
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2.1.1 Palveluistumiseen vaikuttaneet tekijat

Palvelujen kasvava rooli on seurausta useasta eri tekijastd. Nama tekijat liittyvat elintason kohoamiseen,
teollisuuden palveluistumiseen, liike-elaman palvelujen tarjonnan lisdédntymiseen, teknologian
hyodyntamiseen palvelujen tuotannossa ja palvelukaupan vapautumiseen. Seuraavassa tarkastellaan naita
tekijoita tarkemmalla tasolla:

Elintason kohoaminen

Suurin osa palveluihin kohdistuvasta kulutuksesta liittyy arjen pakollisiin menoihin. Nita ovat esimerkiksi
terveyspalvelut, lainojen korot, puhelinmaksut, kulkuneuvojen huolto ja korjaus, tydpaikkaruokailu ja
vakuutusmaksut. Elintason kohoaminen ja kuluttajien ostovoiman kasvu on muuttanut kulutustottumuksia
lisdamalla vapaavalintaisten palvelujen kysyntaa. Lisdantynyt vapaavalintainen kulutus kohdistuu
matkailuun, litkenteeseen, ravintolassa sydmiseen seka hyvinvointi- ja virkistyspalveluihin. Palvelujen
kysynnén lisddntymistd voidaan selittda tarveteoreettisesti. Ihmisten perustarpeiden tullessa tyydytetyiksi
nousevat tarkeiksi emotionaaliset ja mielihyvan sdvyiset tarpeet sekd itsensa kehittdmisen ja toteuttamisen
tarpeet. Elamykset, joita palveluyritys voi tarjota, ovat aikaisempaa tarkedampid nykykuluttajalle. (Limsa &
Uusitalo 2002, 3, 8, 37; Suutari 2005, 13.)

Teollisuuden palveluistuminen

Massa- ja sarjatuotannon seurauksena ja taten tarjonnan lisdéntyessa teollisesti valmistetut fyysiset
hyodykkeet ovat alkaneet muistuttaa yhd enemman toisiaan. Tavaroiden erilaistaminen markkinoilla
pelkastadn laadulla, suorituskyvylld tai jopa ulkomuodolla on kdynyt yhd vaikeammaksi. (Mager 2004, 9-
11.) Koska pelkén ydintuotteen ei katsota enda takaavan kilpailuetua, on kasvava joukko teollisuusyrityksia,
kuten Kone Corporation, Xerox, Electrolux ja IBM, ryhtyneet harjoittamaan tuotannollisen toiminnan rinnalla
palveluliiketoimintaa kytkemalla tuotteisiinsa palveluja (Grénroos 2000, 37; Innovaatioista hyvinvointia

2005, 21). Panostamalla palveluihin teollisuusyritykset pyrkivét erilaistamaan tuotteensa markkinoilla,
helpottamaan tuotteidensa myyntia, pidentaiméan asiakassuhteiden kestoa, vastaamaan kysyntéén ja
luomaan uusia kasvumahdollisuuksia jo osittain kyllddntyneilld markkinoilla (Brax 2005, 142, 144).

Tavaroihin liitettyjd palveluja ovat, esimerkiksi konsultointi-, koulutus-, rdataldinti-, rahoitus-, vuokraus-,
kotiinkuljetus- ja takuupalvelut. Niita tarjotaan myos kokonaisina elinkaaripaketteina asennus-, yllapito- ja
huoltopalveluineen (Mager 2004, 9-10; Suutari 2005, 13). Tavara saatetaan suunnitella my6s niin sanotuksi
hybridiksi, jolloin palvelut ovat erottamaton osa tuotetta ja sen kayttoa. Tastd on esimerkkind Apple:n iPod ja
iTunes tuotepaketti.

Teollisuusyritysten palveluistuminen on johtanut siihen, ettd yha enemman teollisuustoimialojen
liilkevaihdosta syntyy palveluista. Esimerkiksi Hissi- ja konepajayhtio Kone Corporationin liikevaihdossa
korjaus-, kunnossapito- ja modernisointipalvelujen osuus on kohonnut jo noin 60 prosenttiin (Innovaatioista
hyvinvointia 2005, 21; Kone Oyj 2005, 21). Teollisuuden ja palvelualojen vélille onkin yha vaikeampaa vetaa
selkedd rajaa, silla palvelut ja tuotteet kietoutuvat toisiinsa yha tiiviimmin. On alettu puhua teollisuuden
palveluistumisesta ja palvelujen teollistumisesta. (Suutari 2005, 16.)

Liike-elaman palvelujen kasvu

Liike-eldméan palvelujen kasvu on seurausta yritysten erindisten toimintojen ulkoistamisesta. Seka teollisuus-
ettd palveluyritykset keskittyvat tdnd pdivana ydinosaamiseensa ja ulkoistavat muita toimintoja toisille
yrityksille. (Suutari 2005, 13). Esimerkiksi siivouspalvelut ovat nykyisin useimmissa yrityksissa ulkoistettu
ulkopuoliselle toimijalle. Yritykset katsovat saavansa ulkoistamansa palvelut toisilta yrityksiltd aikaisempaa
edullisemmin, tehokkaammin ja osaavammin tuotettuina (Maffei et al. 2005, 2).



Teknologian kehittyminen

Teknologian kehitys on osaltaan vaikuttanut yhteiskunnan palveluistumiseen mahdollistamalla kokonaan
uusia palveluliiketoimintoja, kuten sdhkoéisen kaupankaynnin (Suutari 2005, 19). Teknologian mukana
tuomat uudet jakelukanavat, kuten internet, matkapuhelin ja digitaalinen televisio, toimivat kasvualustana
uusille palveluille ja liiketoimintamalleille (Innovaatioista hyvinvointia, 25). Teknologian kehityksen
vaikutuksesta side palvelujen tuotantopaikan ja niiden kuluttamispaikan vélilld on muuttunut aiempaa
16yhemmaksi, eivatka kaikki palvelut ole enda tiukasti paikkasidonnaisia (Suutari 2005, 8). Esimerkiksi
sahkoisten verkkojen avulla voidaan palveluita nyky&éan operoida yli rajojen ja maanosien seka kuluttaa
milloin vain ja missé vain. Teknologian kehitys on mahdollisuus palveluyrityksille, jotka suuntaavat
toimintaansa kansainvalisille markkinoille, mutta my0s uhka, silld kehitys tuo mukanaan lisdantyvaa
kansainvalista kilpailua. Teknologian kehitys muuttaa my06s kansainvalista tyonjakoa kehittyneiden ja
kehittyvien maiden vilillg, silla teknologian mahdollistamana osa palvelutydpaikoista siirtyy tuotettavaksi
etatyond halvemman kustannustason maista. (Hollins, Blackman & Shinkins 2003, 3; Suutari 2005, 18.)

Palvelukaupan vapautuminen

Palveluyritykset ovat useimmiten varsin pienia ja keskittyneet kotimaan tai tietyn paikallisen alueen
markkinoille. Tdhdn on ensinndkin syynd palvelujen ominaispiirteet, mutta toisaalta palvelumarkkinat

ovat my6s monilta osin olleet varsin suljetut ja tasta seurauksena on ollut kansainvalisen kilpailun

vahyys. (Brunila & Vihridla 2004, 74, 97; Mankinen, Ali-Yrkko, Yla-Anttila 2001, 1). Tilanne on kuitenkin
muuttunut viimeisten parin vuosikymmenen aikana, silld palveluiden ulkomaankauppa on kasvanut lahes
kaikissa teollisuusmaissa tavarakauppaa nopeammin. Palvelukaupan arvo on jo runsaan neljanneksen
maailmankaupan arvosta. Muutoksen takana on suurelta osin teknologisen kehittymisen mukanaan

tuomat tietoverkot, jotka ovat mahdollistaneet palvelujen tuotanto- ja kulutuspaikan vélisen siteen
katkeamisen. (Mankinen, Ali-Yrkko, Yla-Anttila 2001, 1.) Lisdksi EU:n palveludirektiivin ' toteutuminen seka
palvelukaupan vapauttaminen WTO:n GATS-sopimuksen puitteissa poistaa tulevaisuudessa palveluviennin
esteitd ja lisda taten palveluyritysten kansainvalista kilpailua ja vienti mahdollisuuksia (Brunila & Vihriala
2004, 97).

2.2 Palvelujen kehittimisen nykytila

Vaikkakin palveluilla on merkittavéa rooli yhteiskuntien talouden osa-alueena, on niiden tutkimus-

ja tuotekehitystoiminta jaanyt jalkeen fyysisisté tuotteista. Palvelusektori sijoittaa tutkimukseen ja
tuotekehitykseen lahes kaikissa OECD-maissa — myds Suomessa — vihemman padomaa kuin teollisuus
(Sinko ym. 2005, 28, 29). Tama néakyy esimerkiksi siind, ettd palvelusektorin yrityksissa ei yleensa ottaen ole
tutkimus- ja tuotekehitysyksikkoa (Maffei et al. 2005, 3). Uusien palvelujen ja palveluinnovaatioiden onkin
usein todettu syntyvan sattumalta (Toivonen 2004, 87). Ritva Kinnusen (2003, 6) mukaan palveluyrityksissa
uuden palvelun kehittdmisen ndhdaan olevan sivuosassa ja syntyvén pienissé askeleissa itsestdan
jokapaivaisen tyon ohessa. My6s Bill Hollinsin = (Hollins, Blackman & Shinkins 2003, 5, 7.) vuonna 2002
tekema tutkimus Lontoon ja sen ldhialueiden palveluyrityksissa todistaa useimpien palveluyritysten
kehittdvan palveluja epdorganisoidusti ja tehottomasti. Tutkimukseen osallistuneista yrityksistd vain
viidesosalla oli dokumentoitu prosessi uusien palvelujen kehittdmiseen. SQM Finland Oy:n Suomessa
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vuonna 2001 tekeman haastattelututkimuksen tulokset puhuvat samaa kielta. Tutkimukseen osallistuneista
palvelualan yrityksista vain noin kolmannes oli méaritellyt kehittamisprosessinsa. Tutkimuksesta myos
selvisi, ettd yritysjohto oli ylipaataan tyytyméton palvelujen kehittdmisen toimivuuteen ja saatuihin tuloksiin.
(Rekola & Rekola 2003, 11-12.)

2.2.1 Palvelujen tuottavuudessa ja innovatiivisuudessa on parantamisen varaa

Palvelujen tutkimus- ja tuotekehitystoiminnan kehittymattomyys heijastuu palvelujen tuottavuuteen ja
innovatiivisuuteen. Vaikka palvelusektorin osuus tuotannosta ja tydllisyydestd on kasvanut OECD-maissa,
on sen tuottavuuden kasvu ollut silti heikkoa verrattuna teollisuuteen (OECD 2005, 2). My®ds palvelusektorin
innovaatiotoiminta on selvasti passiivisempaa kuin teollisuudessa (Wolfl 2005, 34; Siivonen & Martikainen
2004, 16). Palvelualat onkin mielletty pikemmin innovaatioiden kuluttajiksi kuin niiden tuottajiksi (Toivonen
2004, 86). Siivosen ja Martikaisen (2004, 16) mukaan mukaan yli 85 prosenttia suurista suomalaisista
teollisuusyrityksistd voitiin luokitella innovatiivisiksi, kun suurista palveluyrityksistd osuus jai alle 50
prosenttiin. Palvelujen tuotavuuden ja innovatiivisuuden lisadminen on todellinen haaste palveluyrityksille,
silld globaalissa kilpailussa voivat menestyé vain tuottavat ja innovatiiviset yritykset.

2.2.2 Unohtuiko asiakas?

Vaikka asiakkaiden ldsndolo on palvelun tuotannossa keskeisessa roolissa, asiakkaat ovat vain harvoin
palvelujen suunnittelussa lasnéd (Kinnunen 2003, 30). Kinnusen (2003, 6) mukaan palvelujen kehittaminen
on padsadntoisesti ollut organisaatioldhtdistd, eika asiakkaiden todellisia tarpeita ja toiveita ole paljolti
tutkittu palveluja ideoidessa. Kinnusen véitetta tukee edelld mainittu Hollinsin (2003) tutkimus, silla tdhan
tutkimukseen osallistuneista palveluyrityksistd 48 prosenttia ei tehnyt markkinatutkimusta ennen uuden
palvelun kehittdmistd. Suuri osa naista yrityksista sai idean uusiin palveluihin kopioimalla kilpailijoilta

tai etsimalld ideoita vain organisaationsa sisaltd johtajilta, paallikoilta tai aloitelaatikoista. Osa hankki
ideoita my0s keraamistdan asiakaspalautteista. (Hollins & Hollins 1991, 4- 7, 21.) Ne palveluyritykset, jotka
hankkivat tietoa asiakkaistaan, ovat usein rajoittuneet perinteisen markkinatutkimuksen menetelmiin, kuten
asiakastyytyvaisyytta mittaaviin kyselyihin (Andersson 2005, 2). Palvelujen suunnitteluprojekteissa syntyvia
uusia palveluja ei mydsk&an usein testata asiakkailla ennen niiden markkinoille laskemista. Palveluja
testataan usein kalliisti vasta markkinoilla — joskus onnistuen, joskus epdonnistuen. (Kinnunen 2003, 64.)

Tama kaikki on johtanut siihen, ettd asiakkaat kokevat saavansa huonoa palvelua. National Consumer
Councilin tekeman tutkimuksen mukaan, esimerkiksi Iso-Britanniassa 81 prosenttia kuluttajista oli kokenut
huonoa palvelua vuonna 2005. Useasti toistuvia sanoja olivat ‘etdinen’, ‘kliininen’ ja ‘tunteeton’ kuluttajien
kuvatessa palvelukokemuksiaan. (Parker & Heapy 2006, 12.) My0s konsulttiyritys Accenturen vuonna

2005 tekemadssa tutkimuksessa, jossa haastateltiin yli 2000 kuluttajaa Iso-Britanniassa ja Yhdysvalloissa,
todetaan, ettd 61 prosenttia tutkimukseen osallistuneista kuluttajista oli vaihtanut palveluntarjoajaansa
huonon palvelun vuoksi tutkimusta edeltineen vuoden aikana. Samoin ilmeni, ettd 62 prosenttia ei nahnyt
asiakaspalvelun parantuneen viimeisen vuoden aikana. (Accenture 2007.)
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3 MUOTOILUN LAAJENTUNEET TEHTAVAT

Muotoiluun liittyy monenlaisia kasityksia, jotka ovat osaltaan vanhentuneet
muotoiluosaamisen kehityttya viime vuosien aikana. Muotoilun toimikentta
on laajenemassa ja muotoilijat ovat saamassa uusia rooleja yritysten tuote-
kehitystoiminnassa. Tdssa luvussa pyritdan luomaan ymmarrys muotoilusta ja
sen nykyisistd tehtavistd ja suunnittelumetodiikasta. Luvussa myos kerrotaan
muotoilulla saavutettavista hyodyista.

3.1 Muotoiluun liittyvia maarittelyja

YIi kolmekymmentd vuotta sitten muotoilija Charles Eamesilta kysyttiin, ‘Mitki ovat muotoilun rajat?’. Hin vastasi,
‘Mitki ovat ongelmien rajat?’ (Moggridge 2007, 648.)

Muotoilun késitteellistiminen ja maaritteleminen on vaikeaa — jos ei mahdoton tehtava. Muotoilusta
puuttuu selkeét rajat, jotka tekisivit sen ymmartamisen ja madrittelemisen helppotajuiseksi (Heskett 2002,
2). Nama rajat myos muuntuvat jatkuvasti, silld muotoilu on aina kehittynyt yhteiskunnan ja talouden
muutoksissa, ja 10ytanyt uusia tehtavid, joita ottaa vastuulleen. My6s taman tutkimuksen kohteena olevan
palvelumuotoilun synty, kertoo muotoilun kyvystd ja halusta uudistua ja uudistaa maailmaa. Muotoilulle on
esitetty seuraavanlaisia maéaritelmia:

Kansainvalinen teollisen muotoilun kattojarjestd ICSID (The International Council of Societies of Industrial
Design) on maarittanyt muotoilun ndin: “Muotoilu on luovaa toimintaa, jonka tarkoituksena on mddrittid esineiden,
prosessien, palvelujen ja niiden muodostamien systeemien moninaisia ominaisuuksia koko elinkaarta ajatellen. Timin
vuoksi, muotoilu on keskeinen innovoinnin viline teknologian inhimillistimisessi seki ratkaiseva tekiji kulttuurisessa
ja kaupallisessa vathdossa.” (ICSID 2007.)

Ruotsin teollisten muotoilijoiden yhdistys SVID (Swedish Industrial Design Foundation) méaarittda muotoilun
seuraavasti: "Muotoilu on piitiksentekoprosessi innovatiivisten ratkaisujen kehittdmiseksi, jossa seki toiminnalliset
seki esteettiset vaatimukset huomioidaan.” (SVID 2007.)

Raymond Turner on my6s kehittdnyt oman muotoilun mééaritelménsa: “Muotoilu toimii rajapintana yrityksen
ja asiakkaan vililld, varmistaen, ettd yritys tuottaa siti, mitd asiakas haluaa — niin, etti se tuottaa arvoa molemmille.”
(Turner 2000, 17.)

Vaikkakin edellisissda madaritelmissa muotoilun tehtavakentta ymmarretdéan laaja-alaisesti, on muotoilu
useimmiten ymmarretty paljon kapeammin. Ensinnédkin muotoilu yhdistetdan monesti vain osaksi fyysisten
— késin kosketeltavien ja silmin havaittavien — kohteiden suunnittelua. Tamén kasityksen syntymiseen on
vaikuttanut muotoilun perinteinen jako seka opetuksessa ettd ammatillisena erityisosaamisalueina esineiden,
tilojen ja viestien suunnitteluun (Potter 1989, 14). Esimerkiksi teollisen muotoilun tehtdvéana on ollut
suunnitella teollisesti sarjatuotettuja esineitd, kuten autoja, huonekaluja ja astiota, muodin ammattilaiset ovat
keskittyneet vaatesuunnitteluun, sisustusarkkitehdit ovat suunnitelleet myymalasisustuksia ja graafisten
suunnitteloijoiden osaamista on ollut esitteiden, kirjojen, mainosten ja internetsivustojen suunnittelu.
Muotoilua on my0s usein pidetty estetisoivana toimintana, jota hyddynnetdan tuotekehitysprosessin
loppupéissa (Jarvinen & Koskinen 2001, 23). Télla tarkoitetaan sitd, ettd muotoilijoiden osaamista on
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kéytetty jo valmiiksi kehitetyn tuotteen, palvelun tai fyysisen ympériston ulkoisen olemuksen ja identiteetin
suunnittelussa, jota Andersson (2005, 1) kutsuu metaforan omaisesti “sokerikuorruttamiseksi”. Télla viitataan
muotoilijan ammattiosaamiseen muodon, varien, tekstuurien, linjojen, materiaalien ja kuvien hallinnassa

ja ymmartamisessa. Vaikkakin ”sokerikuorrutuksella” on Anderssonin mukaan oma tarkea tehtavansa,
muotoilun ymmaértaminen nain kapea-alaisesti, el mahdollista muotoilun kédytdn koko potentiaalia
(Andersson 2005, 1). Kasitys muotoilusta estetisoivana toimintana tuotekehitysprosessin loppupéaassa
johtunee siitd, ettd muotoilua ei eroteta kasitteena stylingista. Styling on muotoiluprosessin yksittdinen
osavaihe, jossa keskitytdan tuotteiden ulkoiseen olemukseen ja muodon antoon (Kolmodin & Pelli 2005, 22),
ja joka yleensa sijoittuu suunnitteluprosessin loppupaahéan. Muotoilun estetiikkaan liittyvan imagon vuoksi
monissa yrityksissda muotoilun kdytt6a on myos pidetty kalliina, eika sitd ole myoskdan pidetty siind arvossa,
ettd siihen kannattaisi haaskata paljon aikaa, voimavaroja tai rahallisia resursseja (Hollins & Hollins 1991,
10). Muotoilu on kuitenkin muuttunut ja kehittynyt viime vuosina radikaalisti, ja osittain edelld mainittut
kasitykset muotoilusta ovat aikansa elaneita. Muotoilun toimikenttd on laajenemassa ja muotoilijat ovat
saamassa uusia rooleja yritysten tuotekehitystoiminnassa.

3.2 Muotoiluun erityinen ammattiosaaminen

Muotoilijan ammattiin liittyy erityistd ammattiosaamista, jota voidaan hyddyntaan laajasti suunnittelun
kohteesta riippumatta. Nditd ovat erityisesti estetiikan hallinta, visualisointi kyky, luovuus ja innovatiivisuus.
Seuraavassa kerrotaan naistd enemman:

Estetiikan hallinta ja visualisoinnin kyky

Muotoilijan koulutuksessa painotetaan yhtena osaamisalana esteettistd osaamista, tyylitajua, taiteellisuutta
sekd visuaalista hahmottamista ja ideoiden visuaalista esittdmistd. Muotoilijan ammattiosaamista on
muuntaa visualisoimalla abstraktit asiat ja ideat ymmarrettaviin ja helposti tartuttaviin todellisuuksiin.
Esimerkiksi integroidussa tuotekehityksessd, jossa on ammattilaisia varustettuna eri nakemyksin ja taustoin,
muotoilulla voidaan esittda asiat visuaalisessa muodossa, jotta kaikki ymmartaisivat asiat samoin. Muotoilu
auttaa ndin saavuttamaan selkeyttd ja yhteisymmarrysta asiantuntijoiden vélisessa kommunikaatiossa.
(Andersson 2005, 4; Aaltonen et al. 2005, 10.) Muotoilijan tuottamien kuvien ja piirustusten avulla pystytdan
myo0s konseptualisoimaan ja visioimaan mahdollisia tulevaisuuksia, vuorovaikutustapahtumia ja uusia
tuotteita paljon ennen kuin ne oikeasti toteutetaan (Biirdek 2005, 297). Muotoilijat eivét pelkastaan visualisoi
asioita, mutta konkretisoivat asioita my0s muilla keinoin, kuten rakentamalla hahmomalleja ja prototyyppeja,
jotta suunnitelmista voidaan saada palautetta ja 16ytda rajoitteita ja mahdollisuuksia.

Luovuus ja innovatiivisuus
Muotoilu on toimintaa, joka yhdistetdan luovuuteen, omaperaisyyteen, kekselidisyyteen ja innovointiin.
N&ama ovat my06s ominaisuuksia, joita muotoilijoiden koulutuksessa painotetaan enemmaén kuin mitdan
muuta. (Biirdek 2005, 225; Press & Cooper 2003, 7). Nyberg & Lindstrom (2005, 3) liittavat muotoilijoihin
my0s seuraavat ominaisuudet:

- avarakatseisuus

- hahmottavat maailman erilailla kuin muut

- nakevat mahdollisuuksia

- kysyvat kysymyksia

- omaavat poikkeavia ajatuksia

- haluavat kyseenalaistaa olemassa olevan

- ottavat mielelldan riskeja
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Naita kaikkia ominaisuksia tarvitaan, kun puhutaan luovuudesta ja innovatiivisuudesta. Nybergin &
Lindstrémin (2005, 3,7) mukaan “innovaatiot ja muotoilu ovatkin erottamattomasti yhteydessi toisiinsa”.

3.3 Muotoilu on seka fyysisten ymparistojen etta niihin liittyvien prosessien ja
systeemien suunnittelua

Richard Buchananin (2001, 10-12) mukaan tuotetta ja sen muuttuvaa merkitystd muotoilussa voidaan
tarkastella neljasta eri ndkokulmasta. Ensinnakin graafisen suunnittelun tuotteita ovat perinteisesti olleet
symbolit, sanat ja kuvat, joilla on viestinnallinen tehtava. Toiseksi tuotemuotoilun kohteena ovat olleet
fyysiset esineet, joiden muotoilussa 1900-luvun alkupuolella keskityttiin ulkoisiin tekij6éihin, kuten muotoon,
toimintoon, materiaaliin, valmistukseen ja kdyttoon. Sen jalkeen on huomiota kohdistettu esineeseen ihmisen
sosiaalisen ja kulttuurisen ympériston osana. Talloin suunniteltavat tuotteet eivit olekaan enda esineitd vaan
suunnittelun kohteena on toiminta. Vuorovaikutussuunnittelu (engl. Interaction Design), joka on Buchananin
jasennyksen kolmas suunnittelun alue, keskittyy ihmisten ja teknologian valiseen kanssakédymiseen.
(Mattelmaki 2006, 13-14.) Vuorovaikutussuunnittelu syntyi 1990-luvulla, jolloin alettiin muotoilla rajapintaa
ihmisen ja laitteistojen (engl. hardware) seka ohjelmistojen (engl. software) valilla. Muotoilijat eivat olleet

enad pelkastddn tekemisessa tuotteen fyysisen muodon suunittelussa, mutta myos tuotteen ohjelmistojen,
kayttoliittymien ja kdyttoymparistojen kehittamisessa. (Biirdek 2005, 7, 83). Vuorovaikutussuunnittelun

isan Bill Moggridgen (2007) mukaan vuoro-vaikutussuunnittelussa muotoilijan tulee hallita kayttoliittyman
nelja eri ulottuvuutta: 1-D, 2-D, 3-D ja 4-D. 1-D viittaa kéyttoliittyman toiminnallisuuksia kuvaaviin

sanoihin ja virkkeisiin (viestivatko kayttoliittyman valikon sanat oikeaa toimintoa?), 2-D pitda siséllaan
kayttoliittyméan kuvakkeiden typografiset ja visuaaliset valinnat, 3-D on kayttoliittyman fyysinen ja kasin
kosketeltava muoto (viestivatko kayttoliittyman painikkeet ja ohjaimet semanttisesti oikeaa kayttotapaa?)

ja 4-D on puolestaan ajallinen ulottuvuus kayttoliittymassa. Tahan ulottuvuuteen kuuluu dédnet, videokuva
ja animaatio. Buchanan nakee taman kaltaisen suunnittelun laajempana kuin tuotteen ja sen kayttédjan
valisend suhteena. Tuotteet eivat talldin ole vain fyysisié esineita vaan kokemuksia, toimintoja ja palveluja,
joiden tulee olla hyodyllisié, kaytettavid ja haluttavia. Neljantend, myds uutena kohtana, Buchanan néakee
systeemisuunnittelun (engl. System Design), jonka kohteena ovat informaation, esineiden ja ihmisten
muodostamat monimutkaiset vuorovaikutusverkostot ympaéristossa (Buchanan 2001, 10-12; Mattelmaki 2006,
13-14.) Systeemisuunnittelussa keskeistd on se, ettd tuotteita tai palveluja ei ndhda yksittdisina tyhjiossd, vaan
tiedostetaan, ettd niilld kaikilla on vaikutusta toisiinsa. (Saffer 2007, 37-39.)

Myd6s Hakatie ja Haltsonen (2006) ovat pohtineet muotoilun vaikutusalueiden laajentumista. Heidén
mukaansa muotoilun tehtdvét ovat viime vuosikymmenen aikana laajentuneet kattamaan perinteisen teknis-
esteettisen ulottuvuuden ohella roolin kayttajakokemuksen tulkkina ja puolustajana aina yritysten strategisen
suunnittelun alueelle asti, jossa liiketoimintaa hahmotetaan uudella tavalla. Muotoiluajattelua (engl. Design
thinking) on opittu menetykselld soveltamaan myos palveluiden muotoiluun, jolloin on aikaansaatu seka
tehokkuuden lisdantymista ettd palvelukokemuksen paranemista (Sotamaa 2006, 57). Biirdek (2005, 297)
nékee muotoiluosaamisen myos keskeisena osaamisalueena, jota kdytetdan luovana keinona ratkaista
nykyiset ja tulevaisuuden ongelmat liittyen teknologisiin, taloudellisiin ja sosiaalisiin ongelmiin.

3.3.1 Kayttajatietamys mukana suunnitteluprosessissa

Muotoilun tutkimus on nykypdivana suuntautunut laajenevissa maarin tuotteiden kayttoon liittyviin
konteksteihin ja kayttdkokemuksen ymmartamiseen (Biirdek 2005, 296; Mattelmaki 2006, 20).
Kaytettavyyteen (engl. Usability), kdyttédjakeskeiseen suunnitteluun (engl. User-Centered Design, Human Centred
Design) seké kayttadjatietimyksen hallintaan liittyvat muotoilun sovellusalueet ovat viime vuosina olleet
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keskeisia seka muotoilukoulutuksessa ettd muotoilutoimijoiden kehittyvina palvelutarjoomina. Kayttdjaan ja
kuluttajaan liittyvia kasitteitd on syntynyt paljon ndiden sovellusaluiden puitteissa. Seuraavassa kasitellaan
néista kasitteistd keskeisimmat.

Kayttdjakeskeinen suunnittelu

Kayttajakeskeinen (tai -ldhtdinen) suunnittelu on suunnittelua, joka perustuu informaatioon ihmisist, jotka
tulevat kdyttimaan tuotetta tai palvelua. Tamd informaatio ihmisistd koostuu fyysisistd, kognitiivisista,
sosiaalisista ja kulttuurisista tekijoistd. Kayttajakeskeinen suunnittelutapa pakottaa suunnittelijan
kiinnittdmaan huomiota kdyttajiin koko suunnitteluprosessin ajan, ja myds kokemaan tuotteen tai palvelun
kayttdjan nakokulmasta, jotta hédn ei suunnittelisi tuotteita vain itselleen sopiviksi (Huotari et al. 2003,

17; Mattelmaki 2006, 27; Press & Cooper 2003, 7-8). Suunnittelua, jossa arvostetaan kykya asettua toisen
ihmisen asemaan, kutsutaan empaattiseksi suunnitteluksi (engl. Empathic Design) (Mattelmaki 2006, 39).
Mattelmden (2006, 27) mukaan kayttdjdaineistosta etsitdaan tuotemahdollisuuksia, tarpeita sekd uusia
tapoja tehda ja ajatella. Taméan vuoksi kayttdjatutkimusta pitdisikin kayttda jo suunnittelun alkumetreilta
alkaen, kun mahdollisuus vaikuttaa suunnitteluun ja tuotemaérityksiin on suurimmillaan (Huotari et

al. 2003, 21). Keinonen (2000, 9, 78) korostaa, ettd suunnittelijan on sitouduttava kayttdjan tarpeisiin.

Vasta henkilokohtainen sitoutuminen tekee kaytettdvyydestd suunnittelijalle mission, ja timén vuoksi
suunnittelijan on oltava kayttdjatutkimuksessa mukana henkil6kohtaisesti.

Normanin mukaan kayttdjan kokemus ei perustu pelkastaan rationaalisiin ja loogisiin ajatuskulkuihin, vaan
tunteilla on siind olennainen merkitys (Mattelmaki 2006, 20). Kayttdjakeskeisen suunnittelun yksi pyrkimys
onkin synnyttda haluttavia ja elamyksellisid kéyttdjakokemuksia koko tuotteen, palvelun tai ympaériston
elinkaaren ajan ymmartamalld ja kartoittamalla inhimillista toimintaa ja mielihyvatekijoitéd laajasti
(Mattelmaki 2006, 20; Press & Cooper 2003, 7-8). Elamyksellisyyden suunnittelu (engl. Experience Design,
Emotional Design) edellyttaa ihmisen kokonaisvaltaista ymmartamistd, arvojen, kulttuurin, kiinnostuksen
kohteiden, motiivien ja unelmien ymmartamista ja ndiden tietojen soveltamista suunittelussa (Nieminen &
Jarvinen 2001, 4). Kayttdjan kokemukseen vaikuttava suunnittelu kasittda metodologioita, kuten etnografian
(engl. Ethnography) ja osallistuvan suunnittelun (engl. Participatory Design). Etnografia on tutkimusta,

jossa tuotetaan yksityiskohtaista havainnointia ihmisten kdyttaytymisestd, uskomuksista ja arvostuksista
ihmisten luonnollisessa ympéristossa. Osallistuvassa suunnittelussa puolestaan otetaan kuluttajat mukaan
suunnittelemaan ja arvioimaan tuotteita ja palveluja, joita he itse mahdollisesti tulevat kayttamaan. (Ireland
2003, 26.)

Taideteollisen korkeakoulun rehtori Yrjo Sotamaa (2006, 57) véittaa, ettd erikoisesti muotoilu, joka pitaa
tassa yhteydessda ymmartad laajassa merkityksessaéan, on vahvasti ihmisldhtoisté, ihmisten tunteita ja mielta
koskettavaa, holistisesti asioita ldhestyvaa ja siksi tarkedad. Muotoilu auttaa teknologiaa taipumaan ihmisten
tarpeisiin, ainutlaatuisiksi sovellutuksiksi kansainvalisille markkinoille.

Yhteiskehittely

Liiketoimintatutkimuksen uusien ndkdkulmien mukaan markkinoiden voidaan ndhda muodostuvan
useiden toimijoiden monimutkaisena vuorovaikutuksena seka yksittdisen yrityksen sisélla ettd ylittden
organisaatioiden viliset rajat (Hakansson, Harrison & Waluszewski 2004). Hakatien ja Haltsosen (2006)
mukaan tdma vuorovaikutusndkdkulma markkinoista korostaa yhteistyon merkitysta, joka luo viitekehyksen
toiminnalle, jossa innovaatiot ja tekninen kehitys syntyvit useampien toimijoiden yhteistyon tuloksena.
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Yrityskuvan johtamista (engl. Design Management) tutkinut Bill Hollins (Hollins & Hollins 1991,

10-11) méarittelee yhteissuunnittelun (engl. Integrated Design, Total Design) alueeksi, jossa kaikki
suunnitteluprosessin vaiheet on tarkoin harkittuja ja maériteltyja aina tuotteen tai palvelun kaytténottoon
saakka. Prosessin aikana eri asiantuntijat yhteisty0ssa tydskentelevit niin, ettd heidan osaamisensa on
kédytettdvissd aina oikeaan aikaan suunnittelun monissa ongelmakohdissa. Tamé&n suunnittelumallin

on huomattu toimivan hyvin teollisuuden suunnitteluprosesseissa ja takaavan onnistuneita tuotteita
markkinoilla. Yhteissuunnittelun mallin vastaparina voisi pitdd perinteistd, niin sanottua vesiputous -mallia,
jossa suunnittelu on vaiheistettu ja eriytetty seka etenee asiantuntijoilta toiselle. Suunnitteluprosessin eri
vaiheiden eriyttdminen eri asiantuntijoille ja kommunikaation puuttuminen heidén véliltdan on johtanut

huonosti suunniteltuihin, ja markkinoilla epdonnistuviin tuotteisiin.

Teollisen muotoilun alan johtava toimisto IDEO nidkee muotoilun nykydan poikkitieteellisena
ryhmaty6skentelyna. IDEO on muun muassa palkannut eri alojen asiantuntijoita kuten psykologeja ja
etnografeja osaksi muotoilutiimidan. (Myerson 2001, 31-32.) Suunnittelu, siis my6s muotoilu, on yha
enemman poikkitieteellistd yhteistyota eri asiantuntijoiden, kayttdjien ja kuluttajien kanssa.

3.3.2 Kayttajatiedon kerdamiseeen liittyvia menetelmia

Kayttdjatiedon kerddmiselld tarkoitetaan sellaisia menetelmia, joilla keratdan tosiasioita kéyttajien
toiminnasta ja elinymparistostd, sekd mielipidetietoa heiddn arvomaailmoistaan, haluistaan ja toiveistaan
(Huotari et al. 2003, 25). Keréttya tietoa siirretaddn tuotemaarityksiin ja kdytetadn suunnitelun apuna. Lisdksi
kayttdjandkemysta hyodynnetdan suunnitteluratkaisujen arviointiin. (Mattelméaki 2006, 32.) Kayttajatiedon
kerdaamiseen muotoilussa kédytetadn useita menetelmis, jotka monesti perustuvat laadulliseen tutkimukseen.
Nama aineistonkeruumenetelmét voidaan jakaa neljaan paaluokkaan seuraavasti:

1) Tiedon keruu valmiista ldhteista

2) Haastatteluperusteiset menetelmét

3) Havainnointiperusteiset menetelmat

4) Itsedokumentointimenetelmat. (Huotari et al. 2003, 17.)

Seuraavassa kdyddan perusteellisemmin ldpi joitakin kadyttdjatiedon kerddmisessa kaytettyja menetelmia:

Tiedonkeruu valmiista lahteista

Valmiista lahteistd, kuten tutkimuksista, tietokannoista, Internetista, tilastoista, kuvista ja artikkeleista
voidaan kerita taustatietoa suunnittelun avuksi. Taustatiedolla on oma tarkea tehtavansa, silla se helpottaa
kayttdjilta saatavan informaation tulkinnassa. (Huotari et al. 2003, 25.)

Haastattelut

Kayttdjatutkimuksessa yleisin kaytetty haastattelumenetelma on teemahaastattelu, jossa kaikki yksittaiset
haastattelut suoritetaan samojen, ennalta maariteltyjen teemojen sisalla. Myds ryhmahaastatteluja (engl.
Focus group) kédytetaan. Niissd ideana on kerétéd yhteen 6-9 kohderyhmaan kuuluvaa henkil6a yhteen
keskustelemaan pariksi tunniksi ennalta méaaritellysta aiheesta. Haastattelujen tuloksena saadaan selville

IDEO:
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kohderyhmén tarpeita, haluja ja tuntemuksia. Puzzle interview on haastattelumenetelmd, jolla pyritaan
saamaan esiin kdyttdjan yksilollisia tarpeita ja arvoja, joita han ei osaisi muuten ilmaista ilman asiayhteytta.
Menetelmaissa kayttdja konkretisoi ajatuksiaan valmiiksi annettujen kuvienja tekstien avulla. Haastatteluissa
voidaan kéyttdda myds tdydentdvand menetelméana sosiogrammia, jonka avulla tutkija saa kuvan, esimerkiksi
kayttdjan henkiloverkoston rakenteesta, muodosta ja painoarvosta. Sosiogrammissa kayttdjaa pyydetaan
ilmaisemaan itsensa ja ymparistonsa piirtdmalla. (Huotari et al. 2003, 28-45.)

Havainnointi

Oikeiden kayttdjien havainnointi ja haastattelu oikeissa kdyttoymparistoissa ja heiltd saatava palaute
tuotekonsepteista tuovat arvokasta ja usein ylldttavaa tietoa (Sdde 2000, 20). Havainnoinnilla saadaan esiin
tietoa ja latentteja tarpeita, joita kayttéjat eivait muuten olisi osanneet vélttamattd kertoa. Havainnointia
voidaan tehdé joko aktiivisesti, passiivisesti tai varjostamalla. Aktiivista havainnointia tehd&én silloin,

kun kayttdja on tietoinen, ettd hanen kayttatymistaan seurataan. Aktiivinen havainnointi sallii tutkijan
kysya myos tarvittassa tarkentavia kysymyksia kayttdjan toiminnasta. Varjostaminen (engl. Shadowing) on
havainnointia, jossa kdyttdjd on tietoinen, ettd hanta tarkkaillaan, mutta hdnen toimintaansa ei puututa.
Passiivista havainnointia tehd&an puolestaan niin, ettd kaytt&ja ei ole tietoinen olevansa tarkkailtavana. Toi-
mintaymparistokartoitus (engl. Contextual inquiry) on havainnoinnin ja haastattelun yhdistelm4, joka tehdaan
kentdlla kayttdjan todellisessa ymparistossa. (Huotari et al. 2003, 53-55.)

Itsedokumentointi

Itsedokumentointi on menetelma kerata kayttdjatietoa kayttdjan osallistumisen kautta — luotaamalla
kayttdjan henkilokohtaista toimintaymparistad ja nakemyksia. Perinteisesti itsedokumentoinnin
tyypillisempid muotoja ovat olleet pdivékirja- ja kameratutkimukset, joista on koottu kayttéjalle annettava
luotainpaketti. Luotaimet (engl. Probes) ovat kokoelma tehtévia, joiden avulla tai innoittamana kayttéjat voivat
tallentaa tehtdvaan sidottuja kokemuksiaan seka ilmaista ajatuksiaan ja ideoitaan. Luotaimet ovat keino
tutkijalle paasta kasiksi kayttdjan arkipaivaisiin tilanteisiin ja ajatuskulkuihin, joihin hénelld ei muuten olisi
mahdollisuutta paasta. (Mattelméki 2006, 46-47.)

Kayttajatiedon keradmisen jélkeen seuraa tulkitseminen ja ideointi (Mattelméki 2006, 29). Ideoinnin
tarkoitus on kédyda lapi kayttajatutkimuksen tulokset ja luoda moninaiselle suunnitteluryhmalle yhteinen
nédkemys tilanteesta, suunnittelun lahtokohdista, rajoituksista ja toinen toistensa ajatuksista. (Sade 2000,
28.) Vaikka kayttdjalahtoisessa prosessissa taustan kartoitus on olennaista, ideoiden syntyvaiheessa myos
suunnittelijamaisella luovalla ajattelulla on tarkea rooli, silld kéayttajatieto kuvaa tyypillisesti vain olemassa
olevaa tilannetta. (Mattelmaki 2006, 30.)

3.4 Muotoilu on kokonaisvaltainen suunnitteluprosessi

Kuten edella todettiin, perinteisesti muotoilu on toiminut niissa rajoissa, joita tuotekehitysprosessin
aikaisemmat vaiheet ovat sille asettaneet (Jarvinen & Koskinen 2001, 23). Muotoilua on toteutettu

stylingin eli tuotteen esteetisen ulkonddn parantamisen ndkdkulmasta. Nybergin & Lindstromin (2005, 2)
mukaan muotoilu tulisi kuitenkin ymmartaa kokonaisvaltaisena suunnitteluprosessina, joka kattaa kaikki
tuotteen kehittdmisen vaiheet . Tdma suunnitteluprosessi ja sen aikana kaytetyt muotoilun
suunnittelumetodit ovat taysin hyddynnettavissda myos palvelujen suunnitteluun (Ramlau 2004, 3). Muotoilu
on siis padtoksentekoprosessi, jossa ideasta tulee lopputulos, joko fyysinen tuote tai palvelu. (Nyberg &
Lindstrom 2005, 2).
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Muotoilu on
kokonaisvaltainen
suunnittelu-
prosessi.

(Nyberg &
Lindstrom
2005,2.)

Markkinatutkimus | Konseptin Konseptin Suunnitteluratkaisu | Tuotteistaminen | Kommunikaatio

kehittaminen | arvioiminen
- Selvitetddn - Miten - Miten uusi - Prototyyppien - Tuotannon - Tuotteen
ennalta, mitd kuluttajien konsepti testaus ja luotettavuuden | markkinoinnista
hy6dykkeita preferenssit | vastaa niitd parantelu, missa maksimointi ja
tai palveluja saadaan preferenssejd, | huomioidaan sekd brandauksesta
kuluttajat tulevat | muutettua kilpailevia muun muassa tuotannosta huolehtiminen.
kysymaan? hyodykkeiksi | tuotteita ja tuotteen sopivuus | syntyvien

ja palveluiksi? | tuotanto- kayttoonsa, sen kustannusten

nakokohtia? esteettiset arvot minimointi.

(styling) ja teollis-
oikeudelliset asiat.

Strateginen suunnittelu

Viime aikoina muodikas termi strateginen muotoilu (engl. Strategic Design) voidaan ymmartaa liittyvan

joko yrityksen muotoilulle méérittelemaan tehtdvaan (muotoilustrategia) tai prosessiin, jossa yritys

kayttda muotoilua hyvéksi yrityksen liiketoiminnan visioita linjattessa. Korkeatasoinen ja ammattimaisesti

tehty muotoilu tarkastelee ja huomioi maailmaa laajasti muotoilutehtavan ymparilld, kuten yrityksen

paamaaria ja strategiaa, markkinoita ja asiakkaita, tarpeita ja ominaisuuksia ja my0ds psykologisia ja
teknologisia nakokulmia (Mager 2004, 28). Goldschmidt & Fichin (2004, 47) mukaan muotoilua on téten jo
suunnittelutehtavien maarittaminen, eli tarkeat paatokset siitd, mitd suunnitellaan ja kenelle.

3.5 Muotoilun kidytt6 on taloudellisesti kannattavaa
Muotoilun vaikutusta yrityksen liiketaloudelliseen menestykseen on vaikea mitata taloudellisilla mittarella,

silla muotoilun vaikutukset ovat vain usein kvalitatiivisesti havaittavia yrityksen menestystekijéitd. On myos

vaikeaa eristdd muotoilun vaikutus muista yritykseen menestykseen vaikuttavista sisdisista ja ulkoisista

tekijoistd, kuten markkinoinnista, myynnista tai yleisesta kilpailutilanteesta. (Press & Cooper 2003, 38.)

Muotoilu on siis kiinted ja erottamaton osa tuotetta ja palvelua.

Muotoilun taloudellista vaikutusta ovat muun muassa tutkineet Elinkeinoelaman tutkimuslaitos ETLA,

British Design Council ja Svensk Industridesign. Kaikista néista tutkimuksista kay selvasti ilmi positiivinen

korrelaatio muotoiluun tehtyjen panostusten ja yritysten taloudellisen menestyksen valilla.

ETLA:n tekema kvantitatiivinen tutkimus osoittaa muotoilulla olevan merkitysta sekd kansantalouden

kilpailukykyyn ettd yritysten taloudelliseen menestykseen. Mita syvemmin muotoilu on integroitu

yrityksen innovaatiotoimintaan, sitd suurempi on muotoilun tuoma kilpailuetu. Tutkimukset osoittavat, etta

muotoiluun panostaneet yritykset menestyvat keskimaarin paremmin kuin muotoilua vahan tai ei lainkaan
hyodyntavat yritykset. (Nyberg & Lindstrom 2005, 7.) Vaikka muotoilun ja innovaation seka toisaalta

muotoilun ja arvonlisdyksen vilinen yhteys on verrattain selvd, muotoilun kaytto yrityksissa on edelleen
kansainvélisestikin ottaen suhteellisen vahaista (Nyberg & Lindstrém 2005, 7; Press & Cooper 2003, 38, 40).

3.6 Muotoilulla saavutettavat hy6dyt

Muotoilun aikaan saama hyoty voidaan méaérittda monella eri tapaa. Ensinndkin Nyberg ja Lindstrom (2005,

4) vaittavat muotoilun kaytolla olevan kolmenlaista hyotya. Ensinnakin muotoilun kaytto johtaa pieneneviin

tuotantokustannuksiin, mikali sen avulla saadaan rakennettua tehokkaampi tuotantotapa. Toisaalta se voi
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vaikuttaa myynnin kasvuun, jos sen avulla pystytaan vastaamaan paremmin kuluttajien preferensseihin.
Kolmanneksi muotoilu voi my6s mahdollistaa tuotteen yksikkdhinnan noston. Press ja Cooper (2003,

40) puolestaan tuovat muotoilun hyddyt esiin elinolosuhdevaikutuksina ja taloudellisina vaikutuksina.
Elinolosuhdevaikutukset nékyvat tuotteen parantuneena esteettisyytend, kaytettavyytend ja tunnettuuden
lisdadntymisend. Taloudelliset vaikutukset heijastuvat yrityksen kasvaneeseen myyntiin, voittoihin ja
talouteen. Biirdek (2005, 231) tuo esiin muotoilun hyddyt tuotteiden erilaistajana. Hinen mukaansa
muotoilulla on suuri rooli tuotteiden symboliarvojen tunnistamisessa ja luomisessa. Tuotteiden avulla
ihmiset kommunikoivat muiden ihmisten kanssa, maarittelevat itsensa sosiaalisiin ryhmiin, ja nayttavat
henkilokohtaisen sosiaalisen asemansa yhteiskunnassa. (Biirdek 2005, 11.)

Muotoilu tulisikin katsoa organisaatioissa ja yrityksissa elintarkeéksi toiminnoksi, joka kontribuoi niiden
innovaatiotoimintaan ja identiteettiin. Kovenevassa globaalissa kilpailussa yritysten tulee sekd innovoida
ettd kehittad uusia ja parempia tuotteita ja palveluja, ja ndma tuotteet ja palvelut seka yritys itsessdan
tulee erottautua kilpailijoista markkinoilla. On osoitettu, ettd muotoilijat ja muotoilu tuo luovuutta ja
innovatiivisuutta yritykseen. (Press & Cooper 2003, 40.)
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4 MIKA ON PALVELU?

Tassa luvussa kuvataan palveluja ja niiden ominaisuuksia esittelemalla palveluista
tehtyja erilaisia maaritelmia, kertomalla palvelujen erityisominaisuuksista seka
tuomalla esiin erilaisia tapoja luokitella palveluja. Tarkoituksena on saada ymmarrys
siitd, miten palvelut eroavat ominaisuuksiltaan tavaroista, ja miten palvelut eroavat
keskenaan toisistaan.

4.1 Palvelun kasitteen maarittely

Palvelu on kasitteend monimutkainen ilmid, silla se voidaan eri yhteyksissa ymmartaa monella eri tavalla.
Palvelulla voidaan viitata esimerkiksi tiettyihin ammatteihin, palvelusektoriin yhtend talouden osana, eri
palvelualoihin tai palveluun tuotteena (Suutari 2005, 7). Grénroosin (2000, 78-79) mukaan palvelun kasitetta
on pyritty maérittelemaan lukuisalla eri tavalla, mutta taysin aukotonta maaritelmaa ei viela ole 16ydetty.
Palveluja kasittelevdssa kirjallisuudessa, jota on pédasiassa tuotettu palvelujen johtamisen ja markkinoinnin
toimesta, on palvelun kisitteelle annettu seuraavanlaisia maaritelmia:

”Palvelu on jotakin, jota voi ostaa ja myydd, muttei pudottaa varpailleen.” (Gummesson 1987, 22.)
“Palvelut ovat tekoja, prosesseja ja suorituksia.” (Zeithaml & Bitner 1996, 5.)

"Palvelut ovat toimintojen ketjuja, jotka muodostavat prosessin, ja jotka tuottavat palvelun loppukiyttijille arvoa.”
(Saffer 2007, 175.)

”Palvelu on miki tahansa olennaisilta osiltaan aineeton teko tai hyéty, jonka osapuoli voi tarjota toiselle ja joka ei johda
minkdén omistukseen. Sen tuotanto voi olla sidoksissa fyysiseen tuotteeseen.” (Kotler 1988, 477.)

"Palvelu on ainakin jossain mddrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan

ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensd, muttei vilttimdtti, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai
fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jirjestelmien vilisessd vuorovaikutuksessa.” (Gronroos
2000, 79.)

4.2 Palvelujen yleiset ominaisuudet

Palvelu -késitteen ymmartaminen monimutkaisten maaritelmien pohjalta saattaa olla vaikeaa. Taméan
vuoksi palveluja verrataan usein fyysisiin hyodykkeisiin eli tavaroihin. Taulukossa 2 esitellddan
ominaisuuksia, joilla useimmat palvelut eroavat tavaroista.

29



Tavarat Palvelut

Aineettoman
hyddykkeen eli
palvelun ja fyysisen Piiasiallisesti aineellisia, konkreettisia Padasiallisesti aineettomia, abstrakteja
hyodykkeen eli
tavaran vilisia
tirkeimpid eroja. Homogeenisia Heterogeenisia
(Grénroos 2000,
81; Normann 2000,

19) Tuotanto ja jakelu erillddn Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat samanaikaisia
Asia Toiminto tai prosessi
Ydinarvo tuotetaan tehtaassa Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjin vilisessd

vuorovaikutuksessa

Asiakkaat eivit (tavallisesti) osallistu Asiakkaat osallistuvat tuotantoon
tuotantoprosessiin

Voidaan varastoida Ei voi varastoida

Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry

Voidaan myyda uudelleen Ei voida myydd uudelleen

Voidaan esitelld ennen ostoa Ei voida esitelld ennen ostoa (palvelua ei ole

olemassa ennen kuin se ostetaan)

Vertaamalla palveluja tavaroihin 16ydetdan useimmille palveluille yhteisesti tunnistettavia piirteita. Naita
ominaispiirteitd selvitetddn seuraavassa tarkemmin:

Palvelut ovat aineettomia

Fyysiset hyodykkeet ovat usein oleellinen osa palvelua. Esimerkiksi lentomatkaa ei voi tuottaa ilman
lentokonetta, eika hotellimajoitusta voi tarjota ilman vuodetta. Tasta huolimatta palvelut itsessdaan ovat
aineettomia ja abstrakteja. Asiakas ei voi ndhda, maistaa, koskettaa tai haistaa palvelua itsessdan — vain

sen fyysiset ruumiillistumat, kuten ravintolan tarjoaman ruoan tai poliisin univormun. Palvelujen
aineettomuudesta johtuu, ettei palveluja ei voi tavaroiden tapaan suojata kilpailijoiden kopioinnilta patentein.
(Gronroos 2000, 81; Hollins & Hollins 1991, 14, 65; Lamsé& & Uusitalo 2002, 17; Saffer 2007, 177.)

Palveluja ei voi varastoida

Palvelujen aineettomuudesta seuraa se, ettei palveluja voi varastoida, sailyttad, myyda edelleen tai palauttaa.
Jos palvelua ei kdytetd tiettynd hetkend ja tietyssa paikassa, sen hyoty menetetdan seka asiakkaan etta
palveluntarjoajan nakdkulmasta. Esimerkiksi, jos istumapaikka lentokoneessa jda tyhjéksi tietylla lennolla, on
sen silld kertaa mahdollistama tuotto ja hydty menetetty. Sitd vastoin tavarat voidaan varastoida myytavaksi
joku toinen paiva. Esimerkiksi kodinkonekaupassa myynnissé oleva televisio voidaan myyda huomenna,
jollei sitd myyda tandan. Se, ettei palveluja voi varastoida, saattaa aiheuttaa palveluntarjoajalle ongelmia,
etenkin kysynnén epétasaisuuden vuoksi. Palveluntarjoajan tulisi pyrkid saattamaan palvelujen kysynta ja
tarjonta vastaamaan toisiaan. Vaikka palveluja ei voikaan varastoida, voi asiakkaita silti pyrkia pitimaan
varastossa. Jos, esimerkiksi ravintola on tapotaysi, voi asiakasta aina pyytaa odottamaan baarissa kunnes
poyta vapautuu. (Gronroos 2000, 82; Hollins & Hollins 1991, 7-8; Lamséa & Uusitalo 2002, 19.)
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Palvelussa tuotteen omistajuus ei vaihdu

Luonteenomaista palveluille on se, ettd niita pikemminkin kaytetdan kuin omistetaan. Asiakkaat maksavat
vastaan ottamastaan arvosta — ei asioiden omistamisesta. Esimerkiksi kayttdessimme lentoyhtion palveluja,
asiakkaalla on oikeus saada kuljetus paikasta toiseen, mutta maarénpaassa palvelusta on jéljella enaa
matkalipun kantaosa. Vastaavasti asiakkaan vuokratessa videoelokuvan hinelld on oikeus pitda hallussaan
elokuva vain sovitun méaaraajan. Poikkeuksena tdhéan sa@nt6on on huomioitava vahittaiskauppa, jossa
palvelun kulutus johtaa fyysisen hydodykkeen omistukseen, esimerkiksi hedelmid ostettaessa. (Gronroos 2000,
83.)

Palvelut ovat prosesseja

Palvelut ovat luonteeltaan prosesseja, jotka koostuvat toimenpiteista tai toimenpiteiden sarjoista, joilla
pyritdan Ioytdmaan asiakkaan ongelmaan ja tarpeeseen ratkaisu. Palvelun tuotantoprosessiin liittyy
vuorovaikutustilanteita asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. Asiakkaan ongelmaan l6ydetty ratkaisu
on palvelun lopputulos, jonka tulisi tuottaa asiakkaalle arvoa. (Gronroos 2000, 81, 86.) Palvelujen
prosessimaiseen luonteeseen liittyy erottamattomasti ajallinen perspektiivi. Palvelujen tuottaminen ja
kuluttaminen tapahtuu ajassa. (Saffer 2007, 176.)

Palvelujen tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu samanaikaisesti

Palvelut ovat elavia tuotteita, silld ne tuotetaan ja kulutetaan yleensa samanaikaisesti asiakkaan ollessa
vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Esimerkiksi parturi leikkaan asiakkaan hiukset kuunnellen
asiakkaan toiveita ja ohjeita asiakkaan ollessa fyysisesti ldsnd. Sen sijaan teollisuusyritysten valmistamat
tavarat valmistetaan ensin tehtaissa kokonaan asiakkaalta nakymaéttomissé, ja vasta sen jalkeen asiakkaat
kuluttavat ja kdyttavat niitd. (Grénroos 2000, 27, 81-82, 86; Laims& & Uusitalo 2002, 19.)

Palvelut ovat heterogeenisia

Palvelujen heterogeenisuus tarkoittaa sitd, ettd jokainen palvelu on aina ainutkertainen, vaikkakin kyseessa
on sama palvelutuote. Taima johtuu siita, ettd palvelun tuotantoprosessiin osallistuu yleensa useita ihmisia.
Palveluntarjoajan henkilokunnan liséksi asiakas itse on mukana luomassa palvelua — unohtamatta muita
asiakkaita. Tietyn asiakkaan saama palvelu ei ole koskaan sama kuin seuraavan asiakkaan saama palvelu,
koska ihmisten véliset sosiaaliset suhteet ja luonteenpiirteet vaikuttavat palvelun tuotantoon. Asiakkailla

on my0s erilaisia tarpeita, toiveita ja odotuksia tuotettavalle palvelulle. Jos palvelu tuotetaan laitteen
valitykselld, on palvelu tdssékin tapauksessa heterogeeninen, silld asiakkailla on erilaiset valmiudet
suoriutua ja ymmartad laitteiden kayttoa. Palveluiden heterogeenisuudesta johtuu se, ettd palveluja on vaikea
standardisoida, koska yksittdisen palvelun laatu vaihtelee. (Gronroos 2000, 83-84; Lams& & Uusitalo 2002, 18;
Mager 2004, 31).

4.3 Palvelujen luokittelua

Markkinoilla olevien palvelujen kirjo on moninainen, ja néin ollen palvelut eroavatkin toisistaan suuresti.
Palvelujen ominaisuuksien ymmartamiseksi on niita pyritty luokittelemaan usealla eri tavalla. Seuraavassa
esitellddn muutamia luokitteluperusteita:

Palvelujen luokittelu toimialoihin

Palvelusektori siséltda laajalti erilaisia liiketoimialoja. OECD jaottelee palvelut neljaan ryhméaan:
tuottajapalveluihin, kauppaan ja logistiikkaan, henkilokohtaisiin palveluihin ja hyvinvointipalveluihin
(OECD 2000, 83).
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Liike-eldmin palveluja ovat palvelut, joita myydaén lahinna toisille yrityksille. Ne ovat usein
tietointensiivisid ja ulkoistettuja tukipalveluja, jotka voitaisiin periaatteessa tuottaa myds jokaisen
yrityksen sisdlld. Tahan ryhmaan kuuluu, esimerkiksi tietotekniikan palveluala, rahoitus- ja vakuutusala,
kiinteistopalveluala sekd muotoilu- ja insinddritoimistojen palvelut. (OECD 2000, 83; Suutari 2005, 8-9.)

Kaupan ja logistitkan palveluissa ovat keskeisessa roolissa jakelupalvelut eli tuotteiden, tiedon ja

ihmisten kuljettaminen ja siirtaminen. Tama ryhma koostuu tukku- ja vahittdiskaupan palveluista,
kuljetuspalveluista ja telekommunikaatiopalveluista. Kaupan ja logistiikan asiakkaita ovat seka kuluttajat
ettd muut yritykset. (OECD 2000, 83; Suutari 2005, 9.)

Henkilokohtaisten palvelujen ryhmaan kuuluvat, esimerkiksi matkailu-, majoitus- ja ravitsemispalvelut,
kotitalouspalvelut sekd elamys- ja kulttuuripalvelut. Naille palveluille on tyypillistd suora vuorovaikutus
kuluttajan ja palveluntarjoajan vélilld, mista johtuu niiden tyévoimavaltaisuus ja tydvoimakustannusten
verrattain suuri osuus. (OECD 2000, 83; Suutari 2005, 9.)

Hyvinvointipalveluita ovat, esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalvelut seké koulutuspalvelut.
Hyvinvointipalvelut suunnataan ensisijaisesti kotitalouksille. Ne on perinteisesti tuotettu julkisella
sektorilla ja voittoa tuottamattomalla kolmannella sektorilla, mistd johtuu hyvinvointipalvelujen
epamarkkinallinen luonne. Hyvinvointipalvelut ovat henkilokohtaisten palvelujen tavoin erittdin
tyovoimavaltaisia ja inhimillinen vuorovaikutus on niissa keskeista. (OECD 2000, 83; Suutari 2005, 9.)

Palvelujen luokittelu asiakassuhteen luonteen mukaan

Asiakassuhteen luonteen perusteella palvelut voidaan jakaa jatkuvasti tarjottaviin palveluihin ja ajoittaisiin
palveluihin. Jos asiakkaan ja palveluntarjoajan vélilld on sadnnollista vuorovaikutusta tai asiakkuudet

ovat pitkdkestoisia, puhutaan jatkuvasti tarjottavista palveluista. Néita palveluja ovat, muun muassa
pankkipalvelut, vartiointipalvelut, teleliikennepalvelut ja konsulttipalvelut. Ajoittain kaytettyja palveluja,
kuten matkailu- ja hotellipalveluja tai laitteiden korjauspalveluja asiakas tarvitsee vain harvoin. N&in ollen
asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus saattaakin jadda vain yhteen kertaan. (Grénroos 2000,
85.)

Palvelujen luokittelu high-touch ja high-tech palveluihin

Yksi peruste jaotella palvelut on tarkastella, miten palveluntarjoajan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus
tapahtuu. Palvelut voidaan jakaa inhimillisyyttd korostaviin (engl. high-touch) ja tekniikkaa korostaviin
(engl. high-tech) palveluihin. Inhimillisyytta korostavat palvelut perustuvat inhimilliseen ldsnédoloon ja
paikallisesti tapahtuvaan vuorovaikutukseen asiakkaan ja palveluntarjoajan valilld. Tama mahdollistaa
sen, ettd palvelu on helpommin yksilditavissa kulloisenkin asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Inhimillisyytta
korostavia palveluja ovat, esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalvelut. Tekniikkaa korostavat palvelut pohjautuvat
automatisoituihin jarjestelmiin, kuten tietotekniikkaan ja laitteisiin. Tekniikkaa hyodyntden on, esimerkiksi
rahoitus- ja vakuutusalalla palveluja toteutettu sekd internetin ettd palveluautomaattien avulla. My6s
verkkokaupankaynti ja teleliikennepalvelut ovat tekniikkapohjaisia. Tekniikkaa korostavissa palveluissa
asiakkaan itsepalvelun osuus korostuu, mutta toisaalta palvelun tuotannon paikka- ja aikasidonnaisuus
héviaa tai ainakin vahenee. Tekniikkapohjaiset palvelut ovat helpommin standardisoitavissa kuin
inhimillisyyttd korostavat palvelut. (Gronroos 2000, 84; Suutari 2005, 8.)

Palvelujen luokittelu standardi- ja erikoispalveluihin
Lehtinen (1986, 25) luokittelee palvelut standardi- ja erikoispalveluihin. Palvelu voi olla joko kaikille
samanlaisena tarjottava standardipalvelu tai asiakkaan tarpeiden mukaan raataloity erikoispalvelu.
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Esimerkiksi pikaruokaravintolan palvelu on pitkalti standardisoitu, kun taas arkkitehdin tarjoama

suunnittelupalvelu raataldidaan kulloisenkin asiakkaan tarpeen mukaan.

Luokittelu palvelutapahtuman luonteen mukaan

Lovelock (1988, 47) jakaa palvelut nelikenttdan
vastaanottaja, ja toisaalta sen perusteella, onko palvelun luonne aineellinen vai aineeton.

Palvelujen
luokittelu
palvelutapahtuman
luonteen mukaan.
(Lovelock 1988,
47.)

sen perusteella, kuka tai miké on palvelun suora

Palvelun suora vastaanottaja

Ilhminen Asia
[} Ihmiskeho Tavara/fyysinen omaisuus
% - terveyspalvelu - tavarankuljetus
= - henkilokuljetus - korjaus/huolto
c - kauneuspalvelu - kiinteistopalvelu
g - kuntoilupalvelu - pesulapalvelu
= - ravitsemuspalvelu - puutarhanhoito
° - parturi/kampaamo - eldinlddkaripalvelu
[]
£
g
) Ihmismieli Aineeton omaisuus
c o - koulutus - pankkipalvelu
g % - radio - lakipalvelu
5 - - tietopalvelu - tilitoimistopalvelu
- - - teatteri - sijoituspalvelu
g 8 - museo - vakuutuspalvelu
) [N
2 |2
S | =
o (<
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5 PALVELU TUOTTEENA

Tassd luvussa pureudutaan astetta syvemmialle palvelujen ominaisuuksiin
tarkastelemalla niita tuotteina. Tarkoituksena on selvittad, mista osista palvelutuote
koostuu, millaisia resursseja palvelujen tuottamiseen tarvitaan ja millaisia ovat
palvelujen laatuuun vaikuttavat tekijat. Ndiden seikkojen hahmottaminen on
valttamatonta, jotta voidaan ymmartaa palvelujen suunnittelua.

5.1 Palvelutuote

Markkinoilla menestyva tuote on yrityksen olemassa olon edellytys. Tuotteella yritys pyrkii tyydyttymaan
olemassa olevien ja potentiaalisten asiakkaiden tarpeet ja toiveet. Tuote voidaan maéritella siksi, mitd yritys
myy ja toisaalta siksi, mitéd asiakas ostaa. Tuotteella ei ole asiakkaalle mitdan merkityst, ellei se ole hanelle
hyodyksi. Asiakkaat etsivétkin sellaisia tuotteita, joita he voivat kayttda niin, ettd saavat niistd itselleen arvoa.
Tuote voi olla joko tavara tai palvelu. Palvelutuoteella tarkoitetaan tuotteistettua palvelua, jota voidaan
kehittdd ja tarjota asiakkaalle tietyssd, madritellyssda muodossa. (Gronroos 2000, 27; Vonderembse & White
1996, 822.)

Tarkasteltaessa palvelua tuotteena huomataan sen koostuvan joukosta piirteita, jotka liittyvat palvelun
prosessiin ja palvelun lopputulokseen. Palvelun lopputulos, eli mité asiakkaalle tarjotaan, kuvataan
palvelupaketissa. Palvelupaketti maarittad mité yksittdisid osapalveluja palvelutuotteessa taytyy olla
asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseksi. Palvelupaketti voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen: ydinpalveluun
ja liitdannaispalveluihin (Gronroos 2000, 224-226.) Ydinpalvelu vastaa asiakkaan keskeiseen
ostotarpeeseen (Lamsa & Uusitalo 2002, 102), joten muu palvelupaketti rakentuu sen ympérille. Esimerkiksi
lentoyhtididen ydinpalveluja ovat lentomatkat, jotka tarjoavat ratkaisun asiakkaan tarpeeseen siirtya nopeasti
paikasta toiseen. Palveluyritysten mahdollisuus erilaistaa palvelu markkinoilla pelkélld ydintuotteella on
usein vaikeaa, koska kilpailevat yritykset tarjoavat usein samaa ydinpalvelua. Esimerkiksi matkustajan
lentdessd paikasta toiseen, han padsee haluamaansa kohteeseensa riippumatta siitd, mité lentoyhtiota han
reitilla kayttaa. Jotta asiakkaat kdyttéisivat ydinpalvelua, tarvitaan sitd tdydentavia liitinnaispalveluja.
Liitannaispalvelut voidaan jakaa avustaviin palveluihin ja tukipalveluihin. Avustavat palvelut ovat

usein vélttamattomia, jotta asiakkaat voisivat helposti kéayttda ydinpalvelua. Esimerkiksi lentomatkan
avustavia palveluja ovat ldhtoselvitys ja turvatarkastus. Tukipalvelut eivit ole valttdmattomid ydinpalvelun
kuluttamiselle, silld ne vastaavat asiakkaiden toissijaisiin tarpeisiin. Tukipalvelut tekevat palvelun
kayttamisen miellyttavammaksi, lisdavat palvelun arvoa ja erilaistavat palvelun kilpailijoiden tarjonnasta.
(Gronroos 2000, 227-228; Kinnunen 2003, 10.) Lentoyhtion lennolla tarjoama ateria- ja juomatarjoilu,
ajankuluksi tarjottu viihde seké tyynyt ja peitot matkustusmukavuuden lisdidmiseksi ovat esimerkkeja
tukipalveluista.

Ero menestyvéan ja menestymattoman palveluyrityksen vililld piilee usein tarjotuissa liitdanndispalveluissa.
Esimerkiksi parturissa kdydessa se, otetaanko sinulta takki pois ystavallisesti paaltasi, tarjotaanko sinulle
kuppi kahvia, miellyttdako palveluympéristo sinua, ovat todellisia keinoja palvelun erilaistamiseen ja
asiakasuskollisuuteen. Ei siis valttamatta ydinpalveluna tarjottu hiusten leikkuu, silld oletusarvona pidetdan,
ettd tdima tehdddn ammattitaitoisesti. (Gronroos 2000, 86; Hollins & Hollins 1991, 8; Lamsé& & Uusitalo 2002,
102.)
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Palvelupaketti.
(mukaellen
Gronroos 2000,
224-228; Kinnunen
2003, 10, 102.)

Laajennettu
palvelutarjooma.
(Grénroos 2000,
230.)

Palvelujirjestelma-
malli. (Grénroos
2000,418.)

Palvelupaketti

Madrittad, mitd yksittdisid osapalveluja palvelutuotteessa taytyy
olla asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseksi

Ydinpalvelu Liitinndispalvelut
Vastaa asiakkaan keskeiseen Taydentavit ydinpalvelua, jotta asiakkaat
ostotarpeeseen kayttdisivat sitd
Avustavat palvelut Tukipalvelut
Usein vilttamattomia, jotta Eivit ole valttamattdmia
ydinpalvelua voidaan kayttaa ydinpalvelun kuluttamiselle,
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kuluttamisen asiakkaalle
miellyttavammaksi
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Ydinpalvelu
Palvelun Vuorovaikutus
saavutettavuus
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5.2 Laajennetun palvelutarjooman malli

Koska palvelu tuotetaan ja kulutetaan vuorovaikutteisessa prosessissa asiakkaan ja palveluntuottajan valilla,
palvelutuotetta ei voi maarittaa pelkastaan palvelun lopputulosta kuvaavalla palvelupaketilla. Palvelupaketti
on nahtdva laajennettuna palvelutarjoomana , johon sisdltyy my0s palvelun tuotantoprosessi.

Tama prosessi koostuu kolmesta osatekijasté: palvelun saavutettavuudesta, vuorovaikutuksesta
palveluorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistumisesta. Palvelun saavutettavuus muodostuu tekijoist,
jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun ostamisen ja kuluttamisen helppoudesta tai vaikeudesta.
Naéitda ovat muun muassa palveluntarjoajan henkiloston mééara ja osaaminen, toimipisteiden aukioloajat,
sijainti ja ulkon&dko. Asiakkaan vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa vaikuttaa myos merkittavasti
asiakkaan kokemukseen palvelusta. Vuorovaikutusta on esimerkiksi henkiloston kayttaytyminen

ja kommunikointi asiakasta kohtaan, palveluntarjoajan jarjestelmien ja rutiinien selkeys, laitteiden

ja automaattien kayton ymmarrettdvyys ja helppous sekd muiden asiakkaiden vaikutus. Asiakkaan
osallistumisella tarkoitetaan sitd, ettd asiakkaalla itselldan on vaikutusta sithen millainen palvelukokemus
hénelle muodostuu. Jos potilas ei pysty antamaan oikeaa tietoa ongelmistaan, laékari ei pysty tekeman
oikeaa diagnoosia ja saattaa méarata vaaran tai tehottoman hoidon. (Gronroos 2000, 228-233.)

5.3 Palvelujarjestelmamalli

Palvelujarjestelmamalli kuvaa palvelutuotteen tuottamiseen tarvittavat resurssit ja tukitoiminnot.
Palvelujarjestelmamallissa ndkyvyysraja erottaa organisaatiosta asiakkaalle ndkyvén ja héanelle
nakymattdman osan toisistaan. Asiakkaalle ndkyvaa osaa kutsutaan vuorovaikutteiseksi osaksi ja asiakkaalle
nakymatonta osaa tukiosaksi. (Grénroos 2000, 418.) Vuorovaikutteisen osan valityksella asiakkaat kokevat
palvelun (Baron & Harris 1995, 23) ja ovat vuorovaikutuksessa palveluntarjoajaan. Vuorovaikutteisen osan
muodostavat seuraavat resurssit (Gronroos 2000, 419-421; Baron & Harris 1995, 5-6; Jarvelin et al. 1992, 32-35):

Asiakasresurssit

Koska asiakkaat osallistuvat aktiivisesti palvelun tuotantoprosessiin ja palvelun tuottamiseen, katsotaan
asiakkaat yhdeksi tuotantoresurssiksi. Asiakkailla tarkoitetaan sekd palvelun maksavaa asiakasta ettd
palvelutapahtumaan vaikuttavia muita asiakkaita. Asiakasresurssia voidaan kayttaa palvelutuotannossa
paljon tai vahan. Esimerkiksi itsepalvelussa asiakasresurssilla on merkittédva osuus.

Kontaktiresurssit

Kontaktiresursseilla tarkoitetaan palvelun tuotantoprosessissa asiakkaiden kanssa suorassa
kanssakdymisessd olevaa asiakaspalveluhenkilokuntaa tai laitteita. Asiakaspalveluhenkilon, kuten
lentoeméannan tai stuertin, tehtavana on selvittdad asiakkaiden tarpeet ja toiveet katselemalla, kysymalla
ja reagoimalla asiakkaan kaytokseen. Vuorovaikutus asiakkaiden ja palveluhenkilokunnan valilla voi
tapahtua fyysisesti tapaamalla tai esimerkiksi puhelimen, faksin, kirjeen tai sahkopostin vélityksella.
Palveluhenkilokunnan ulkoasu ja kayttaytyminen, ja sanat, joita he kaytavat asiakkaiden kanssa
viestimiseen vaikuttavat merkittavasti asiakkaiden palvelusta saamaansa késitykseen. Muun muassa
internet ja palveluautomaatit ovat palvelun kontaktiresursseja, kun puhutaan laitteista.

Jarjestelmit ja operatiiviset rutiinit

Palveluntuottajan operatiiviset ja hallinnolliset jarjestelmét seka tyorutiinit, kuten esimerkiksi
lentoyhtion kaytanto jakaa ateriat lennolla asiakkaille tai internetpohjaisen matkanvarausjarjestelman
toimintatapa, vaikuttavat merkittavasti asiakkaan palvelukokemukseen ja kontaktihenkildston tehtavien
suorittamiseen. Tdma johtuu siitd, ettd asiakkaan taytyy olla vuorovaikutuksessa organisaation rutiinien
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ja jarjestelmien kanssa, ja toisaalta asiakaspalveluhenkilokunnan tulee toimia ndiden kaytantdjen mukaan.
Palveluorganisaatioiden vélilla on suuria eroja siind, kuinka asiakaskeskeisesti jarjestelmaét ja rutiinit on
suunniteltu.

Fyysiset resurssit

Palvelun fyysiset resurssit vaikuttavat asiakkaiden palvelusta saamaan kokemukseen ja viestivat palvelun
laadusta. Palvelun fyysisid resursseja ovat palveluyrityksen sijainti ja ulkoasu, tilaan liittyvat olosuhteet,
kuten ldmpétila, tuoksut, ddnimaailma ja sisustustyyli, seka tilassa olevat ja kdytettavat esineet, kalusteet,
laitteet ja opasteet. Nama elementit muodostavat niin kutsutun palvelumaiseman (engl. serviscape). Hyvin
suunniteltu palvelumaisema helpottaa, esimerkiksi lentokentélld asiakasta suunnistamaan oikealle
lahtoportille.

Suurin osa palvelun tuotantoon tarvittavista prosesseista on asiakkaalle nakymattomia ja tapahtuvat
palvelujarjestelmamallin tukiosassa. Palvelun tukiosan toiminnot tukevat asiakkaalle nakyvaa
vuorovaikutteista osaa. Vaikkakaan palvelun nakymaéttomat osat eivit ole suoraan asiakkaan arvosteltavana,
ne ovat tarked osa asiakkaalle tarjottua palvelua. (Grénroos 2000, 421-422; Baron & Harris 1995, 5.)
Gronroosin (2000, 422-423) mukaan nakyvyysrajan takana olevat palvelujérjestelmén tukiosat ovat:

Johtamistuki

Esimiehet ja tyonjohtajat ovat vastuussa organisaation yhteisistd arvoista ja ajattelu- ja tyoskentelytavoista
sekd palvelukulttuurista. Ellei johto rohkaise alaisiaan palveluhenkisyyteen, kiinnostus asiakkaita ja
heidén tarpeitaan kohtaan ei voi olettaa olevan korkealla alemmillakaan organisaation tasoilla.

Fyysinen tuki

Palvellessaan asiakkaita organisaation kontaktihenkil6t ovat usein riippuvaisia fyysisesta tuesta

eli palvelujarjestelméan tukiosan tukihenkil6istd, jotka luovat omalla tyollaan edellytyksid palvelun
onnistumiseen asiakasrajapinnassa. Esimerkiksi tukihenkiléiden tydpanostusten avulla lentokoneet
siivotaan, asiakkaille valmistetaan lennonaikainen ateria tai lentohenkilokunta koulutetaan tehtavaansa.

Jarjestelmdtuki
Jarjestelméatuki koostuu palveluorganisaation tekniikkaan tekemista investoinneista. Jarjestelmatukea on,
esimerkiksi tietojarjestelmét, rakennukset, toimistot, kulkuvélineet, tyokalut, laitteet ja asiakirjat.

Palvelujédrjestelmamalli esitetddn usein metaforana vertaamalla palvelua teatteriesitykseen. Metaforan
mukaan palvelun 'nayttelijoitd” ovat asiakaspalvelijat, asiakkaat ovat 'katsojia’, palvelumaiseman
muodostavat palveluorganisaation toimipisteen sisustus eli 'lavasteet’ ja kdytetyt esineet eli "tarpeisto’.
"Néayttamolla’ tapahtuu asiakkaalle ndkyva osa palvelun tuotantoprosessista. Palvelun tuotantoprosessin
ndkymattomat osat tapahtuvat 'kulisseissa’. Tuotantoprosessi kokonaisuudessaan voidaan ndhda palvelun
"kasikirjoituksena’. (Baron & Harris 1995, 5, 17.)

5.4 Palvelun laatutekijit

Asiakaskeskeisen ajattelun mukaisesti palvelun laatua on tarkasteltava ennen kaikkea asiakkaan kokeman
laadun nékokulmasta (Limsa & Uusitalo 2002, 49). Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttavat
palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu, palvelumaisema seké asiakkaan odotukset ja koettu palvelu.
Naista laatutekijoistd kerrotaan enemmaén seuraavissa alaluvuissa.
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5.4.1 Palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu

Asiakas arvioi palvelun laatua ja arvoa sen perusteella, mitd han saa palvelun kulutuksen lopputuloksena, ja
mitd hén itse kokee ja ndkee palvelun tuotantoprosessin aikana. Palvelun lopputulosta nimitetdan palvelun
tekniseksi laaduksi — miti asiakas saa. Palvelun tuotantoprosessi muodostaa toiminnallisen laadun — miten
palvelu tuotettiin. (Grénroos 2000, 94, 100.)

Palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu muodostavat yhdessa asiakkaan kokeman kokonaislaadun. Jotta
kokonaislaatu koettaisiin hyvand, tulee seka teknisen laadun ettd toiminnallisen laadun olla vahintaan
hyvéksyttavaa. Hyvaksyttava taso riippuu yrityksen strategiasta ja asiakkaiden tarpeista ja odotuksista.
Hyvéksi koettuun palvelun laatuun ei siis riitd vain hyvaksyttava lopputulos, silld my0s tuotantoprosessin
laadun tulee olla hyvés, jotta kokonaislaatu koettaisiin hyvéana. Esimerkiksi lentomatkustaja, joka paasee
haluamaansa kohteeseen turvallisesti ja sovitussa aikataulussa, saa odottamaansa teknista laatua, mutta
saattaa tdstd huolimatta olla tyytymaton palvelun kokonaislaatuun lennonaikaisen tdykean asiakaspalvelun
takia. Todellinen ja ratkaiseva kilpailukeino palveluissa onkin toiminnallinen laatu eli kaikki se, mita
asiakas kokee palvelun tuotantoprosessin aikana. Asiakkaan kokema toiminnallisen laadun taso

maarittyy, esimerkiksi palvelun kdyton helppoudesta, sujuvuudesta ja miellyttavyydesté seka asiakkaan

ja palveluntuottajan vélisista vuorovaikutustilanteista. Tallaisia tilanteita kutsutaan totuuden hetkiksi

(engl. Moments of truth). Kun matkustaja kayttda lentoyhtion palveluja, han kay lapi useita totuuden hetkia
lentokentille saapumisesta matkatavaroiden noutamiseen ja kentalta 1ahtoon. (Gronroos 2000, 100, 112.)
Taman vuorovaikutuksen perusteella maaraytyy kayttaako asiakas palvelua toistamiseen ja suositteleeko han
palvelua muille (Mager 2004, 46). Toiminnallisen laadun ja totuuden hetkien merkitys korostuu asiakkaiden
arvioidessa palvelujen laatua, silld kilpailevat palveluyritykset pystyvét usein tuottamaan samantasoisia
teknista laatua. (Gronroos 2000, 100, 104.)

5.4.2 Palvelumaiseman laatu

Asiakkaan kokeman palvelun teknisen ja toiminnallisen laadun miti- ja miten-ulottuvuuksien rinnalle on
otettava missd-ulottuvuus. Missa-ulottuvuus on osa miten-ulottuvuutta, koska prosessin kokemus riippuu
luonnollisesti prosessin kontekstista eli palvelun fyysisestd ymparistostd. Esimerkiksi nuhruinen ilmapiiri
vaikuttaa siihen, millaiseksi ravintolan palvelu koetaan. Missa-ulottuvuutta nimitetdan palvelumaiseman
laaduksi. (Gronroos 2000, 103.) Koska palvelu on aineeton, on palvelumaiseman laadulla suuri merkitys
asiakkaan muodostamaan laatumielikuvaan jo ennen varsinaista palvelun kulutusta. Palvelumaisema antaa
asiakkaalle vihjeitd, minka tasoista palvelua palveluntarjoajalta on odotettavissa. (Kinnunen 2003, 85.)

5.4.3 Odotettu laatu vs. koettu laatu

Asiakkaan kokemaa laatua eivat maarita ainoastaan palvelun tekninen, toiminnallinen ja palvelumaiseman
laatu, vaan pikemminkin odotetun ja koetun laadun vélinen kuilu. Asiakas vertaa palvelusta ennakolta
muodostamiaan odotuksia saamiinsa kokemuksiin. Asiakas pitad kokemaansa laatua hyvéna, kun koettu
laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Jos odotukset ovat eparealistisia, koettu kokonaislaatu
on alhainen. Vastavasti, jos odotukset ylittyvat, koetaan palvelun laatu erinomaiseksi. (Gronroos 2000, 105-
106; Kinnunen 2003, 17.) Odotettu laatu perustuu moniin eri tekijoihin: palveluntarjoajan yrityskuvaan

ja markkinointiviestintaén, asiakkaan palveluntarjoajasta muodostamaan mielikuvaan seka asiakkaan

tarpeisiin. Nama tekijat selvitetddn tarkemmin seuraavassa:
Yrityskuva

Palveluorganisaation yrityskuva syntyy yrityksen tietoisesta toiminnasta vaikuttaa asiakkaiden
mielikuviin. Yrityskuvaa luodaan muun muassa markkinointiviestinnélld, joka pitda sisdlldan mainonnan,
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suoramarkkinoinnin, myynninedistdmisen, www-sivustot, nettiviestinndn ja myyntikampanjat.
Markkinointiviestinnélld palveluorganisaatio antaa lupauksia, joiden pitédisi vastata kohderyhman
tarpeisiin ja toiveisiin. (Gronroos 2000, 105-106, 484; Kinnunen 2003, 8-9, 17.)

Mielikuva

Mielikuva eli imago tarkoittaa asiakkaan muodostamaa késitystéd palveluntarjoajasta. Mielikuvat
muodostuvat asiakkaan omien tarpeiden ja kokemusten pohjalta, toisten asiakkaiden kertoman
perusteella sekd myos palveluja tarjoavan yrityksen omien toimien kuten mainonnan ja muun
markkinointiviestinnan kautta. (Kinnunen 2003, 8.) Imago vaikuttaa suodattavasti koetun palvelun
laatuun, sillda myonteinen imago parantaa kokemusta ja vastaavasti huono saattaa pilata sen. (Grénroos

2000, 234.)

Asiakkaan tarpeet
Asiakkaan tarpeilla on oma merkittdva roolinsa asiakkaan muodostamiin odotuksiin palvelun laadusta.
Asiakkaan tarpeet perustuvat johonkin ongelmaaan, johon asiakas kaipaa ratkaisua. (Gronroos 2000, 105-

106, 413.)
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6 PALVELUJEN KEHITTAMISEN TEOREETTINEN MALLI

Tassa luvussa paneudutaan palvelujen kehittamiseen ja sen ominaispiirteisiin
palvelujen johtamisen ja markkinoinnin teoriaan perustuen. Luvussa tarkastellaan
eri tutkijoiden esittamia teoreettisia malleja palvelujen kehittamisen vaiheista.
Tarkemmin kaydaan lapi Ritva Kinnusen esittama palvelujen kehittamisen malli,
josta esitetdan myos kuhunkin vaiheeseen suositellut suunnittelumenetelmat.
Luvun tarkoituksena on selvittaa, mitka ovat palvelujen kehittamiseen suositellut
menetelmat palvelujen kehittamisen kirjallisuuteen pohjautuen.

6.1 Palvelujen kehittimisen ominaispiirteita

Palvelujen kehittdmiselld tarkoitetaan joko taysin uuden palvelun suunnittelua ideasta valmiiksi palveluksi
tai olemassa olevan palvelun jatkuvaa uudistamista ja parantelua. Taysin uuden palvelun kehittdminen

on kyseessa silloin, kun suunniteltavaa palvelua ei vield ole markkinoilla tai kyseista palvelua ei ole

vield palveluntarjoajan palvelutarjoomassa. Useimmiten palvelujen suunnittelussa on kuitenkin kyse
palveluntarjoajan olemassa olevien palveluiden kehittdmisesta tekemalld niihin parannuksia palvelun laadun
ja asiakkaalle tuotetun hyodyn kohottamiseksi. (Kinnunen 2003, 52, 64.)

Palvelujen ominaispiirteista johtuen palvelutuotteiden suunnittelussa ja kehittdmisessd on moninaisia
erityispiirteitd, jotka tekevéat niiden suunnittelun verrattain monimutkaiseksi ja haastavaksi verrattuna
tavaroiden suunnitteluun. Ensinnékin palvelutuotetta ei voida suunnitella koskaan téysin etukéateen, koska
palvelu muokkautuu palvelun tuotantoprosessissa asiakkaiden ja heidan tarpeidensa seké toiveidensa
ohjaamina (Gronroos 2000, 92). Toisekseen voidaan sanoa, ettd palvelutuote ei ole koskaan valmis, silla sita
voidaan uusia tarvittaessa vaikkapa péivittdin pienin muutoksin. Kolmanneksi, palvelutuotetta on vaikea
testata etukdteen ennen markkinoille laskemista johtuen palvelun aineettomuudesta ja heterogeenisyydestd,
ja siitd, etta kilpailijat kykenevat kopioimaan uuden palvelun helposti. (Kinnunen 2003, 29.) Naiden

lisdksi on vield huomioitava, ettd yleensa ottaen palvelun suunnittelussa téytyy ottaa enemmaéan huomioon
erindisia sidosryhmia kuin teollisuustuotteiden suunniteltaessa. Tima tekee menestyvien palvelutuotteiden
suunnittelun vaikeaksi, koska onnistuakseen tdssé on valttamatonta ymmartaa kaikkia sidosryhmié ja heidén
tarpeitaan. (Hollins et al. 2003, 3.)

6.2 Palvelujen kehittimisen teoreettisia malleja

Tietyn organisaation tarjoamat palvelut ja niiden suunnittelu tulisi aina perustua organisaation toiminta-
ajatukseen ja liiketoiminnan tavoitteisiin. Toiminta-ajatus méérittaa, milla markkinoilla palvelutarjoaja
toimii ja minkalaisia asiakkaan ongelmia se pyrkii ratkaisemaan. Palveluntarjoajan toiminta-ajatuksesta
johdetaan organisaation palveluajatus. Palveluajatus on toiminta-ajatusta yksityiskohtaisempi tapa ilmaista,
milla tavalla organisaatio aikoo ratkaista asiakkaan ongelmia. Palveluajatus maarittaa, mita yritys aikoo
tehda tietylle asiakasryhmaélle, kuinka se aikoo sen tehdd, minkaélaisilla resursseilla ja millaista yrityskuvaa
se haluaa itsestdédn viestittda. (Gronroos 2000, 262; Kinnunen 2003, 9.) Tama kaikki maarittely luo pohjan
palvelujen kehittdmiselle.

Tutkijat ovat esittdneet lukemattomia malleja fyysisten hyodykkeiden suunnitteluprosesseista, mutta

palvelujen kehittdmisen malleja on esitetty vain muutamia. Seuraavaan taulukkoon on keratty
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palvelujen johtamisen ja markkinoinnin tutkijoiden esittdmia malleja palvelusuunnitteluprosesseista.
Kustakin mallista esitetddn suunnittelun paavaiheet.

Yhdistdmalla esitetyt palvelusuunnittelumallit voidaan 16ytaa seuraavat paavaiheet: ideointi ja ideoiden
karsinta, projektin kdynnistys, palvelukonseptin suunnittelu, palvelumallin laadinta, palvelun kayttdonotto ja
testaus sekéd palvelun lanseeraus.

6.3 Palvelujen suunnitteluprosessin vaiheet ja kdaytetyt suunnittelumetodit
Seuraavassa perehdytdan tarkemmin Ritva Kinnusen (2003) esittdimaan malliin palvelujen
suunnitteluprosessista kuvaamalla tehtaviat seka kaytetyt suunnittelumenetelmaét kustakin
suunnitteluvaiheesta. Tutkimuksessa perehdytaan Kinnusen malliin erityisesti siksi, ettd se kokoaa parhaiten
yhteen kaikkien esitettyjen mallien paavaiheet, ja antaa ndin kokonaiskuvan palvelujen suunnittelun
teoreettisista malleista.

Kinnusen (2003) esittdiméassa mallissa palvelujen suunnittelun paavaiheet ovat: palvelujen ideointi,
palveluidean méaérittdminen, palvelun tuotantokonseptin laadinta, palvelumallin laadinta, palvelun
kayttdonottosuunnitelma ja palvelun lanseeraus.

6.3.1 Palvelujen ideointi

Kinnusen (2003, 41-43, 52) mukaan palvelujen kehittdminen saa erilaisen luonteen riippuen siitd, onko
kehittdmisen kohteena tiysin uusi palvelu tai olemassa olevan palvelun uudistaminen. Jos kehittdimisen
kohteena on olemassa oleva palvelu, alkaa kehittdmisprosessi tassa tapauksessa nykyisen palvelun
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analysoinnilla. Analyysissa selvitetddn vastaako palvelu asiakkaiden tarpeisiin, tuottaako palvelu asiakkaalle
arvoa, onko palvelun tuotantoprosessi asiakkaan odotusten mukainen ja onko kyetty saavuttamaan

toivottu palvelun laadun taso. Kinnusen mukaan analyysissa 16ydetyt asiakkaiden tarpeet ja toiveet tulisi
olla palvelujen ideoinnin ldhtdkohtana, silld muuten suunnittelutyd perustuu vaariin oletuksiin ja lopulta
markkinoille laskettu uusi palvelu voi olla asiakkaan silmissd hyodyton. Menetelména asiakkaiden tarpeiden
ja toiveiden kartoittamiseen Kinnunen ehdottaa ensisijaisesti vapaamuotoisia kvalitatiivisia haastatteluja,
koska ne sallivat haastateltavien oman ajattelun esiintulon. Lomakekyselyita voidaan my®s kayttda, mutta
niiden heikkoutena on taipumus ohjata vastaajan ajatuksenkulkua ja rajoittaa késiteltavat teemat kysymysten
ja vaihtoehtojen sallimiin aiheisiin. Markkinatutkimusten ja asiakaspalautteiden avulla saadaan niin ik&an
selville asiakkaiden tarpeita ja toiveita.

Asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden selvittdminen saattaa Kinnusen (2003, 41- 44, 52, 59, 96)

mukaan olla kuitenkin vaikeaa, koska asiakkaat eivit aina itsekddn ole niista tietoisia. Erityisesti tilanteet,
jossa kyseessa ovat tulevaisuuden tilanteet tai vieras tekniikka, asiakas ei valttamatta kykene hahmottamaan
asiantuntijuutta vaativia uusia tilanteita ja niiden seurauksena syntyvia ongelmia ja tarpeita.

Jos ollaan kehittamé&ssa markkinoille taysin uutta palvelua, eikd olemassa olevaa palvelua voida kayttaa
kehittdimisen ldhtokohtana, aloitetaan suunnitteluty® tdssa tapauksessa suoraan ideoimalla. Kinnusen (2003,
41-44, 52, 59, 96) mukaan ideointivaiheessa pyritdan tuottamaan mahdollisimman paljon uusia palveluideoita
muun muassa aivoriihi -tekniikkaa hyédyntden. Ideoita palvelujen kehittimiseen voidaan saada myds
kehittyvan teknologian suomista uusista mahdollisuuksista tai kilpailijoiden palveluista.

6.3.2 Palveluidean miéérittiminen

Seuraavassa vaiheessa ideoinnin tuloksena syntyneet palveluideat arvioidaan, jotta niistd voidaan valita
jatkokasittelyyn vain parhaimmat ja lupaavimmat. Kinnusen (2003, 59-60, 96) mukaan jatkoon valittavien
ideoiden tulee tuottaa asiakkaalle arvoa ja hyotya. Niiden tulee my0s olla palveluntarjoajan resursseilla
mahdollista toteuttaa, sopia palvelutarjoajan toiminta-ajatukseen, visioon, strategiaan ja imagoon.
Palveluntarjoajan toiminnassa voi olla rajoitteita, jotka tulisi my6s huomioida palveluideoita arvioitaessa.
Naité ovat esimerkiksi palveluntarjoajan henkil6ston osaaminen, tilaratkaisut, tuotantomenetelmat,
tietotekniikan taso ja taloudellinen tilanne.

6.3.3 Palvelun tuotantokonseptin laadinta

Arvioinnin jalkeen jatkokésittelyyn valitut palveluideat kehitetdan konkreettisempaan muotoon laatimalla
niista tuotantokonsepteja. Palvelun tuotantokonsepti on Kinnusen mukaan kehitettdvén palvelun
toiminnallinen kuvaus, joka siséltda méadrittelyn palvelun keskeisista toimijoista, oleellisimmista prosesseista
sekd palvelun asiakkaalle tuottamasta lopputuloksesta. Se siis kertoo karkealla tasolla, mita asiakkaalle
tarjotaan, ja miten palvelu aiotaan tuottaa. (Kinnunen 2003, 64, 65.)

Kun palvelun tuotantokonsepti on laadittu, pyritaan se Kinnusen (2003, 64, 66, 73, 147) mukaan testaamaan
karkealla tasolla. Testaamisella halutaan 16ytda parannusehdotuksia uuden palvelun konseptiin, saada
varmuus uuden palvelun sopivuudesta palveluntarjoajan yrityskuvaan, laatia alustavia arvioita palvelun
menestysmahdollisuuksista markkinoilla ja varmistaa palvelun olevan kayttdjélleen hyodyllinen. Jos
nédhdaan, ettei testattu tuotantokonsepti ole jatkosuunnittelun arvoinen, se hylataan ja keskitytaan jonkun
toisen, lupaavamman palveluidean kehittdmiseen. Palveluideoiden testaamisella, jo suunnittelun varhaisessa
vaiheessa, pyritdan ehkdisemaan se, ettei markkinoille paddy epaonnistuneita palveluja. Tuotantokonseptien
testaaminen tapahtuu kaytannossa asiantuntijoita ja potentiaalisia asiakkaita haastattelemalla.
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6.3.4 Palvelumallin laadinta

Seuraavana vaiheena Kinnusen (2003, 32, 77-78, 147) palvelujen kehittimisen mallissa on palvelumallin
laadinta. Palvelumallilla tarkoitetaan palvelujen suunnittelun pioneerin Lynn Shostackin
kehittdimaa yksityiskohtaista ja toimenpiteet tarkasti mééarittelevaa palvelun tuotantokaaviota (engl.

Service blueprint). Palvelumallin ldhtokohtana on asiakkaan kulkema reitti ja asiakkaan paatokset palvelun
kayttdjana. Asiakkaan paatospolusta johdetaan toimenpiteet, jotka palveluntuottajan taytyy tehda palvelun
tuottamiseksi. Palvelumalli esitetdén usein vuokaaviona, jossa on sanallisia selityksid ja selventavia
kuvioita palvelun havainnollistamiseksi. Palvelumallissa my0s erotetaan asiakkaalle nédkyvéa osa asiakkaalle
ndkymattomasta osasta nakyvyyden linjalla. Asiakkaalle ndkyvéassa osassa kuvataan asiakkaan kulkema
paatospolku seka palveluhenkilokunnan toimenpiteet. Asiakkaalle ndkymaéttémassa osassa kuvataan sekd
tukihenkiloston ettd johdon toimenpiteet.

Kinnusen (2003, 77, 96, 147) mukaan palvelumallin laatimisen etuna on se, ettd sen avulla kyetdan
hahmottamaan palvelun tuottamiseen tarvittavien toimintojen ajallinen jérjestys ja keskinaiset
vaikutussuhteet sekd palvelun laadun muodostumiseen vaikuttavat totuuden hetket. Kehittamallad naita
edelleen voidaan palvelusta saada kdytannon tasolla toimivampi.

6.3.5 Palvelun kdytto6nottosuunnitelma

Kinnusen (2003, 80-96) palvelujen kehittdimisen mallissa edetddn seuraavaksi vaiheeseen, jossa

hyviksytysta palvelumallista laaditaan kayttoonottosuunnitelma. Kayttoonottosuunnitelma pitaa sisallaan
palvelumallin testaamisen kenttdkokein, henkilokunnan koulutuksen ja motivoinnin uuden palvelun
tuottamiseen, asiakkaiden koulutuksen palvelun kayttajiksi, palvelun yksittdisten vaiheiden ohjeistuksen,
palvelun hinnoittelun ja brandaamisen sekd palveluympariston suunnittelun. Kinnusen mukaan

palvelun kdyttoonottosuunnitelman jilkeen voidaan tehdd lopullinen péétds palvelun lanseeraamisesta
markkinoille. Viela tassékin vaiheessa voidaan suunnittelussa palata aiempiin vaiheisiin tai luopua palvelun
lanseeraamisesta, jos laskelmat eivat anna tukea jatkamiselle.

6.3.6 Palvelun lanseeraus

Viimeinen vaihe palvelujen suunnitteluprosessissa on lanseerauksen suunnittelu. Kinnusen (2003, 147-

148) mukaan huolellisesti suunnitellun ja toteutetun palvelun lanseerauksen ja markkinoinnin on todettu
vaikuttavan merkittavasti palvelun menestykseen markkinoilla. Yleensa lanseeraussuunnitelman laatimiseen
kaytetdadn mainosalan asiantuntijoita.
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7 CASE: FINNAIR PALVELUJEN KEHITTAJANA

Tassa luvussa halutaan rikastaa edellisessa luvussa tarkasteltua palvelujen
kehittamisen teoreettista mallia empiirisella tutkimusaineistolla palvelujen
kehittamisen nykykaytannoista case-yrityksen avulla. Luvussa esitelldan
lentoyhtio Finnairin kayttama palvelun suunnitteluprosessi ja siind kaytetyt
suunnittelumenetelmat seka myo6s tarkastellaan muotoilun hyédyntamisen
astetta Finnairin nykyisessa tuotekehitysmallissa. Finnair tarjoaa lukuisia eri
palveluja asiakkailleen, mutta taman tutkimuksen puitteissa tarkastellaan vain
Finnairin Reittiliikenne -liiketoiminta-alueeseen kuuluvan Finnairin Reittililkenne
-liiketoimintayksikon tuottamia Finnair-brandilla markkinoitavia kotimaan ja
ulkomaan saannoéllisia matkustajalentoja ja niiden palvelusuunnittelua.

7.1 Finnair lyhyesti

Finnair on yksi maailman vanhimmista edelleen toimivista lentoyhtidista. Finnair perustettiin vuonna 1923
Aero O/Y nimisend. Tama nimi oli kédytdssa aina vuoteen 1968 asti, jonka jalkeen ryhdyttiin virallisesti
kdyttamdan Finnair -nimed. Finnair kuuluu oneworld-allianssiin ja on markkinajohtaja Suomesta ja Suomeen
suuntautuvassa lentoliikenteessa. Finnair on pdrssinoteerattu yhtio, jonka osakkeista suurimman osan

58,4 prosentin osuudella omistaa Suomen valtio. Finnair-konsernissa tydskenteli vuonna 2005 keskimé&éarin
9400 henkil6a ja konsernin liikevaihto oli 1871 miljoonaa euroa. Finnairin ulkomaan reittiverkko ulottuu
aikataulukaudesta riippuen noin 50 kohteeseen Euroopassa, Pohjois-Amerikassa ja Aasiassa. Kaukoreitit
painottuvat Aasian kohteisiin Finnairin Aasiaa painottavan strategian mukaisesti. Kotimaassa Finnairilla

on lentoja kaikkiaan 15 kohteeseen. Saannollisen reittiliikenteen liséksi Finnairilla on lomalentoja yli 60
kohteeseen. Finnair-konsernin laivastossa on 69 lentokonetta, joilla kuljetettiin vuonna 2005 yhteensa 8,5
miljoonaa matkustajaa. Ndistd 62 prosenttia oli suomalaisia ja 38 prosenttia muiden maiden kansalaisia.
Rahtia ja postia Finnairin siivin kuljetettiin vuonna 2005 yhteensa 90 242 tonnia. (Finnair 2006a, 4, 5; Finnair,
2006b.)

Finnair Oyj on Finnair -konsernin emoyhtid, jonka 22 liiketoimintayksikkoad ja tytaryhtiota jasentyvat neljaksi
liiketoiminta-alueeksi: Reittiliilkenne, Lomaliikenne, Lentotoimintapalvelut ja Matkapalvelut .
Reittiliikenne -liiketoiminta-alue vastaa sddnnollisestd kotimaan ja ulkomaan matkustaja- ja rahtiliikenteesta
sekd matkustajapalvelusta lentokoneissa. Sen tehtaviin kuuluvat myos reittiverkoston suunnittelu,
lentokaluston hankinta sekd yhteistyé muiden lentoyhtididen kanssa. Reittiliikenne -liiketoiminta-alue on
konsernin liiketoiminta-alueista suurin ja se edustaa 80 prosenttia Finnairin liikevaihdosta. Lomaliikenne -
liiketoiminta-alue myy valmismatkoja ja sen vastuulla on myds lentojen jarjestiminen konserniin kuuluville
valmismatkajérjestsjille seka kotimaisille ja kansainvilisille matkanjarjestéjaketjuille. Lentotoimintapalvelut
-liikketoiminta-alue pitaa sisélladan maapalvelut, cateringtoiminnot seka tekniset palvelut. Matkapalvelut
-liiketoiminta-alue tuottaa matkatoimistopalveluja sekd matkajérjestelyihin ja matkustuksen hallintaan
liittyvia palveluja. (Finnair 2006a, 15, 21, 25; Finnair, 2006b.)

Finnairin tavoite on olla johtava lentoliikenteen ja siihen liittyvien palvelujen tarjontaan erikoistunut yritys

Pohjois-Euroopassa seka laadullisesti arvostetuin, toiminnallisesti Euroopan paras ja asiakkaille halutuin,
turvallisin, luotettavin ja ystéavallisin vaihtoehto matkustukseen liittyvien palvelujen tuottajana. Finnairin
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Finnair -konsernin
liiketoiminta-alueet ja
-yksikot. (Finnair 2006a,
5,17,19,25,27)

Finnairin reittiliikenteen
palvelukonseptit.
(Finnair 2005c.)

Finnair Oyj konsernihallinto

Reittiliilkenne
-liiketoiminta-alue

Finnair Reittiliikenne
vastaa siannoéllisestd
kotimaan ja ulkomaan
matkustaja- ja
rahtiliikenteesta sekd
matkustajapalvelusta
lentokoneissa

Aero Airlines

As onVirolainen
tytdryhtio, joka vastaa
matkustajalilkenteesta
Eteld-Suomen ja Baltian
liikenteessa

Nordic Airlink Holding
Ab / FlyNordic

on Skandinavian
markkinoilla operoiva
halpalentoyhtic

Finnair Cargo Oy
huolehtii Finnairin
lentorahdista

Finnair Aircraft Finance
Oy hallinnoi konsernin
lentokalustoa

Liikematkustus
-palvelukonsepti

Liikematkustus -
palvelukonsepti

on suunniteltu
liikematkustajalle, joka
tarvitsee joustavuutta
lentojdrjestelyissddn
sekd tyontekoa
helpottavia ja lepoa
tarjoavia tukipalveluja
matkan aikana. Ateria-
ja juomapalvelut

ovat korkeatasoiset.
Palvelu on hinnoiteltu
sisdltimain tuotteen
monipuoliset
kayttéominaisuudet.

Lomaliikenne
-liiketoiminta-alue

Finnair Lomaliikenne
tuottaa tilaus- ja
lomalentopalveluita
lahinna
matkanjarjestijille

Oy Aurinkomatkat
— Suntours Ltd Ab
tuottaa valmismatkoja

Finnairin reitti

Turistiluokan
-palvelukonsepti

Turistiluokan -
palvelukonsepti on
suunniteltu sekd vapaa-
ajan matkustajille ettd
likematkustajille, jotka
arvostavat perusasioita
ilman monipuolisia
tukipalveluja. Palvelu on
hinnoiteltu edulliseksi,
samalla kuitenkin
monia varaus- ja
kayttorajoituksia
sisaltavaksi.
Turistiluokan
palvelukonsepti on
laatu/hintasuhteeltaan
hyva vaihtoehto
matkustajalle, jonka

ei tarvitse muuttaa
matkasuunnitelmiaan.
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Lentotoimintapalvelut
-liiketoiminta-alue

Finnair Tekniikka
tuottaa lentokoneiden
huoltopalveluja

Northport Oy vastaa
lentoliikenteen
maapalveluista

Finnair Catering Oy
tuottaa ateriapalveluita
lentomatkustajille seka
vastaa lentoasemilla ja
koneissa tapahtuvasta
myynnista

Finncatering Oy
valmistaa aterioita
turistiluokan ja
lomaliikenteen
lennoille

Finnair Facilities
Management Oy
vastaa kiinteistojen
hallinnoinnista

enteen palvelukonseptit

Yksiluokka
-palvelukonsepti

Yksiluokka -
palvelukonseptin
mukaisilla lennoilla

on vain yksi
matkustusluokka.
Konsepti on
suunniteltu sekd vapaa-
ajan matkustajille ettd
liikematkustajille, jotka
arvostavat perusasioita
ilman monipuolisia
tukipalveluja. Palvelu on
hinnoiteltu edulliseksi,
samalla kuitenkin
monia varaus- ja
kayttorajoituksia
sisaltavaksi. Konseptissa
on useimmiten
turistiluokkaa kevyempi
tarjoilu.

Matkapalvelut
-liiketoiminta-alue

Suomen Matkatoimisto
Oy

A/S Estravel Ltd on
Suomen Matkatoimisto
Oy:n tytaryhtio
Baltiassa

Matkatoimisto Oy Area

Mikkelin Matkatoimisto
on Matkatoimisto Oy
Arean tytiryhtio

Amadeus Finland Oy
toimittaa tietoteknisia
kokonaisratkaisuja
matkatoimistoille

Kotimaan
-palvelukonsepti

Kotimaan -
palvelukonsepti
edustaa sujuvaa

ja kilpailukykyista
tapaa matkustaa.

Se on suunniteltu
niin tyékseen kuin
vapaa-aikanaankin
matkustavalle
asiakkaalle.
Hintatuotteissa

on tarjolla
normaalihintaisten
lippujen liséksi
erityisryhmien

ja vapaa-aikana
matkustavien
alennukset seka
viime hetken ldhdot.
Tarjolla on kattava
reittiverkosto ja
useat pdivittdiset
yhteydet. Lennot on
suunniteltu sopimaan
hyvin yhteen ulkomaan
reittiverkoston kanssa.



kilpailustrategia perustuu korkeatasoiseen palveluun, lentojen aikataulujen tasmallisyyteen, nykyaikaisiin
lentokoneisiin sekéa kattavaan reittiverkostoon. Finnair vahvistaa kilpailukykyaén, erottuvuuttaan
markkinoilla ja kustannustehokkuuttaan olemalla edelldkévija uuden teknologian kehittdjana ja kayttajana
sekd kehittamalla jatkuvasti palveluaan asiakkailta keratyn palautteen perusteella. Finnairin arvot ovat
toimiva tyOyhteiso, jatkuva kehittyminen, asiakaskeskeisyys ja tuloksellisuus. Finnairin brandiarvot on
madritelty erikseen. Ne ovat turvallisuus, suomalaisuus, raikkaus ja kehittyva. (Finnair 2006a, 5.)

7.2 Finnairin Reittiliikenne -liiketoimintayksikon palvelukonseptit seka
asiakkaan palveluketju

Finnairin reittiliikenteen palvelukonseptit

Finnairin Reittiliikenne -liiketoiminta-alueeseen kuuluva Finnair Reittilitkenne -liiketoimintayksikko
tuottaa ja suunnittelee Finnair -brandilla markkinoitavat kotimaan ja ulkomaan sddnnolliset reittiliikenteen
matkustajalennot. Lennot tuotetaan neljan eri palvelukonseptin mukaisesti; litkkematkustus, turistiluokka,
yksiluokka ja kotimaa . Palvelukonseptit maérittavat palvelun lupauksen eli palvelun
tuottaman arvon asiakkaalle, kohderyhmaén, laatutason, hintaluokan seka Finnairin tavan palvella
asiakasta eri palveluketjun osissa . Palvelukonseptit sisdltavat my0s erilliset muunnelmansa
Finnairin Platinum, Gold- ja Silver -tason kanta-asiakkaille, yritysasiakkaille seka erityisasiakkaille, kuten
lapsimatkustajille ja liikuntarajoitteisille. Palvelukonseptien sisdltoon vaikuttaa my0ds lennon pituus ja
matkakohde. Pidemmilld lennoilla matkustusmukavuuteen ja tarjoiluun kiinnitetdén enemman huomiota
kuin lyhyilld lennoilla. Samoin matkakohteella on vaikutusta, silld palvelukonsepteissa on otettava huomioon
matkakohteen terminaali ja sen tarjoamat palvelut seka paikalliset viranomaismaaraykset. (Kostama 2006.)

Asiakkaan kokemus Finnairin palveluketjussa

Finnairin ndkokulmasta lentomatkan tuottaminen on monivaiheinen prosessi, kuten mys sen kuluttaminen
matkustajan nakokulmasta. Asiakkaan tyytyvaisyys lentomatkaansa koostuuikin useiden palvelutapahtumien
saumattomasta sujumisesta palveluketjussa . Palveluketju alkaa siitd, kun matkustaja varaa
matkan ja paattyy siihen, kun asiakas saapuu maaranpaahénsa. Naiden valiin mahtuu useita kriittisia
vaiheita, jotka asiakkaan on koettava, ja joista hdnen on selviydyttava kuluttaakseen lentomatkan. Asiakkaan
kokonaistyytyvaisyyttd lentomatkaan selittad eniten matkustamopalvelu, mutta kaikilla palveluketjun
vaiheilla on oma vaikutuksensa koettuun laatuun. (Heikkinen 2005.)

) Asiakkaan kokemus Finnairin palveluketjussa
Asiakkaan

kokemus Finnairin

!
.- S
palveluketjussa € S , = % = & c = @ k]
(Kostama 2006.) o€ 279 cx 2t SST 849 - 9
£s =% ey FEEE
= £ = X ¥ 5 Q& = 35 m:Z e © T o £ o ==
X © c - U © = :0 vV w> T I o X g .= X 3 0 ©
hE N = Q> s+ >‘-'V'~5>O T c X ‘“22?.
[ >9 549 T 82D 7oO=S w ey w®® g
=3 =3 U228 o £ EC a2 2 < Q& < QO Q.x

50



7.3 Finnairin reittiliikenteen palvelujen kehittimiseen osallistuvat tahot
Finnairin reittiliikenteen palvelujen tuottamiseen ja suunnitteluun osallistuu lukuisia eri yksikoitd, osastoja ja
yksittdisia tyontekijoita Finnairin Reittiliikenne -liiketoimintayksikosta ja muualta Finnairin organisaatiosta.
Kaikkien finnairilaisten tydpanostuksella on merkitysta asiakkaan lopulta kokemaan palveluun ja sen
laatuun. Tamaén tutkimuksen puitteissa esitellddn vain oleellisimmat osat Finnairin organisaatiosta ja pyritaan
ndiden toiminnan kautta kuvaamaan Finnairin palvelun tuotekehitystoimintaa. Palvelujen suunnitteluun

ja siihen liittyvaan paatoksentekoon osallistuvia merkittivampia tahoja ovat Finnair -konsernin ja Finnair
Reittiliikenteen johto, Markkinointiviestintdosasto, Palvelun tuotekehitysosasto, Matkustamoviihde-,
viestinta- ja sisustusosasto, Palvelun laadunseurantaosasto, Matkustamopalveluosasto, Finnair Catering Oy,
Maapalvelut -osasto, Finnair Contact Center, Asiakaspalauteosasto, Northport Oy ja Finnair Plus -kanta-
asiakasohjelma. Seuraavassa kuvataan ndiden tehtédvait ja vastuut tarkemmin.

Finnair -konsernin ja Finnair Reittiliikenteen johto

Finnairin reittiliikenteen palvelujen suunnittelua ohjaa Finnair -konsernin ja Reittiliikenne -
liiketoimintayksikon johdon laatima strategia ja visio sekd timén pohjalta asetetut litketoiminnan tavoitteet ja
palvelun laatupolitiikka. Palvelun laatupolitiikka on johdon muodollisesti maarittdma Finnairin yleinen tapa
suhtautua laatuun. Palvelun laatupolitiikka ja laatutavoitteet on maaritelty Finnairin laatukasikirjaan, joka

on Finnairin asiakastutkija Susanne Heikkisen (haastattelu 27.10.2005) mukaan kaiken palvelusuunnittelun
lahtokohtana. Tavoitteet on maaritelty tasoille, joilla Finnairin palvelu on Euroopan karkitasoa. Johto seuraa
laatutavoitteiden toteutumista laatuindeksid seuraamalla. (Kostama 2006.)

Markkinointiviestintiosasto

Palvelusuunnitteluun vaikuttaa oleellisesti Finnairin brandiarvot, brandin visuaalinen identiteetti ja
brandistrategiassa maaritelty tapa kommunikoida asiakkaalle. Finnair Markkinointiviestinta kehittda Finnair
brandid ja ohjeistaa sen kdyttoa sekd vastaa Finnairin markkinointiviestinnasta. (Kostama 2006.)

Palvelun tuotekehitysosasto

Finnairin reittiliikenteen varsinaista palvelujen suunnittelua johtaa ja toteuttaa Palvelun tuotekehitysosasto,
joka tekee suunnittelutyo6ta yhteistydssa sisdisten ja ulkoisten kumppanien kanssa. Palvelun
tuotekehitysosasto suunnittelee, linjaa ja budjetoi Finnairin reittiliikenteen nelja eri palvelukonseptia
muunnelmineen pohjautuen Finnairin laatukasikirjaan, brandiarvoihin ja -ohjeistuksiin. Tama tyo pitaa
sisdllddn jo olemassa olevien palvelukonseptien laadun ja asiakastyytyvaisyyden seurannan, korjaavien
toimenpiteiden suunnittelemisen palvelukonsepteissa havaittuihin laatuongelmiin ja palvelumanuaalien eli
palvelukonseptien online-pohjaisten maarittelydokumenttien yllapidon. Palvelun tuotekehitys suunnittelee
tarvittaessa myos kokonaan uudet palvelukonseptit. Palvelun tuotekehityksen vastuulla on muun muassa
(Heikkinen 2005; Kostama 2006.):

- aktiivisen kilpailijaseurannan yllapitaminen

- lentojen viihde-, ateria- ja juomalinjauksen maarittdminen

- asiakaspalveluhenkilokunnan koulutuksen sisallon médrittdminen
- palvelumaiseman ja palvelun fyysisen materiaalin suunnittelu

- palveluviestinnan siséllon suunnittelu

- palvelumanuaalien laadinta ja paivittdminen
Palvelun tuotekehitysosastolla tydskentelee tuotekehityksen johtaja, kolme tuotepaéllikkoa seka

palveluviestinnastéd vastaava henkild. Kaukoliikenteen, Euroopan ja kotimaan palvelukonseptien
kokonaisuudesta vastaa kustakin oma tuotepaallikkonsa. (Kostama 2006.) Finnairin kaukoliikenteen
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tuotepddllikkd Markku Remeksen (haastattelu 17.10.2005) mukaan Palvelun tuotekehitysosaston vélittoméassa
alaisuudessa on Matkustamoviihde-, viestinta- ja sisustusosasto seké Palvelun laadunseurantaosasto.

Matkustamoviihde-, viestinta- ja sisustusosasto

Matkustamoviihde-, viestinta- ja sisustusosaston tehtdvana on maaritelld, tuottaa, yllapitaa ja kehittaa
kilpailukykyiset, laadultaan korkeatasoiset ja asiakaspalvelulle asetettujen tavoitteiden mukaiset

viihde-, viestinta- ja sisustusratkaisut matkustamossa. Matkustamoviihdepalveluja ovat musiikki- ja
elokuvaviihdekanavat, pelit ja lasten viihde. Matkustamon viestintdapalveluja ovat satelliittipuhelin-,
sahkoposti- ja faksipalvelut seka lentojen jatkoportti-tietojen naytto ja kuulutukset. Matkustamon sisustuksen
osalta osaston vastuualueena ovat istuinratkaisut, sailytys-, keittio- ja WC-tilaratkaisut. Myos matkustamon
sisustusilmeen suunnittelu on yksikon vastuulla. Edelld mainittujen liséksi yksikko osallistuu matkustamon
lampétilaa, ilmanvaihtoa ja -kosteutta, valaistusta sekd henkilokunnan tyoskentelytiloja koskevaan
suunnittelu- ja kehittamisyhteistyohon. (Kostama 2006.)

Palvelun laadunseurantaosasto

Laadunseurantaosaston tehtdvana on pitda ylla aktiivista asiakaskuuntelua ja kerata tietoa Finnairin seka
Finnairin kilpailijoiden palvelun laadusta Palvelun tuotekehitysosaston, Finnair -konsernin ja Reittiliikenne
-liiketoimintayksikon tarpeisiin. Asiakaskuuntelulla tarkoitetaan tiedon kerdaamista asiakkaiden
matkustuksesta, tarpeista ja toiveista, jotta oikeat paatokset ja toimenpiteet palveluiden laadun kehittamiseksi
voidaan tehdd. Laadunseurantaosasto suunnittelee ja toteuttaa asiakastyytyvaisyys-, kilpailijaseuranta- ja
laadunseurantatutkimuksia, seké tekee tilastollisia analyyseja. Tutkimusmenetelmin kerétty data ja
asiakkaiden suorat palautteet tulkitaan ja muokataan tutkimuksen kadytt&jan kannalta hyodylliseksi

ja helposti ymmarrettavaksi informaatioksi. Tama informaatio julkaistaan neljannesvuosittain
Laadunseurantaosaston kokoamassa LaatuQ-raportissa, josta ilmenee Finnairin palvelun laadun
luotettavuutta sekéd asiakastyytyvaisyytta kuvaavat mittarit ja niiden kehitys. (Finnair 2005¢c; Heikkinen 2005.)

Matkustamopalveluosasto

Matkustamopalveluosasto suunnittelee ja ohjeistaa matkustamon operatiivisen asiakaspalvelun, laatii
matkustamohenkilokunnan tydohjeet ja kouluttaa matkustamohenkilokunnan Palvelun tuotekehitysosaston
laatimien palvelukonseptien pohjalta. Matkustamopalveluosasto seuraa asiakaskuuntelun tuloksia, jotta
matkustamopalveluhenkil6kuntaa voidaan ohjeistaa parempaan asiakaspalveluun. (Kostama 2006.)

Finnair Catering Oy

Finnair Catering Oy suunnittelee, valmistaa ja ohjeistaa matkustajille lennoilla tarjottavat ateriat ja juomat
Palvelun tuotekehitysosaston laatiman palvelukonseptin, aterialinjauksen ja budjetin mukaisesti. Finnair
Catering Oy vastaa my0s cateringpalvelutuotteen materiaalihankinnoista seka hoitaa catering -alihankinnan
ulkoasemilla. (Kostama 2006.)

Maapalvelut -osasto ja Northport Oy

Finnairin Maapalvelut -osasto tuottaa tydohjeet maapalveluille Palvelun tuotekehitysosaston laatimien
palvelukonseptien ja standardien pohjalta, jotka Finnairin tytaryhtio Northport Oy operatiivisella tasolla
toteuttaa. Maapalveluja ovat, esimerkiksi lahtoselvitys- ja matkatavarapalvelut. (Finnair 2005c.)

Finnair Contact Center
Finnair Contact Center vastaa puhelinmyynnista sekd suoramyynnista lentokenttien lipputoimistoissa.
(Finnair 2005c¢.)
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Asiakaspalauteosasto

Asiakaspalauteosasto, joka on osa Finnair Contact Centerid, vastaa Finnairia koskevaan asiakaspalautteeseen
sekd hoitaa korvaus- ja hyvitystoiminnan. Asiakaspalautteisiin pyritaan vastaamaan korkeatasoisesti,

jotta kérsineetkin asiakassuhteet pystytdan palauttamaan. Asiakaspalauteosasto esikasittelee
asiakaspalautteet APJ-asiakaspalautejérjestelmaan, josta ne ovat Palvelun tuotekehitysosaston ja Palvelun
laadunseurantaosaston saatavilla. (Finnair 2005c¢.)

Finnair Plus -kanta-asiakasohjelma

Finnair Plus hoitaa asiakassuhdemarkkinointia Finnair Plus -kanta-asiakkaille ja keraa tietoa kanta-
asiakkaiden matkustuksesta. Heikkisen (sahkoposti 11.1.2007) mukaan Palvelun laadunseurantaosasto ja
Finnair Plus vaihtavat sddnnollisesti kanta-asiakkaista saatua tausta- ja tyytyvaisyystietoa keskendan. Kanta-
asiakkaista saatu tieto on erityisen tarkeda, silld ndma ovat Finnairin tarkein asiakasryhma.

7.4 Finnairin reittiliikenteen palvelujen kehittimisen prosessi ja kdytetyt
suunnittelumetodit

Finnairin reittiliikenteen palvelujen kehittdmisen tavoitteena on asiakaskeskeiset, selkeét, korkealaatuiset

ja houkuttelevat palvelukonseptit, joiden tuottamiseen Finnairin oma henkilkunta sitoutuu. Palveluja
kehitetddn jatkuvasti parantamalla palvelun laatuun vaikuttavia sisdisia prosesseja, toimintamalleja

ja tyotapoja. Kehitettyjen palvelukonseptien tulisi olla innovatiivisempia, kustannustehokkaampia ja
toimivampia kuin kilpailijoiden vastaavat palvelut. (Kostama 2006.) Palvelujen suunnittelu on Remeksen
(haastattelu 17.10.2005) mukaan Finnairin reittiliikenteessa suurilta osin olemassa olevien palvelukonseptien
jatkuvaa kehittamista ja niissa havaittujen puutteiden korjaamista. Vain harvoin innovoidaan markkinoille
taysin uusi palvelu. Taman tutkimuksen huomio kohdistuukin seuraavassa palvelujen suunnitteluprosessin
kuvauksessa nimenomaan Finnairin olemassa olevien palvelujen kehittimiseen — ei markkinoille tdysin
uusien palvelukonseptien suunnitteluun.

Tutkimuksen aikana 16ytyi lukuisia prosessikuvauksia Finnairin palvelun kehittdmisestd. Mikdan naista
prosessikuvauksista ei kuitenkaan kuvannut Finnairin palvelun tuotekehitysprosessia karkealla tasolla, vaan
ne rajautuivat kuvaamaan vain tietyn palvelun osa-alueen, kuten catering -palvelujen suunnitteluprosessia
hyvinkin yksityiskohtaisesti. Tésta johtuen tutkimuksessa on Finnairilta saatuun aineistoon ja haastatteluihin
perustuen kehitetty uusi karkean tason malli Finnairin palvelujen tuotekehitysprosessin vaiheista.
Kehitetyssa mallissa ei ole selkeda alkua eika loppua, koska palvelujen kehittaminen Finnairilla on jatkuvaa
toimintaa. Palveluja muokataan ja kehitetaan jatkuvasti, mutta vain tietty osa-alue kerrallaan. Palvelu on
ikdan kuin elava tuote, jonka kehittimisessa ei paasta koskaan tdysin valmiiseen ratkaisuun. Taman vuoksi
prosessi kuvataan mallissa jatkumona kehéllé - ei lineaarisena prosessina, jossa on selkeé alku ja loppu.
Kehitetyn mallin prosessin vaiheita ovat tiedon keruu, tiedon analysointi, kehittdmiskohteiden priorisointi,
projektisuunnitelman laadinta ja projektiryhman nimeaminen, ideointi, konseptointi, palvelukonseptin
sisddnajotestaus ja kayttoonottopaatds, Palvelun tuotteet -manuaalin péivittdiminen, henkildston koulutus

ja uudistetun palvelukonseptin lanseeraus . Prosessin vaiheet ja kidytetyt menetelmét on kuvattu
seuraavissa alaluvuissa tarkemmin.

7.4.1 Tiedon keruu

Finnairin palveluntuotekehitysprosessin kuvaus aloitetaan tiedon keruu -vaiheesta. Heikkisen (haastattelu
26.10.2005, sahkoposti 11.1.2007) mukaan tietoa kerataan jatkuvasti sekd Finnairin sisdisistd ettd ulkoisista
lahteista palvelukonseptien kehittamisen ldhtokohdaksi. Palvelun tuotekehitysyksikén apuna tiedon
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kerdamisessa on Palvelun laadunseurantayksikko, joka sadannollisesti keréda tietoa olemassa olevista
palvelukonsepteista luotettavuus-, asiakastyytyvaisyys-, kilpailijaseuranta- ja branditutkimuksilla.

Tarpeen mukaan tehdaan myds AdHoc- eli erillistutkimuksia suunnittelun kannalta térkeista aiheista.
Suurin osa tiedosta kerataan kvantitatiivisilla tutkimusmenetelmilld, mutta kvalitatiivista tutkimusta
tehddan myds ajankohtaisten tarpeiden mukaisesti. Kuvailevaa tietoa palvelukokemuksista saadaan myos
asiakaspalautteista sekd asiakastyytyvdisyyskyselyn avoimista kommenteista. Finnairin kdyttamat tutkimus-
ja tiedonkeruumenetelmat esitelldan seuraavissa alaluvuissa.

Finnairin
palveluntuote- TIEDON KERUU
kehitysproses-
sin vaiheet.
UUDISTETUN PALVELUKONSEPTIN
LANSEERAUS TIEDON ANALYSOINTI
HENKILOSTON
KOULUTUS
KEHITTAMISKOHTEIDEN
PRIORISOINTI

PALVELUN TUOTTEET

-MANUAALIN PAIVITTAMINEN
PROJEKTISUUNNITELMAN

LAADINTA JA
PROJEKTIRYHMAN

PALVELUKONSEPTIN NIMEAMINEN

SISAANAJOTESTAUS JA

KAYTTOONOTTOPAATOS

IDEOINTI JA KONSEPTOINTI

Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla Finnair selvittda aktiivisesti omien asiakkaidensa subjektiivisia arvioita
kokemastaan palvelusta. Ndihin arvioihin vaikuttavat, muun muassa asiakkaan odotukset, mieliala,
mielikuva Finnairista ja palvelun onnistuminen. (Castello 2002.) Finnairin kayttdmia asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksia ovat:

Quality Mirror -asiakastyytyvdisyystutkimus: Quality Mirror on Finnairin jatkuva laadun- ja asiakas-
tyytyvéisyydenseurantatutkimus, jolla mitataan asiakkaan kokemaa palvelukokemusta Finnairin
kotimaan ja ulkomaan lentoreiteilld seka maapalveluissa. Quality Mirror -tutkimuksen avulla
Finnair pystyy seuraamaan palvelun laadun ja asiakastyytyvéisyyden kehitystd ja siina ilmenevia
poikkeamia asema- ja reittikohtaisesti sekd selvittimdan asiakasrakennettaan. Tutkimusta tehddan
paivittdin keraamalla asiakaspalautetta strukturoiduilla kyselylomakkeilla, joissa asiakkaille on
annettu mahdollisuus my6s avoimiin kommentteihin. Matkustamohenkil6kunta jakaa lomakkeet
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satunnaisesti valituille paikoille satunnaisesti valituilla reiteilld. Ulkomaan reiteilld saadaan noin 8 000
vastausta ja kotimaan reiteilld noin 3 000 vastausta vuosittain. Vastausprosentiksi on muodostunut
noin 60. Vastausprosentin ja motivaation lisdéamiseksi lomakkeet on laadittu usealla eri kielella

ja kaikki vastanneet osallistuvat kaksi kertaa vuodessa suoritettavaan arvontaan. (Finnair 2005¢;
Heikkinen 2005.) Heikkinen (haastattelu 27.10.2005) toteaa Quality Mirror -tutkimuksen heikkoudeksi
sen, ettd silld ei pystyta kartoittamaan Finnairin palveluketjun loppupéitd, esimerkiksi tulopalvelun
tai matkatavaroiden késittelyn osalta. Tama johtuu siitd, ettd kysely kerataan lennon lopulla pois
asiakkailta, eivétka he taten voi vastata etukdteen palveluketjun loppupééan sujuvuudesta.

Palvelupaneeli -kanta-asiakastutkimus: Finnairin rekrytoi parin vuoden vélein jarjestettdvaan
Palvelupaneelin puhelimitse noin 300 paljon matkustavaa kanta-asiakastaan. Panelisteille avataan
oma Internet-sivusto tutkimuksen ajaksi, jossa he voivat kdyda avointa keskustelua seka arvioida
lentomatkoillaan kokemaansa palvelua sdhkoiselld lomakkeella. Lomake sisdltda strukturoituja
kysymyksid, mutta siind on varattu paljon tilaa my6s avoimelle palautteelle. Palautetta odotetaan
asiakkaiden kokemuksista seké Finnairin ettd kilpailijoiden lennoilta. Palvelupaneelin kesto on noin
kuusi kuukautta. Palvelupaneelin tarkoituksena on olla epdmuodollinen ja suora vuoropuhelukanava
asiakkaan ja palvelun kehittdjien valilla. Paneelin avulla voidaan seurata kanta-asiakkaiden
tyytyvéisyytta Finnairin palveluihin ja kehittda palveluja yhteistyssé asiakkaiden kanssa. Paneeli
mahdollistaa my&s nopean tiedonsaannin palvelujen kehittdmiseen tiarkeissd kysymyksissa. (Castello
2003; Heikkinen 2005; Kostama 2006.)

Testiasiointitutkimukset
Testiasiointitutkimus: Heikkinen (haastattelu 27.10.2005) kuvaa testiasioinnin tutkimusmenetelméksi,
jolla testataan suunnitellun palvelun tuotantoprosessin luotettavuutta ja toimivuutta. Kaikille
Finnairin asiakaspalveluvirkailijoille, seka lentoasemilla ettd lentokoneessa, on suunniteltu omat
tydohjeensa, jotka kertovat asiakaspalvelijalle hanen tehtdvansa ja ne toimenpiteet, jotka hanen tulisi
suorittaa palvelun tuotantoprosessin aikana. Ty0ohjeet kddntavéat Finnairin asiakkaalle viestiman
palvelulupauksen konkreettisiksi teoiksi. Testiasioinnilla selvitetddn, kuinka Finnairin méaaritellyt
palvelukonseptit toteutuvat kaytannossa, eli kuinka luotettava on palvelun tuotantoprosessi.
Testiasiointi on jatkuvaa tutkimusta, jonka avulla saadaan yksityiskohtaista objektiivista informaatiota
todellisista tapahtumista lennoilta seka 1dht6- ja maaranpadasemilta ympari maailmaa. Esimerkiksi,
jos palvelukonseptiin on maaritelty, ettd 1dhtoselvityksessa virkailijan tulisi ymparoida asiakkaan
matkalipusta asiakkaan ldhtoportti, tutkimuksella saadaan selville, toteutuuko tdma kdytannossa vai
ei.

Testiasioinnit perustuvat asiakkaan havainnointiin ja objektiiviseen arvioon Finnairin maarittelemien
palvelukriteerien toteutumisesta. Testiasiakkaat rekrytoidaan Finnairin kanta-asiakkaista. Testiasiakas
havainnoi etukéteen sovitut asiat matkan aikana ja merkitsee huomionsa lomakkeelle. Testiasioinnin
jalkeen asiakkaalle tehdaan puhelinhaastattelu, jossa toteutunut matka kdydaan lapi. (Castello 2002.)

Heikkinen (sahkoposti 11.1.2007) on havainnut, etta jos palvelun tuotantoprosessi ei etene ohjeistuksen
mukaisesti, on tdhan todennékdisesti syyna riittaméattomat tydohjeet, asiakas-palveluhenkilokunnan
riittdmaton koulutus tai siitd saattaa jopa syntyé tarve tarkistaa ja péivittaa nykyisten tydohjeiden
soveltuvuus sen hetkisiin palveluihin.
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Puhelinpalvelututkimus: Heikkinen (sdhkoposti 11.1.2007) mainitsee my®s puhelinpalvelututkimuksen
yhdeksi laadunseurantatutkimukseksi. Sitd tehdaan tasaisesti vuoden aikana ja raportoidaan
palvelukokonaisuuksittain kerran vuodessa. Tutkimuksella kartoitetaan Finnair Contact Centerin
asiakaspalvelun tasoa.

Kilpailijaseurantatutkimukset
SofiE ja GAP kilpailijaseurantatutkimukset: Euroopan lentoihin keskittyva SoFiE (Survey of Flights
in Europe) ja Aasian lentoihin keskittyvda GAP (Global Airline Performance) ovat kansainvélisen
reittiliilkennettd harjoittavien lentoyhtididen kattojarjestd IATA:n (the International Air
Transport Association) tuottamia kilpailijaseurantatutkimuksia. Tutkimuksilla kartoitetaan
tutkimuksessa mukana olevien eri lentoyhtidihin asiakastyytyvaisyyttd ja tuloksista raportoidaan
neljannesvuosittain. Néilla tutkimuksilla Finnair saa tietoa, kuinka sen oma asiakastyytyvaisyys
asemoituu ja kehittyy kilpaileviin lentoyhtiéihin ndhden. (Heikkinen 2005; Kostama 2006.) Heikkisen
(haastattelu 27.10.2005) mukaan SoFiE -tutkimusta tehdddn samaan tapaan kuin Quality Mirror
-tutkimusta kerddmalld lennoilla asiakaspalautetta strukturoiduilla kyselylomakkeilla. GAP -
tutkimuksessa sen sijaan asiakkaat tayttdvat ensimmaisen kyselylomakkeen lentoasemalla ja toinen
lomake annetaan heille mukaan, jonka he palauttavat vasta matkan jalkeen. GAP- tutkimuksella
pystytaan taten kartoittamaan koko lentomatkan palveluketju ja myds niin, ettd henkilokunta ei tieda
kdynnissa olevasta tutkimuksesta. SOFiE- ja GAP -tutkimukseen ei ole siséllytetty kohtaa avoimen
palautteen antamiseen, koska mahdollisen palautteen kddntadminen monesta eri kielestd englanniksi
olisi tyolastd ja kallista.

Matkustaminen kilpailevilla lentoyhtidilld: Heikkinen (haastattelu 27.10.2005) mainitsee Finnairin palvelun
tuotekehitystiimin jasenten matkustavan saannollisesti kilpailevilla lentoyhtitilld. Lentomatkoistaan
he kirjoittavat matkaraportin, jossa he kuvaavat kokemansa lentomatkan koko palveluketjun osalta.
Remeksen (haastattelu 17.10.2005) mukaan kokemalla sdé@nnéllisesti my®s kilpailijoiden tarjoamia
palveluja pysytaan tietoisina kilpailijoiden toimista. Joskus kilpailijoiden kehittdmia ratkaisuja
siirretddn osaksi Finnairin toimintaa palvelujen edelleen kehittimiseksi. Myos kilpailijoiden tekemist&
virheratkaisuista otetaan oppia omaan tuotekehitystoimintaan.

Branditutkimukset
Brand Tracking -tutkimus: Heikkinen (haastattelu 27.10.2005) kertoo kaksi kertaa vuodessa tehtavalla
Brand Tracking -tutkimuksella Finnairin saavan tietoa oman brandinsa tunnettuudesta ja siithen
liitettavista mielikuvista verrattuna muihin lentoyhtidihin. Tutkimuksella kartoitetaan my®os
lentomatkustukseen liittyvid kayttaytymismalleja ja arvostuksia. Brand tracking -tutkimuksen
aineistohankinta tehddan haastattelemalla matkustuksesta paattavia ja paljon matkustavia henkil6ita.
Tutkimus teetetdan ulkopuolisella tutkimusyrityksella.

Asiakaspalautteet

Heikkinen (haastattelu 26.10.2005) korostaa asiakaspalautteiden olevan tarkea tapa Finnairille keréta tietoa
palvelun laadusta siten, ettéd asiakas toimii aktiivisena osapuolena. Spontaanin asiakaspalautteen antamiseen
Finnairin asiakkailla on monta kanavaa: Blue Wings -lehden vilissd oleva palautelomake, sahkoposti, fax,
kirjeet, puhelin ja suoraan henkilokunnalle annettu palaute. Finnair saa seké positiivista ettd negatiivista
palautetta sekd suoria ehdotuksia palvelun kehittdmiseen. Palautteet koskevat yleensa matkatavaroita,
matkan varaamista, markkinointia, lentojen aikatauluja seké palveluja lentoasemalla ja lentokoneessa.
Positiivisen ja negatiivisen palautteen palautesuhdetta tarkkaillaan jatkuvasti.
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Heikkisen (haastattelu 26.10.2005) mukaan Asiakaspalauteosasto kasittelee asiakaspalautteet ja raportoi
palautteen oleellisimmat asiat sihkdiseen AP] -asiakaspalautejdrjestelmaan valmiiksi luotuihin erilaisiin
kategorioihin. Jos esimerkiksi palaute koskee lennolla tarjottua ateriaa, kirjataan palaute jarjestelmén

aterioita koskevaan kategoriaan. Palautteen sisallosta kirjataan lyhyt kuvaus. Muut kirjattavat tiedot ovat:
lennon 1&ht6- ja saapumiskenttd, tapahtumapaivamaard, lennon numero seké kanta-asiakkuuden taso. Kun
asiakkaalle on hdnen pyynnostadn vastattu tai kun mahdollinen hyvitys asiakkaalle on suoritettu ja palaute
on taten loppuun késitelty, kirjataan jarjestelmaan tapauksen sulkemispédivamaara . Jarjestelmaan
syotetyista tiedoista Palvelun laadunseurantaosasto tekee erilaisia tietokoneajoja ja tuottaa raportteja
aihealueittain suunnittelun avuksi. Palvelun tuotekehityksen tuotepéallikéilla on myds suora yhteys APJ-
jarjestelmédén, josta he voivat kdyda palautteita lapi yksitellen.

Positive feedback/ Meal & beverage service - Intercontinental routes, Business class

Esimerkki
Finnairin Departure | Arrival Incident Close date | Flight. | Description Finnair Plus
kisitellystd station station | date no level
asiakaspalaut-
teesta. HEL JFK 12.1.2005 | 21.1.2005 |5 very nice cabin crew. good cotton blanket. Gold
NRT 16.4.2005 1742005 | 11 excellent service. tasty steak. Silver
PVG HEL 17.4.2005 23.4.2005 234 Smiling service. Deligious food. Unknown

Henkilokunnan siséiset palaute- ja aloitekanavat
Matkustamopalvelun reittiraportointijérjestelmd: Heikkinen (haastattelu 26.10.2005) kertoo, ettd myds
lentdvalle henkilokunnalle on suunnattu oma palautekanavansa. Miehistolla on mahdollisuus kirjata
omat huomionsa lennolta ja my0s asiakkaiden antaman palautteen sahkodiseen reittiraportointijérjes-
telm&an (RRJ). Reittiraportit sisaltdvat yleista tietoa palvelukonseptien ja palveluketjun
toimivuudesta, asiakaskontakteja koskevaa taustatietoa seka erilaisten poikkeamien rekisterdintia.
Palvelupéaallikot seuraavat erityisen tarkasti henkilokunnan reittiraportteja.

Ideatoiminta: Ideatoiminnan tarkoituksena on kannustaa Finnairin henkilokuntaa osallistumaan
aktiivisesti yhtion toiminnan kehittdimiseen. Henkilostolle annetaan mahdollisuus osallistua luovaan
ideointiin ty6paikalla tuottavuuden, laadun ja tydolosuhteiden parantamiseksi ja kustannusten
alentamiseksi. (Finnair 2005c.)

Erillistutkimukset (AdHoc)

Heikkisen (haastattelu 27.10.2005) mukaan AdHoc -tutkimuksia eli suunnittelun kannalta tarkeita yksittaisia
erillistutkimuksia tehddan Finnairilla laidasta laitaan. Suuret AcHoc -tutkimukset ja kvalitatiiviset
tutkimukset toteuttaa usein ulkopuolinen tutkimusyritys, mutta pienemmat tutkimukset tehddan Finnairilla
itse. Heikkisen mukaan kvalitatiivisiin tutkimuksiin Finnairilla ei ole tarvittavaa osaamista eika tietotaitoa.
Erillistutkimuksia ovat muun muassa:
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Asiakassegmentointi- ja markkinatutkimukset: Asiakassegmentointi- ja markkinatutkimukset ovat
Heikkisen (haastattelu 27.10.2005) kuvauksen mukaan yleensa kvalitatiivisin syvahaastatteluin
tehtyja tutkimuksia, joilla selvitetaan Finnairin asiakkaiden lentomatkustukseen liittyvia

tarpeita ja toimintatapoja matkustusprosessin eri vaiheissa. Erityismatkustajien, kuten sokeiden,
liikuntarajoitteisten, yksin matkustavien lapsien tai seniorien, matkustusta ei tutkita erikseen, vaan
tarvittava tieto keratdan asiakaspalautteista.

Trenditutkimukset: Finnair kera itse tai ostaa tutkimustietoa trendeistd, joilla saattaa olla vaikutusta
lentomatkustukseen ja lennoilla tarjottavaan palveluun. Trenditutkimuksista saatava tieto voi
kasitelld, esimerkiksi ravintolaruokailun trendeja, tulevaisuuden kuluttajia ja asiakasryhmia
matkailun ndkékulmasta, yhteiskunnan taloudellista kehitysta, kuluttajien elamantyylien, arvojen ja
asenteiden muutoksia, jne. (Finnair 2005c.)

Kayttdjdtutkimukset: Heikkisen (haastattelu 26.10.2005) mukaan kayttokokemukseen perustuvaa
tutkimusta, jossa asiakkaita havainnoidaan ja haastatellaan kenttdolosuhteissa erindisissa
palvelutilanteissa, on Finnairilla tehty vain vahan. Tallaisen tutkimuksen tekeminen on koettu
hankalaksi, silld esimerkiksi asiakkaiden videointi lentokoneessa voi yksityisyydensuojan nimissa
olla vaikeaa. Remes (haastattelu 17.10.2005) kertoo Finnairin lentdvaa henkilostod edustavan
ammattiyhdistysliikkeen my®os vastustaneen timén kaltaista tutkimusta, jossa dokumentoidaan
yksilon suoritusta erindisissa palvelutilanteissa. Heikkisen (sahkoposti 11.1.2007) mielesta
kayttdjatutkimus on kuitenkin lisddntymaan pdin, koska sen avulla saadaan esiin sellaista tietoa, mita
tutkija ei valttamatta muuten osaisi kysya. Kayttokokemukseen perustuvan tutkimuksen Finnair
teettdd yleensa ulkopuolisen yrityksen avulla; sitd on tehty esimerkiksi projektissa, jossa lahtoselvitys-
automaattien kéytettdvyyttd parantamalla haluttiin nostaa niiden kayttdastetta.

7.4.2 Tiedon analysointi

Palvelun suunnitteluprosessin seuraavassa vaiheessa tutkimuksin ja muista lahteista kerétty tieto
analysoidaan Palvelun laadunseurantaosaston toimesta. Analysoinnilla pyritdan jarjestimaan keratty
tieto loogisiksi kokonaisuuksiksi ja 16ytdmaan kehittdmiskohteita, jotta palvelun laatua voidaan parantaa.
Kehittdmiskohteet voivat perustua tutkimuksilla 16ydettyihin virheisiin ja poikkeamiin palvelun laadussa
sekd asiakkaiden esittdmiin toiveisiin ja ideoihin. (Finnair 2005c.)

Heikkisen (haastattelu 26.10.2005) mukaan kvantitatiivisilla tutkimuksilla pystytaan usein havaitsemaan
palvelun laadussa ilmenevia poikkeamia. Poikkeama saattaa ilmeté esimerkiksi lennolla tarjottavien
aterioiden arvosanojen laskuna. Jotta saadaan selville selittavét tekijat tille ilmiolle, on kvantitatiivisen
aineiston rinnalle otettava kvalitatiivinen aineisto. Kvalitatiivisesta aineistosta, kuten avoimista kommenteista
ja asiakaspalautteista, voidaan 16ytda poikkeaman aiheuttaja. Esimerkiksi, jos tietystd lennolla tarjotusta
ateriasta on annettu paljon negatiivista palautetta, on timé todennékdinen syy ateria-arvosanojen laskuun.
Nain siis syntyy kehittdmiskohde, johon on reagoitava korjaavin toimenpitein.

7.4.3 Kehittimiskohteiden priorisointi

Seuraavaksi kehittamiskohteet priorisoidaan sen mukaan, kuinka merkittavasti ne vaikuttavat palvelun
kokonaislaadun muodostumiseen. Kehittimiskohteet, joilla voidaan saavuttaa merkittdva parannus palvelun
laatuun suhteellisen helposti ja vahaisin kustannuksin, pyritadn viemaan nopeammin omaksi tuotekehitys-
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projektikseen. Jotkut havaitut kehittamiskohteet linjataan toteutettavaksi vasta myohemmin, kun vaadittava
budjetti on kaytettavissa. (Finnair 2005¢; Kostama 2006.)

7.4.4 Projektisuunnitelman laadinta ja projektiryhmidn nimedminen

Sellaisista kehittimiskohteista, jotka on priorisoitu tarkeiksi tuotekehitysprojekteiksi, laaditaan
yksityiskohtainen projektisuunnitelma. Projektisuunnitelma pitaa sisallaan budjetin, tehtavalistan ja
aikataulun. Projektisuunnitelmaa laadittaessa my0s projektitiimi nimetddn. Tiimit pyritdidn muodostamaan
Finnairin sisdisista asiantuntijoista, mutta my6s ulkopuolisia asiantuntijoita kidytetaan tarvittaessa apuna.
(Finnair 2005c.)

Erinaisia yksittaisia tuotekehitysprojekteja voidaan tehdd useampaa yhta aikaa. Kaikkia néitéd projekteja
johtaa Palvelun tuotekehitysosasto. Tyypillisesti tuotekehitysprojekteissa suunnittelun kohteena on,
esimerkiksi:

* Lentokoneiden, lounge -tilojen ja lipputoimistojen palvelumaisema. WC-tilat, sailytystilat, istuinratkaisut,
valaistus, ilmastointi, huovat ja tyynyt, boarding -musiikki ja brandin mukainen visuaalinen ilme, jne.

*Viihde ja viestintd. Elokuva-, musiikki-, sanomalehti- ja aikakauslehtivalikoima, jatkoporttitietojen
vilittdminen, internetyhteydet lennolla, lasten viihde, kuulutukset lennoilla ja lentoasemilla, jne.

* Asiakkaan saama fyysinen materiaali. Aikataulukirjat, asiakaskirjeet, matkaliput, lipputaskut, liikemies
-luokan menukortit, asiakaspalautelomakkeet, servietit, lasten lelut, jne.

* Palvelun tuotantoon tarvittavat elementit. Astiat, tarjoilukalusto, henkilokunnan virkapuvut,
itsepalveluautomaatit, jne.

* Tarjoilu ja myynti lennoilla. Tarjoilukonseptit, esillepano, ruoan riittdvyys ja maukkaus, erityisruokavaliot,
teemamenut, myyntivalikoima, tarjoiluproseduurit, jne.

* Asema- ja matkustamopalvelun tuotantoprosessit. Lahtoselvitys, tulopalvelu, turvademonstraatio, jne.

* Asiakaspalveluhenkiloston saamat toiminta- ja kdyttdytymisohjeet. Asiakaspalvelukoulutus.

Koska kehittamiskohteita on hyvin erilaisia, on Finnair maarittanyt valmiiksi tyypillisimpiin ja toistuviin
projekteihin omat suunnitteluprosessinsa. Finnairilla on esimerkiksi ateriasuunnitteluun seka viihteen ja
matkustamopalvelun suunnitteluun kullekin erilliset prosessinsa. (Finnair 2005c.) Osa projekteista pystytaan
viemaan lapi nopeastikin, mutta Remeksen (haastattelu 17.10.2005) mukaan suuria investointeja vaativat
suunnitteluprojektit, kuten lentokoneen sisitilojen uudistaminen, saattaa vieda aikaa yhdesta kolmeen vuotta
ennen kuin uudistus on asiakkaiden koettavana.

7.4.5 Ideointi ja konseptointi

Kaikki tuotekehitysprojektit alkavat ideoinnilla. Ideoinnilla pyritdan ratkaisemaan havaittu palvelun
ongelmakohta tai edelleen kehittdmaan asiakkaiden esittdmia tai Finnairin sisélla syntyneitd aloitteita
palvelun kehittdmiseksi. Ideoiden kehittelya ja konseptointia tehdaén usein ulkopuolisten asiantuntijoiden
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kanssa. Syntyneet ideat analysoidaan, jonka jalkeen paétetdan niiden kohtalosta. Osa ideoista kehitetdan
valmiiksi konsepteiksi, ja osa sdéstetdan ideapankkiin mahdollista myShempaa kayttoa varten. (Kostama
2006.)

7.4.6 Palvelukonseptin sisidnajotestaus ja kidyttoonottopaitos

Heikkinen (haastattelu 26.10.2005) korostaa, ettd uudistetut palvelukonseptit ja uudet palveluideat
pyritdan testaamaan kaytannossa ennen palvelun lanseeraamista. Testaajina toimivat ensikddessa Palvelun
tuotekehityksen tuotepaallikét ja myShemmin my0s asiakkaat. Uudistettua palvelukonseptia testataan
yleensa autenttisissa olosuhteissa tietyilld lennoilla maaratty ajanjakso siten, ettd asiakkaat tietavat kyseessa
olevan konseptitestaus. Testaamisen aikana matkustajilta kerdtaan kohdennettua asiakaspalautetta
kyselylomakkein seka laaditaan yksityiskohtaiset tydohjeet palvelun toteuttamiseksi aikatauluineen.
Testaamisen tuloksena saatetaan paattaa ottaa uudistus kayttoon, perua koko palvelu-uudistus tai kehittaa
konseptia niiltad osin, kun negatiivista palautetta saatiin. Kun uudistettu palvelu on havaittu toimivaksi,
tarvitaan kayttoonottopéatds, jonka myontaa Reittilitkenne -liiketoimintayksikon johto. (Kostama 2006.)

7.4.7 Palvelun tuotteet -manuaalin pdivittiminen

Palvelun tuotteet -manuaali on Finnairin intranetisté 10ytyva online -pohjainen késikirja Finnairin

neljastéd eri palvelukonsepteista. Kun palvelukonseptiin tehdddn muutoksia, kirjataan muutos

manuaaliin. Palvelumanuaalissa on standardit kunkin palvelukonseptin tuottamiseen. Palvelumanuaali
madrittad henkiloston yhteisen tavan toimia ja Finnairin palvelujen vahimmaisvaatimustason. Kustakin
palvelukonseptista kuvataan ensin kyseisen konseptin yleispiirteet ja tavoiteltu kohderyhma. Toisin sanoen,
mitd asiakkaalle luvataan ja minkalaista arvoa asiakkaalle tuotetaan. Timaén jélkeen palvelukonseptin
tuotantoprosessi kuvataan yksityiskohtaisesti vaihe vaiheelta; eli mitd kussakin palveluketjun vaiheessa tulisi
tapahtua, ja milla tavalla toteutettuna. Joissakin tuotantoprosessin osissa tarjotaan asiakkaalle vaihtoehtoisia
tapoja kuluttaa palvelua, ja ndista kaikista on mys oma kuvauksensa manuaalissa. (Finnair 2005c.)

Palvelun tuotteet -manuaalista (Finnair 2005c) 16ytyy, esimerkiksi Liikematkustus -palvelukonseptin kuvaus
lahtoselvityksen osalta. Kuvauksessa vastataan seuraaviin kysymyksiin:

- Missé Liikemies -luokan lahtdselvitys fyysisesti sijaitsee lentokentalla?

- Miten jonotus tulisi jarjestda ja kuinka kauan asiakkaan tulee korkeintaan jonottaa?

- Mitka ovat asiakkaan vaihtoehtoiset tavat hoitaa lahtoselvitys? (Esim. internetin kautta,
tekstiviestilld, itsepalveluautomaatilla tai 1dhtoselvityspisteessa)

- Kuinka kauan aikaa kunkin asiakkaan palvelemiseen ldhtoselvityspisteessa tulisi keskimédarin
varata aikaa?

- Mitka ovat lahtoselvitysvirkailijan vastuut ja tehtavéat lahtoselvitystilanteessa? Miten hanen tulisi
kdytannossa toimia? Mitd hanen tulisi asiakkaalta kysya? Miten tdman tulisi asiakasta ohjata
palveluketjun seuraaviin vaiheisiin?

- Milloin aikaisintaan ja viimeisintdan lahtoselvityksen voi tehda ennen koneen lahtoa?

- Mitka ovat matkatavaran enimmaismaarat?

- Millainen on palvelumaisema? (Esim. opasteet, kyltit, 1dhtoselvitystiskit, kuulutukset)

- Miten toimitaan poikkeustilanteissa? (Esim. my6héassa saapuvat asiakkaat, ruuhkat, tieto-
konekatkostilanteet, ym.)

Heikkisen (haastattelu 27.10.2005) mukaan sekd Matkustamopalveluyksikko ettd Maapalvelut -osasto
maarittavat palvelumanuaalin pohjalta asiakaspalvelijoiden tyohjeet eli sen, miten palvelu kaytdnnossa
toteutetaan. Esimerkiksi Maapalvelut -osaston méérittamissa tyoohjeissa kerrotaan miten matkatavaratégi
laitetaan paikoilleen, jne.
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7.4.8 Henkiloston koulutus

Heikkinen (séhkoposti 11.1.2007) kertoo palvelun tuotekehittdjien olevan usein mukana koulutuspaivilla
kertomassa tutkimustuloksista tai tuotteiden ja palveluiden kehittdmissuunnitelmista ja kdyttdonotosta.
Palvelun tuotekehitysosasto my®s linjaa Finnairin asiakaspalvelun paakohdat eli antaa raamit
henkilokohtaiselle asiakaskohtaamiselle (Finnairin tapa palvella asiakasta). Vuodesta 2004 on ollut kdynnissa
Asiakaspalvelijan oppimispolku -koulutuskokonaisuus, joka koostuu kahdesta verkkokurssista (Finnair
palvelu ja Onnistumme ongelmatilanteissa) seka niiden jalkeen toteutettavasta ldhikoulutuspéivasta.

7.4.9 Uudistetun palvelukonseptin lanseeraus

Uudistettu palvelukonsepti lanseerataan seké sisdisesti etta ulkoisesti tehokkaalla viestinnélla. Finnairin
sisdinen lanseeraus tapahtuu viikkotiedotteiden, henkilostdlehden, tiedotustilaisuuksien ja intranetin avulla.
Sisdisen lanseerauksen tarkoituksena on sitouttaa Finnairin henkilsto toteuttamaan uudistettu palvelu
halutulla tavalla. Ulkoisen lanseerauksen tarkoituksena on tiedottaa palvelu-uudistuksista asiakkaille.
Tiedottamalla halutaan viestia uudesta palvelukonseptista tai tulevasta palvelumuutoksesta ja sen mukanaan
tuomasta asiakkaalle koituvasta hyodysta. Viestintddn kaytetaan asiakaslehtid, internetid ja mainontaa.
(Kostama 2006.)

1.5 Miten muotoilu osallistuu Finnairin palvelun tuotekehitykseen?
Tutkimuksessa on haluttu my0s selvittdd, miten muotoilu kasitetdédn nykyaan Finnairilla, ja miten sitd on
hy6dynnetty palvelun tuotekehitysprojekteissa. Palveluorganisaatiot ovat kédyttdneet muotoilua perinteisesti
yritysidentiteetin luomiseen. Finnairin historiasta 16ytyykin loistavia esimerkkeja siitd, kuinka muotoilua
on kéytetty tilojen, mainonnan ja tyontekijéiden virkapukujen suunnitteluun. Finnair antoi, esimerkiksi
sisustusarkkitehti limari Tapiovaaralle tehtavaksi suunnitella sisustuksen, tarjoiluastiat ja kylkien maalaukset
1960-luvulla kdyttoon otettuihin Caravelle -matkustajakoneisiin. Nama Jean Sibeliukseksi ja Paavo Nurmeksi
nimetyt koneet operoivat Helsinki-New York vélill4 ja niitd pidettiin lentavina taideteollisuusnéyttelyina.
My6s muotoilija Tapio Wirkkala suunnitteli 1960-luvun lopulla tarjoiluastioita Finnairin koneisiin. Naista
tunnetuin lienee Ultima Thule -lasiastiasto, jota myShemmin ryhdyttiin myymaéan myos kuluttajille, ja joka
edelleen on tuotannossa. (Vegesack & Eisenbrand 2004, 164.)

Finnairin strategiajohtaja Eero Aholan (haastattelu 24.11.2005) kasityksen mukaan muotoilu on nykyaan
Finnairin tydkalu luoda mielikuvia, ja on taten osa yrityksen brandia ja arvomaailmaa. Ahola toteaa, ettd
"Muotoilu Finnairilla on brindivetoista eli muotoilu on alistettu brindille. Muotoilu on yksi osa brindihahmoa ja
-kokonaisuutta, josta muotoilun osa-aluetta me ei olla kuitenkaan kovinkaan syville mietitty.” Han ndkee muotoilun
kayton hyvin selkedna, kun esimerkiksi valitaan ruokailuvélineitd, véreja ja muita konkreettisia ja fyysisia
asioita osaksi palvelua. Hén ei kuitenkaan tyrmaa ajatusta kéyttda muotoilua myos laajemmin, kuten
esimerkiksi matkustajaprosessien suunnittelussa. Remes (haastattelu 17.10.2005) korostaa, ettd kasitysta
muotoilusta on Finnairilla pyritty selventamaan yliopistoyhteistyon kautta, esimerkiksi teettamalla tuote-
suunnitteluprojekteja oppilailla, olemalla mukana tutkimushankkeissa ja tukemalla lopputéita. “Kun
puhutaan muotoilusta, ovat meidin silmdt pikkuhiljaa avautumassa sen luomille mahdollisuuksille,” toteaa Remes.

Remeksen (haastattelu 17.10.2005) mukaan muotoilua on kdytetty ja hyddynnetty Finnairilla eri
suunnitteluprojekteissa vaihtelevasti. Muotoilua on kdytetty ainoastaan fyysisten asioiden, kuten miehistén
kayttamien tyokalujen seka tarjoiluilmeen suunnitteluun, mutta ei kuitenkaan laajasti. “Me ollaan valittu se
linja, ettd hyvin harvoin me halutaan mitidn meille muotoiltua. Me ollaan opittu se, ettd muotoilu maksaa yleensi
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maltaita - ja meilld ei ole varaa sellaiseen. Ja me pyritiin systemaattisesti etsimdiin sellaisia tuotelinjoja, jotka
muotoilultaan istuu meidéin brindi- ja tulevaisuusajatteluun. Esimerkiksi astioiden suhteen kiytetiin jotakin jo
olemassa olevaa, ennemmin kuin kehitetiidn jotakin vain meille ainutlaatuista. Meisti tuntuu, etti se ei ole sen arvoista,
siis taloudellisesti,” kommentoi Remes. Han toteaa perdan kuitenkin, esimerkiksi lahtoselvitysautomaattien
kdyttoasteen kasvaneen suunnattomasti, Finnairin hyddynnettya kayttajalahtoista suunnittelua lahtoselvitys-
automaattien kdytettdvyyden parantamiseksi.

Finnairilla ei ole tdlld hetkelld in-house muotoilijoita eikd muotoilujohtajaa. Remes (haastattelu 17.10.2005)
tosin toteaa, ettda “Meilld on ollut suunnitelmia palkata in-house muotoilija osaksi Palvelun tuotekehitystiimid, mutta
toistaiseksi se ei ole ollut taloudellisesti mahdollista. Me ollaan kaikki sitd mieltd, ettd jos se olisi mahdollista, se olisi
todella hyvi meidin tyon lopputuloksen kannalta.” Nykyisin Finnair ostaa muotoilupalveluja ulkopuolisilta
toimijoilta. Erityisesti matkustamoilmeen suunnittelussa Finnairia on avustanut amerikkalais-sveitsildinen
teollinen muotoilija Christine Liideke. Han suunnittelee useille kansainvalisille lentoyhtidille lentokoneen
matkustamoon sopivia sisustuksia, astiastoja, istuimia seké tekstiileja. Vaikka Liideke (haastattelu 24.11.2005)
on huomannut tyonsa liittyvan vahvasti palveluprosesseihin ja ihmisten kayttdytymiseen, ei han koe
kuitenkaan suunnittelevansa palveluja, vaan pitda itseddn enemmaén tuotemuotoilijana.

Liideken (haastattelu 24.11.2005) mukaan finnairilaiset ovat erittdin halukkaita saamaan hyvin muotoiltuja
tuotteita lentokoneisiinsa, mutta ovat usein kuitenkin erittdin varovaisia uusien ideoiden hy6dyntdamisessa.
Héanen kokemuksensa mukaan Finnair lahtee usein litkkeelle yksittaisista tuotteista, jolloin visio palvelun
kokonaisuudesta on voinut joskus jaada vahemmalle huomiolle. Hianen mukaansa visio asiakkaan
lentokokemuksesta pitéisi rakentaa ensin ja vasta timaén jélkeen ryhtya fyysinen palvelumaiseman
suunnitteluun. Liideke toteaa, ettd finnairilaiset luottavat usein hdneen estetiikkaan liittyvien paatosten
teossa, mutta joskus paatoksenteko on voinut olla myos hyvin demokraattista. “Pditdstentekotilanteissa on
aina ihmisid kaikista mahdollisista osastoista. Se voi olla hyvi asia, mutta se voi myds latistaa asioita. Jos lentoyhtio
todella haluaa asenteella rakentaa brindidin ja asettaa standardin henkildstolleen ja maksaville asiakkailleen, yhtiostdi
taytyy loytyd tahtotila ja visio edetd tiettyyn suuntaan. Demokraattisella piitdksenteolla tehdyt muotoiluratkaisut eivit
useinkaan ole kaikkein parhaimpia tai jannittdvimpid matkustajille,” toteaa Liideke.
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8 MITA ON PALVELUMUOTOILU?

Taman tutkimuksen tirkeimpéana paamaarana on saada ymmarrys siitd,
mitd palvelumuotoilulla tarkoitetaan.Tassd luvussa paneudutaan siihen,
mika rooli muotoilulla ja sen suunnitteluosaamisella ja -periaatteilla on
palvelujen kehittimisessa. Luvussa selvitetddn palvelumuotoilun kisite, mita
on palvelumuotoilun ydinosaaminen, ja mita metodeja palvelumuotoilun
suunnitteluprosessissa kadytetaan.

8.1 Palvelumuotoilun maarittelya

Palvelumuotoilu on kehittymaéssa oleva tutkimus- ja osaamisala, jolla tarkoitetaan palvelujen suunnittelua

ja innovointia muotoiluldhtoisilla menetelmilld, joissa palvelun kayttédja on suunnittelun keskipiste.
Palvelumuotoilu laajentaa muotoilun méadritelman ja toiminta-alueen tuotekeskeisyydestd kokonaisvaltaisten
kokemusten, prosessien ja systeemien suunnitteluun. Palvelumuotoilun synty on luonnollinen seuraus
muotoilun kehittymisestd sekd muotoilun kayton sovellusalueiden laajenemisesta. Palvelumuotoilua on
tutkittu ja kehitetty 1dhinna systeemisuunnittelun, kestavan kehityksen suunnittelun (engl. Sustainability
Design), strategisen muotoilun, vuorovaikutussuunnittelun ja teollisen muotoilun piirissa. (Maffei et al. 2005,
6.) Lavrans Lovlien (haastattelu 29.3.2006) mukaan liséksi informatiikka, taloustiede ja markkinointi ovat
palvelumuotoilun komponentteja. Kaikkien ndiden tutkimusalojen osaaminen limittyy palvelumuotoilussa
paallekkain.

Viime vuosina ty6td on etenkin tehty palvelumuotoilun metodologian kehittdmiseksi, mutta tastd huolimatta
palvelumuotoilun teoria ja ‘kieli’ on viela varsin sekavaa ja kehittymatonta. Palvelumuotoilun tutkimuksessa
ei vield ole paasty yhteisymmarrykseen siitd, kuinka ala rajataan, mitd metodeja sovelletaan, ja mitd vaiheita
sisdllytetdan suunnitteluprosessiin. Tdstd johtuen, mahdollisuudet suorittaa systemaattista tutkimusta
palvelumuotoilun alueella ovat suhteellisen vahaiset, eika palvelumuotoilusta kertovaa kirjallisuutta ole
juurikaan saatavilla. Tilanteeseen on osaltaan vaikuttanut se, ettd palvelumuotoilun tutkimus ja kehittaminen
ovat tapahtuneet eri puolilla maailmaa kansallisten tutkimusprojektien ja alan ammatinharjoittajien
toimesta. (Maffei et al. 2005, 8.) Tilannetta on pyritty paikkaamaan perustamalla kansainvélinen
tutkijayhteisd ja yhteisid foorumeja keskustelulle, jotta palvelumuotoilu kehittymista voitaisiin edistaa
(Mager 2000, 1). Servicedesign.org (www.servicedesign.org), Servicedesign.de (www.service-design.de) ja
Servicedesign.fi (www.servicedesign.fi) ovat esimerkkeja yhteistyokanavista, joiden tarkoituksena on luoda
palvelumuotoiluun yhteista terminologiaa, metodeja, teoriaa ja toimintatapoja. Suomessa tehtdvaa varten

on my0s perustettu Palvelumuotoilijat ry. vuoden 2006 lopulla, jonka yksi perustajajasenistd on muotoilun
promootio-organisaatio Design Forum Finland.

Lavrans Lovlie (tyopaja 28.9.2005) painottaa, ettd palvelumuotoilua ei vield ole aukottomasti ja tyhjentavasti
pystytty maarittelemaan. Kukaan ei siis vield tarkalleen tieda, mitd palvelumuotoilu on. Téastd huolimatta
palvelumuotoilusta on tehty useita laadultaan vaihtelevia maarittely-yrityksi, joita esitellddn seuraavassa:

Esim.:
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Lontoolainen palvelumuotoilun konsulttiyritys Live | Work ~on madrittanyt palvelumuotoilun
seuraavasti: “Palvelumuotoilu on sellaisten eldmysten suunnittelua, jotka koetaan ajassa monien eri
kontaktipisteiden kautta.” (Live | Work 2007.)

Elamyksien suunnitteluun perehtynyt Nathan Shedroff on puolestaan méaarittanyt palvelumuotoilun
nain: “Palvelumuotoilu on toimintaa, jossa kehitetiin palveluja tiettyji tarpeita vastaaviksi. Kehitettivindi oleva
palvelu voidaan tuottaa eri kanavien kautta (sisiltien tietoverkot, puhelimen, suorat ihmisten viliset kontaktit,
jne.), voi olla automatisoitu tai sitten ei, ja voi sisiltdd tai sitten ei tuotteita osana palvelukokemusta. Palvelu
yleensi sisdltid palveluekologian, miki mahdollistaa palvelun toimivuuden.” (Shedroff 2006.)

Palvelumuotoilun pioneeri tohtori Bill Hollins, joka on my®ds laatinut Brittildisen standardin
palvelumuotoilusta, on tehnyt palvelumuotoilusta seuraavan maaritelman: “Palvelumuotoilussa
suunnittelun kohteena voi olla sekd aineellinen ettd aineeton kohde. Suunnittelu voi kohdistua artefakteihin
ja muihin tekijoihin, kuten palveluviestintdin, palveluympiristoon ja kiyttaytymiseen. Suunnittelun
lopputuloksen tulisi olla johdonmukainen, helppokiyttdinen ja strategisesti sovellettavissa.” (Hollins 2006.)

Ruotsin teollisten muotoilijoiden yhdistys SVID ~ maéérittdd palvelumuotoilun seuraavasti:
"Palvelumuotoilu on toimintaa palvelukonseptin miirittelemiseksi rakenteellisesti ja erityisesti niiltd osin, kuin
se koskettaa palvelun kiyttijid. Tavoitteena on, ettii suunniteltu konsepti peilaa palvelun tarkoitusta, toimintaa
ja profiilia; seki on samalla helppokiyttdinen ja haluttava kiyttijilleen kohderyhmdssdin.” (SVID 2007.)

Suomessa Lahden ammattikorkeakoulun Muotoiluinstituutin Muotoportti -projekti on maéarittanyt
palvelumuotoilun ndin: “Palvelumuotoilu on toimintaa, jossa muotoilua hyodynnetidin osana
palvelukonseptien kehittimistd ja johtamista. Muotoilun roolina on antaa silmin havaittava ja kisin kosketeltava
muoto ja merkitys palvelutuotteelle ja siihen liittyville ympiristolle yrityksen litketoimintastrategian
mukaisesti.” (Muotoportti 2006.)

Yhteenvetona seuraavista maaritelmista voitaisiin todeta, ettd palvelumuotoilu on elamyksellisten,
haluttavien ja kdytettdvien palvelujen kehittdmista ja johtamista, jossa suunnitellaan palvelun aineellisista ja
aineettomista tekijoistd johdonmukainen yli kanavarajojen kulkeva kokonaisuus.

Live | Work:

Svensk Industridesign (SVID):

Stefan Moritz:
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8.2 Palvelumuotoilun rakennuspalikat

Palvelumuotoilussa halutaan suunnitella asiakkaan palvelukokemus (engl. Service Experience). Taman
kokemuksen rakennuspalikoina ovat palvelun kontaktipisteet (engl. Service Touchpoints), palvelutuokiot
(engl. Service Moments) ja palvelupolku (engl. Service String, Customer Journey). Nama kasitteet kdydaan
yksityiskohtaisesti ldpi seuraavissa alaluvuissa.

8.2.1 Palvelun kontaktipisteet

Perinteisesti muotoilu on keskittynyt yksittdisen fyysisen tuotteen ja kdyttdjan valiseen suhteeseen.
Palvelumuotoilussa huomio sen sijaan suuntautuu moninaisiin kontaktipisteisiin (engl. Touchpoints), joiden
kautta palvelu koetaan, aistitaan ja ndhdaan. Lentoyhtion palvelussa kontaktipisteitd voivat olla, esimerkiksi
mainokset lehdissa ja televisiossa, soitto puhelinasiakaspalveluun, internetsivusto, matkatoimisto,
matkalippu, lentoemdnnat, se mita henkilokunta sanoo, lentokoneen sisustus, lennolla tarjottava ruoka

ja lentokentédn opasteet. (Holmlid 2005, 65; Mager 2004, 43; Maffei et al. 2005, 5.) Safferin (2007, 176) jakaa
kontaktipisteet neljadn luokkaan: tilat, esineet, prosessit ja ihmiset.

Tilat

Tilat ovat paikkoja, joissa palvelun asiakkaalle ndkyva tuotanto tapahtuu. Tilat voivat olla fyysisia paikkoja,
kuten myymalat, toimistot tai lentokone, tai virtuaalisia tiloja, kuten Internet tai puhelin. Tilat viestivét
asiakkaalle, mitd on mahdollista tehda (Saffer 2007, 177.), ja vaikuttavat tdten ihmisten kayttaytymiseen
(Parker & Heapy 2006, 12). Stefan Moritzin  (haastattelu 30.3.2006) mukaan tiloissa tulisi erityisesti kiinnittdd
huomiota kaikkiin kontaktipisteisiin, jotka ovat ihmisen aistein havaittavissa. Naita ovat esimerkiksi, tuoksut,
valaistus ja dénet, joilla on suuri merkitys asiakkaan palvelukokemukseen. Esimerkiksi Singapore Airlinesin
lentoeménnat kayttavat lennoilla vain tiettya erityisesti Singapore Airlinesille suunniteltua tuoksua, jotta
moniaistillinen brandikokemus voitaisiin luoda asiakkaille (Lindstrom 2005, 15).

Esineet

Palveluun kuuluvat esineet sijoittuvat tiloihin tai muuhun ymparistoon. Esineiden, kuten ravintolan
ruokalistan tai itsepalveluautomaatin, on tarkoitus on synnyttdd vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja
asiakkaan valilld. Esineet voivat olla monimutkaisia ja isoja laitteita, kuten lentokentan matkatavarahihnat
tai yksinkertaisia ja pienid, kuten ravintolan lautasliina. (Saffer 2007, 177.) Palvelumuotoilussa esineet voivat
olla myds palvelun tuotantoon tarvittavia esineitd, joita vain henkilokunta kayttad, mutta jotka silti ovat
asiakkaalle nakyvid ja vaikuttavat palvelukokemukseen.

Prosessit

Prosessit maarittavat palvelun tuotantotavan. Palveluissa kaikki prosessit ja rutiinit voidaan maarittaa
pienintékin yksityiskohtaa myoten, kuten kuinka lentoemantd tervehtii asiakasta hanen saapuessa
lentokoneeseen. Palvelujen tuottamiseen tarvittavia prosesseja voidaan muuttaa ja kehittdaa vaikkapa
paivittdin. (Saffer 2007, 178-179.)

Ihmiset

Palveluun tuottamiseen tarvitaan usein ihmisia. Palvelumuotoilussa nama ihmiset jaotellaan kahteen
eri kdyttajaryhmaan: asiakkaisiin ja asiakaspalvelijoihin. Palvelu muodostuu nédiden kayttdjien valisesta
monimutkaisesta vuorovaikutteisesta koreografiasta. Palvelumuotoilussa asiakaspalvelijoita pyritdan
kontrolloimaan ja ohjaamaan toimimaan halutulla tavalla luomalla heille erilaisia rooleja, esimerkiksi
uniformujen avulla. (Saffer 2007, 179-180.)
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8.2.2 Palvelutuokiot

Jokainen palvelu rakentuu jaksojen tai episodien sarjasta tai joukosta osapalveluja, jotka yhdessa
muodostavat asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun kokonaisuuden. Yksittdista episodia kutsutaan
palvelutuokioksi. (Saffer 2007, 190, 192.) Saffer (Saffer 2007, 192) esitt&d, etta esimerkiksi autonpesupalvelu
koostuu seuraavista palvelutuokioista:

- Asiakas etsii autopesulan

- Asiakas ajaa sisdan autopesulaan

- Asiakas valitsee palvelun sisallén (esim. vain pesun, vahauksen, jne.)
- Asiakas maksaa

- Auto siirtyy pesupaikalle

-"Auto on pesty

- Auto kuivataan

- Auton sisdosat siistitaan

- Asiakas poistuu pesulasta

Jokainen palvelutuokio muodostuu useista eri kontaktipisteista. Esimerkiksi, edelld mainittuun

”asiakas maksaa” -tuokioon liittyy ainakin seuraavat kontaktipisteet: hinnasto, palveluautomaatti tai
asiakaspalvelija rahastusta varten, se mita asiakaspalvelija sanoo tai miten palveluautomaatti toimii, kuitti,
autopesula fyysisena tilana, jne. Kontaktipisteiden avulla pystytadn muotoilemaan jokainen palvelutuokio
halutunlaiseksi ja asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaavaksi. Suunniteltaessa tiettya palvelutuokiota

on tarkkaan mietittava, mitka kontaktipisteet ovat asiakkaan kannalta tarkeita ja oleellisia, ja mitka
kontaktipisteet tuovat asiakkaalle paljon arvoa véahin kustannuksin. (Saffer 2007, 193.)

8.2.3 Palvelupolku

Palvelutuokio on vain yksittdinen episodi asiakkaan kokemasta palvelusta, silla palvelu on prosessi,

joka muodostuu useista toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Asiakas kokee palvelutuokiot ja niihin
sidotut moninaiset kontaktipisteet ajassa palvelupolkuna, johon vaikuttaa sekd suunniteltu palvelun
tuotantoprosessi ettd asiakkaan omat valinnat. On huomioitava, ettd vaikka palveluun on suunniteltu

tietty palvelun tuotantoprosessi, asiakkaat kulkevat tdiméan prosessin lapi muodostaen oman yksilllisen
reittinsd, koska asioita voi tehda usealla eri tavalla, ja koska palveluntuottaja voi tarjota asiakkaalle useita
vaihtoehtoisia tapoja ja kanavia kuluttaa tietty palveluprosessin vaihe. Esimerkiksi lentomatkan voi varata
internetista tai lipputoimistosta, joista kummastakin muodostuu asiakkaalle oman nidkéisensa palvelupolku.
Palvelumuotoilussa pyritaan hahmottamaan yleisimmat eri palvelupolut suunnittelun pohjaksi. (Saffer 2007,
178-179.)

8.3 Palvelumuotoilun tehtévit ja suunnittelun tavoitteet

IDEOn palvelumuotoilujohtaja Alan Southin (tyopaja 27.9.2005) mukaan palvelumuotoilussa suunnittelun
lahtokohtana on asiakkaan palvelukokemus ja taiman kokemuksen muodostumisen kannalta tarkeét

ja asiakkaalle nakyvat kontaktipisteet. Erityisesti kiinnitetdan huomiota ndiden kontaktipisteiden ja
ihmisten valiseen ajassa tapahtuvaan vuorovaikutukseen (Saffer 2007, 176). Kaikki kontaktipisteet pyritdan
suunnittelemaan harkitusti niin, ettd ne muodostavat selkean, johdonmukaisen ja yhdenmukaisen
palvelukokemuksen, my®s asiakkaan kokiessa palvelun monien eri kanavien kautta. Stefan Moritz
(haastattelu 30.3.2006) kuvailee palvelukokemuksen muodostuvan tietyssa tilanteessa ja kontekstissa.
Tahan vaikuttaa asiakkaan tunnetila, ennakko-odotukset, arvostukset, kuluttajan osaaminen, ihmisten
valinen vuorovaikutus, aistihavainnot, ympaéristo ja esineet. Ndihin tekijoihin pyritdén vaikuttamaan
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palvelumuotoilussa. South (tydpaja 27.9.2005) tdhdentdd, ettd kenenkaan palvelukokemusta ei sindnsa
voi suunnitella ja maarittda etukateen, silla kokemuksiin sisaltyy henkilokohtaisia merkityksia, arvoja

ja odotuksia. Palvelukokemuksen suunnittelulla tarkoitetaankin sita, ettd halutaan luoda oikeanlainen
ymparisto ja tyokalut palvelun tapahtumille ja toiminnoille, jotta kokemusta voidaan ohjata tavoiteltuun
suuntaan.

Palvelukokemuksen suunnittelua ja palvelumuotoilua voisi verrata myos brandaamiseen. Safferin (2007,
182) mukaan palvelumuotoilun yksi keskeisista ajatuksista onkin luoda kokonaisvaltaisia ja yhtenaisia
bréandikokemuksia (engl. Total Brand Experience). Vaikkakin tdhdn on ollut pyrkimyksid jo ailemmin
markkinoijien ja brandijohtajien toimesta, on sita toteutettu eri ndkdkulmasta kuin palvelumuotoilussa.
Perinteisesti brandaykselld on haluttu iskostaa tuotemerkki asiakkaiden mieliin ja nékokulma asiakkaaseen
on ollut hyvin organisaatioldhtdinen. Palvelumuotoilussa ldhdetdan asiakkaan eli kayttdjan nakokulmasta
luomalla hénelle positiiivinen brandikokemus, ja sitd kautta vahvistetaan brandia markkinoilla. Brandays
ei perinteisesti ole ulottunut myoskaan palvelun prosessiin asti, vaan huomio on kiinnittynyt palvelun
fyysiseen todistusaineistoon. Palvelumuotoilussa sen sijaan pyritadn brandaamé&an palvelu myos sen
prosessien osalta.

Palvelumuotoilun kontaktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku ovat késitteind ldheisessd yhteydessa
luvussa 5 esitettyyn palvelujen johtamisen ja markkinoinnin palvelujarjestelmamalliin. On kuitenkin
huomioitava, ettd palvelumuotoilussa keskitytdan enimmaékseen vain palvelujarjestelméamallin
vuorovaikutteiseen eli asiakkaalle nidkyvaan osaan, jonka pohjalta maaritetdan palvelun tukiosan toiminta.
(Maffei et al. 2005, 5.) Tukiosan suunnittelu on nédhty enemman palvelujen teknisen suunnittelun alueena
(engl. Service Engineering). Tosin, palvelumuotoilun metodiikkaa voidaan aivan hyvin hyédyntda myos
tukiosassa, esimerkiksi kehittdimalla henkiloston tydskentelyolosuhteita.

Asiakkaan palvelukokemuksen ymmartamisen pohjalta palvelumuotoilulla voidaan innovoida markkinoille
taysin uusia palveluja ja kehittéda jo olemassa olevien palvelujen laatua sekd palveluntuottajan etta erityisesti
asiakkaan nédkokulmasta. (Maffei et al. 2005, 5; Mager 2004, 31.) Palvelumuotoilulla voidaan myds muuntaa
aineeton palvelu fyysisilld elementeilld asiakkaalle konkreettiseksi ja ndkyvéaksi brandikokemukseksi (Mager
2004, 44). Nain ollen palvelumuotoilun tehtdvina voidaan ndhda:

- uusien innovaatioihin perustuvien palveluliiketoimintamallien kehittiminen

- asiakas- ja kayttdjakeskeisen palvelun tuotantoprosessien kehittdminen

- palvelujen tuotteistaminen

Maffein, Magerin ja Sangiorgin (2005, 3-7) mukaan palvelujen kohdalla innovointia voidaan tehda kolmesta
eri nakokulmasta. Ensinnékin prosessi-innovaatiossa (engl. Process Innovation) innovointi kohdistuu palvelun
tuotantoprosesseihin eli innovointi on organisaatioldhtdistd. Prosessi-innovaatio voi olla, esimerkiksi
lentoyhtion péatos kdyttaa suurkaupunkien halvempia ja vahemman ruuhkaisia "kakkoslentokenttid’
kustannusten sddstamiseksi. Toiseksi inmovointi voi suuntautua tuoteinnovaatioihin (engl. Product
Innovation), jolloin innovoidaan uusia palveluideoita ja palvelutuotteita. Tuoteinnovaatio voi olla, esimerkiksi
lentomatkojen myyminen erillisind meno- ja paluulentoina. Kolmas innovoinnin tyyppi on jakeluinnovaatio
(engl. Delivery Innovation), jossa innovointi kohdistuu palveluntuottajan ja kdyttdjan viliseen rajapintaan
(engl. Service Interface). Jakeluinnovaatioissa tarkoituksena on kehittaa paranneltuja tai uusia tapoja kokea
palvelu, joko uutta teknologiaa soveltamalla tai tulkitsemalla ja ehdottamalla uusia kayttdytymismalleja.
Taman kaltainen innovaatio voi olla, esimerkiksi asiakkaan mahdollisuus hoitaa ldhtoselvitys internetin
kautta. Palvelumuotoilussa on keskeisté tuote- ja jakeluinnovaatiot, joita synnytetaan kayttdjalahtoisen
muotoilun avulla. Erityisessa tarkastelussa on palvelujen vuorovaikutteinen ulottuvuus sosiaalisessa ja

68



kulttuurisessa kontekstissa siséltdaen palvelukokemuksen (engl. Service Experience), palvelun rajapinnan (engl.
Service Interface) ja palvelun identiteetin (engl. Service Identity) huomioimisen. Stefan Moritz (haastattelu
30.3.2006) nakeekin palvelumuotoilun tehtdvéana palvelujen inhimillistdmisen ja kayttédjien puolustamisen
ymmaértdmalla asiakkaita ja heidan kdyttaytymistaan.

8.3.1 Suunnittelun tavoitteet

Palvelumuotoilulla pyritdan vaikuttamaan palvelun kayttotarkoitukseen, toiminnallisuuteen,
kaytettavyyteen, haluttavuuteen, ergonomiaan, ekologisiin ja ekonomisiin seikkoihin seka esteettiseen
miellyttavyyteen, toisin sanoen, palvelun kéyttdkokemukseen. (Mager 2004, 60). Tavoitteena on synnytta
markkinoille seka prosessuaalisesti ettd esteettisesti personoituja palveluja, joilla erotutaan markkinoilla.
Kaikkien asiakkaan palveluprosessin aikana kokemien kontaktipisteiden tulisi vélittaa asiakkaalle
organisaation strategian mukaista viestid ja tehdd asiakas tyytyvaiseksi. (Mager 2004, 45.)

Palvelumuotoilun tavoitteena on kehittaa hyodyllisid, kaytettavid, johdonmukaisia, haluttavia, tuloksellisia,
tehokkaita ja erottuvia palveluja (Engine Group 2006; Holmlid 2005, 64). Ominaisuuksista nelja ensimmaista
vastaavat enemman asiakkaiden tarpeisiin ja kolme jalkimmaistéd palveluntuottajan paamaériin. Lontoossa
toimivan palvelumuotoilija Anna Hiltusen  (haastatelu 30.3.2006) mukaan hy6dyllisyydella tarkoitetaan
sitd, ettd palvelu vastaa asiakkaiden todellisiin tarpeisiin ja tuottaa heille arvoa. Kdytettdvyys merkitsee
puolestaan sitd, ettd palvelun kayttd on asiakkaille helppoa ja ymmarrettdvaa. Johdonmukaisuus viittaa
siihen, ettd palvelun kaytto on asiakkaalle loogista ja ymmarrettavaa kaikissa palvelukanavissa ja kaikissa
palvelun kontaktipisteissa. Ominaisuuksiltaan haluttava palvelu on sellainen, jota asiakkaat haluavat kayttaa
aina uudelleen ja uudelleen, silld sen kaytt6 on heille positiivinen elamys. Tuloksellisuudella tarkoitetaan
sitd, ettd tuotettu palvelu tekee sitd, mita sen oletetaan tekevén eli se saavuttaa haluttaja tuloksia. Tehokas
palvelu on tuotettu niin, ettd se kdyttaa vain tarkoituksenmukaisen maaran resursseja halutun tuloksen
aikaansaamiseksi eli se on taloudellinen. Erottuva palvelu poikkeaa positiivisesti kilpailijoiden palveluista.

8.4 Palvelumuotoilun arvopohja

Lavrans Levlie (haastattelu 29.3.2006) vaittda, ettd palvelumuotoilun syntya ja kehittymista voisi verrata
teollisen muotoilun historiaan. Teollinen muotoilu syntyi 1920-luvulla, kun saksalainen Bauhaus -ryhma
sekd ryhma yhdysvaltalaisia muotoilijoita, kuten Raymond Loewy ja Henry Dreyfuss, onnistuivat maarittdmaan
tietyn arvo- ja osaamispohjan toiminnalleen, jota he kutsuivat teolliseksi muotoiluksi. Tokihan tuotteita oli
muotoiltu jo ennen 20-lukua, mutta teollinen muotoilu ammattialana alkoi todenteolla kehittya vasta arvo-
ja osaamispohjan maarittamisen jalkeen. Teollisen muotoilun arvopohja perustui kiinnostukseen yhdistaa
taide ja teknologia. Ensimmaéisen maailman sodan jalkeen ihmiset olivat menettédneet uskonsa teknologiaan
ja siihen, ettd se todella auttoi ihmisid. Edelld mainitut ryhmat uskoivat kuitenkin teknologian tuovan
paremman elaméanlaadun tavallisille ihmisille. He halusivat muotoilun avulla inhimillistd& teknologiaa.
Osaamispohjanaan heilld oli tietdimysta teknologiasta, materiaaleista, muodoista ja véreista.

Palvelumuotoilun arvopohja perustuu Levlien (haastattelu 29.3.2006) mukaan, tarpeeseen suunnitella
parempia ja kédytettdvampia palveluja tavallisille ihmisille, mutta erityisesti my6s ymparistomyotaiseen
ajatteluun ja kestdavaan kehitykseen. Lovlien (haastattelu 29.3.2006) visioon pohjautuen, palvelumuotoilulla

Anna Hiltunen:
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halutaan edesauttaa kayttamista — ei omistamista, silla palvelujen kéyttd on ekologisesti kestavampaa
kuin tavaroiden omistaminen. Tahén pyritdan luomalla palvelujen kaytostd haluttavampaa kuin
tavaroiden omistamisesta. Lovlie kutsuu tata palvelukateuden (engl. Service Envy) luomiseksi. Nykyaan
ostamme tavaroita, omistamme ne ja lopulta heitimme ne menemaéan. Tavaroilla viestimme itsestimme,
identiteetistimme ja statuksestamme. Palvelumuotoilun haaste on luoda palvelujen kaytostd, esimerkiksi
auton vuokraamisesta haluttavampaa kuin oman auton omistamisesta. Jotta ndin olisi, ihmisten on
kyettava kommunikoimaan palvelujen kulutuksella itsestdan ja arvoistaan samaan tapaan, kuin he tekevit
kuluttamalla tavaroita.

Palvelumuotoilun arvopohja on hyvin perusteltuy, silld palvelujen kayttdminen tavaroiden omistamisen sijaan
sddstdd Lovlien vaittdman mukaisesti luonnonvaroja ja energiaa. Esimerkiksi verrattaessa puhelinvastaajan
omistamista online-pohjaisen puhelinvastaajapalvelun kaytto6n, on online-palvelulla 100-800 kertaa
vahemman vaikutuksia luontoon, esimerkiksi kasvihuoneilmioon, kuin samaan tarkoitukseen valmistetulla
laitteella. (Thackara 2005, 20.) John Thackara (2005, 12) perustelee palvelujen kayttod myos silla, etta
esimerkiksi Yhdysvalloissa vain yksi prosentti siitd materiaalista, joka on kaytetty fyysisten tuotteiden
valmistamiseen, on edelleen kaytossd kuuden kuukauden paasta tuotteen myynnista.

8.5 Palvelumuotoilun osaamispohja

Vastaavasti, kuten teollisen muotoilunkin, niin myds palvelumuotoilun syntyyn on tarvittu tietyn
osaamispohjan muodostuminen, jotta sen kehittyminen on ollut mahdollista. Palvelumuotoilu on
osaamispohjaltaan muotoiluldahtdistd, mutta se on myos poikkitieteellista ja kokonaisvaltaista toimintaa
palvelujen kilpailukyvyn ja innovatiivisuuden lisdéamiseksi (Maffei et al. 2005, 1, 6). Palvelumuotoilussa
yhdistyy uudella tavalla olemassa olevat muotoilun alat sekd niiden pohjalta kehittyneet metodit ja taidot
muiden tieteiden tuottamaan tietimykseen ja osaamiseen palvelujen kehittdmisen saralla (Mager 2000,

1). Palvelumuotoilu ei korvaa olemassa olevia palvelujen kehittdmisen malleja — vaan tdydentaa niita.
Palvelumuotoilua ei taten tulisi ymmartaa toimintana, jota muotoilijat tekevit yksin, vaan pikemminkin
toimintana, jota monialainen suunnitteluryhma tekee yhdessa.

Palvelumuotoilussa on keskeista aito kiinnostus asiakkaiden tarpeisiin, ja siksi se tuokin myos palvelujen
suunnitteluun ja innovointiin muotoilun kayttdjakeskeiset suunnittelumenetelmat (Ericson & Frisk 2003, 3;
Maffei et al. 2005, 7). Lovlie (haastattelu 29.3.2006) korostaa, ettd kayttdjdlahtoisin menetelmin saadaan esiin
kuluttajien latentteja tarpeita, joita he eivat muuten osaisi ilmaista. Palvelumuotoilussa kayttdjid eivat ole vain
asiakkaat, mutta myds palvelun tuottamiseen osallistuvat asiakaspalvelijat.

Lovlien (tyopaja 28.9.2005) mukaan palvelumuotoilussa on my0s keskeistd, ettd palvelun tulevat kayttajat
ja asiakkaat otetaan mukaan suunnitteluprosessiin. Thackara (2005, 220) korostaa, ettd palvelumuotoilussa
asiakkaita pidetdan ennenminkin osallistujina kuin yleisona palveluja kehitettdessa. Asiakkaita pyydetaan
kuvittelemaan heidan oma ndkemyksensa palveluista. Palvelumuotoiluun on ndin omaksuttu muotoilun
yhteiskehittelyn ja osallistuvan suunnittelun periaatteet.

John Thackara:
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Palvelumuotoilussa keskeistd on my6s muotoilijan visualisointi- ja konkretisointikyky, jotta suunnittelun
kommunikointia ja paatoksentekoa voidaan edistda. Muotoilijan osaamista on my®s visioida ja suunnitella
ratkaisuja, joita ei vield ole olemassa. Palvelumuotoilija havainnoi ja tulkitsee asiakkaiden tarpeita ja
kayttaytymistd ja luo niiden pohjalta mahdollisia tulevaisuuden palveluja, jotka hén tuo julki arvioitavaksi
prototypoituina ja visualisoituina kokemuksina. (Holmlid 2005, 64.)

8.6 Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi ja metodologia
Koska palvelumuotoilu on kehittymassa oleva osaamisala, ei myoskaan selkedd mallia palvelumuotoilun
suunnitteluprosessista ja siind kéaytettdvistd menetelmista ole esitetty (Saffer 2007, 188). Taulukossa 11
esitetddn palvelumuotoiluun kehitetyt prosessit ja niiden keskeiset vaiheet. Kaikissa esitetyissd
prosessimalleissa korostetaan kayttdjdlahtoisyyttd ja iteratiivisuutta. Iteratiivisuus merkitsee sitd, ettd
vaikkakin suunnitteluprosessi on esitetty lineaarisena prosessina, kaydaan prosessi lapi usein paallekkaisina
vaiheina, ja siten, ettd aikaisempiin vaiheisiin voidaan aina palata, ollaan sitten missa tahansa prosessin
vaiheessa. Asiakasymmarryksen hankkiminen ennen palvelujen ideointia on oleellista palvelumuotoilussa.
Tama perustuu palvelun kayttdjéan tietoisten toiveiden, latenttien tarpeiden seka palvelun kayttoympariston
ymmadrtamiseen. My0s palvelutarjoajan liiketoiminnan, markkinoiden ja teknologian ymmartamista
korostetaan. Palvelumuotoiluprosesseissa on niin ikddn toistuvasti korostettu palveluideoiden ja konseptien
testaamista ja protypointia suunnittelun alkuvaiheista alkaen.

Palvelumuotoilun metodit ovat jalostuneet nykyisistd markkinoinnin, johtamisen ja muotoilun menetelmists,
mutta ovat osittain my®ds taysin uusia palvelumuotoilun tutkimisen ja kdytdnnon soveltamisen tuloksena
syntyneitd metodeja (Maffei et al. 2005, 6). Palvelumuotoilun omaa metodiikkaa ovat erityisesti kehittaneet
palvelumuotoilua tarjoavat muotoiluyritykset, kuten Live | Work ja IDEO, seka alan tutkijat, kuten Shelley
Evenson (Saffer 2007, 188). Metodit keskittyvit erityisesti palvelukokemuksen suunnitteluun, kuvaamiseen ja
visualisointiin. Niilld yritetaan myos tukea monimutkaisten palveluorganisaatioiden hahmottamista. (Maffei
et al. 2005, 6).

Seuraavassa kuvataan paapiirteissdan Stefan Moritzin (Moritz 2005, 123) esittdma palvelumuotoilun
prosessimalli. Moritzin -malli halutaan kuvata erityisesti siksi, koska tdma kokoaa palvelumuotoilusta
esitetyt prosessimallit yhteen. Prosessimallin kuvauksen yhteydessa esitetdan kussakin vaiheessa
kaytettavia suunnittelumenetelmia. Metodikuvaukset keskittyvat timén tutkimuksen puitteissa erityisesti
uusien ja palvelumuotoiluun kehitettyjen metodien kuvaamiseen. On huomioitava, ettd ndiden liséksi
palvelumuotoilussa hyodynnetéén erityisesti vuorovaikutussuunnittelun ja kayttéjalahtdisen suunnittelun
metodeja, joita tdssd yhteydessa ei kdyda tarkemmin lapi.

8.6.1 Ymmiarra

Moritzin (2005, 124) esittdiman mallin ensimmaisessa vaiheessa kerataan tietoa loppukayttéjien latenteista

ja tiedostetuista tarpeista. On téarkeda ymmartaa palvelun kayton konteksti ja sen suomat mahdollisuudet

ja rajoitteet. Ymmarra -vaiheessa selvitetddn myds palveluntarjoajan liiketoiminnan tavoitteet ja
palvelustrategia. Magerin (2004, 32) mukaan palvelustrategia on tulosta huolellisesta markkinatutkimuksesta
ja kilpailutilanteen analysoinnista, seka syvallisesta asiakastarpeiden kartoittamisesta. Moritzin (2005, 127)
ehdottaa listan menetelmid, joita tdssd suunnittelun vaiheessa voi hyodyntda. Nditd ovat, muun muassa
benchmarkkaus, sidosryhmékuvaus, segmentointitutkimukset, kontekstuaaliset haastattelut, etnografia
(kéyttdjien varjostaminen, videointi ja valokuvaus), luotaimet, puzzle interview, asiantuntijahaastattelut,
trenditutkimukset ja kayttdymparistokuvaus. Metodeista selvitetddn seuraavassa tarkemmin sidosryhma- ja
kayttdymparistokuvaus.
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Sidosryhmékuvaus

Sidosryhmakuvaus (engl. Stakeholder Description, Ecology Map) on menetelmad, jolla kartoitetaan
suunniteltavana olevan palvelun ympérille muodostuva yleisluonteinen vuorovaikutus- ja
sidosryhmaéverkosto — palvelun ekosysteemi (engl. Service Ecoloogy). Tahédn ekosysteemiin kuuluu palvelun
tuottamiseen tarvittavia palveluntarjoajan sisdisia ja ulkoisia resursseja, palvelua kayttavat asiakkaat, muut
palvelun vaikutuspiirissa olevat ihmiset, yritykset ja organisaatiot seka yhteiskunnalliset vaikuttimet,

joilla on vaikutusta palveluun ja pdinvastoin. Sidoryhmakuvausta tehdessaan suunnittelijan taytyy havaita
sekd itsestadn selvia ettd epamaaraisiakin tekijoitd ja sidosryhmia karttaan lisattavaksi. Mukana on my6s
toimijoita, jotka eivat ole aktiivisena tuottamassa tai kuluttamassa palvelua. (Saffer 2007, 189.)

Sidosryhméakuvauksen tekemista pidetaan tarkeand, jotta palvelu saadaan esiin monimutkaisena
jarjestelménd, jolla on heijastuksia ymparistoonsa. Esimerkiksi, linja-auton reitin vaihtaminen vaikuttaa
tuhansiin ihmisiin — my®0s niihin, jotka eivat valttamatta ole ikina kayttaneet kyseisen linjan bussia. Naita
ovat, esimerkiksi reitin varren kauppiaat, jotka ovat elaneet linja-autojen tuomalla asiakasvirralla. (Saffer
2007, 189.)

Sidosryhméakuvauksella on mahdollista 16ytda uusia toimijoita liitettdvaksi palveluun, luoda toimijoiden
vilisid uusia kytkoksid, ja taten avata uusia nakokantoja innovaatioiden synnyttamiseksi. Kuvaus
muodostetaan haastattelujen ja muilla keinoin kerdatyn informaation perusteella. (Lovlie, tydpaja 27.9.2005;
Saffer 2007, 189; Shedroff 2006.)

Kayttoymparistokuvaus

Ryhtyessdan suunnittelemaan palvelua palvelumuotoilija tarvitsee tietoa tilasta, jossa palvelua tullaan
tuottamaan (tai tuotetaan). Kayttoymparistokuvaus (engl. Environment Description) on menetelma, jossa
pyritdan kartoittamaan ja dokumentoimaan palvelun kayttdymparisto ja siithen liittyvat kontaktipisteet
mahdollisimman tarkasti. Valokuvat, kartat, pohjapiirustukset, kaaviot, nayttovedokset ja videokuva ovat
kaikki kayttoymparistokuvauksessa kaytettyd materiaalia. (Saffer 2007, 188.)

8.6.2 Pohdi

Pohdi -vaiheessa kerétty tieto analysoidaan, jotta voidaan 16ytaa palvelun ongelmakohtia tai uusia
asiakastarpeita. Analysoidusta tiedosta muodostetaan design draivereita, jotka ohjaavat ja maarittavat
jatkosuunnittelua joko olemassa olevan tai tdysin uuden palvelun kehittdmiseksi. (Moritz 2005, 131.) Moritz
(2005, 124) ehdottaa tiedon analysointiin seuraavia menetelmia: kayttdjapersoonien muodostaminen,
samankaltaisuuskaavio (engl. Affinity diagram) ja palvelukokemuskartan laatiminen.

Palvelukokemuskartta

Palvelumuotoilussa on tarke&a kartoittaa asiakkaan kulkema kokonainen palvelupolkuy, ja kaikki tahan
polkuun liittyvat keskeiset palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Palvelukokemuskartta (engl. Process Map) on
palvelupolun kartoittamiseen suunniteltu tyokalu, joka nayttda asiakkaan palvelupolun ja -kokemuksen
korkean tason kuvauksena. Palvelukokemuskartan avulla 16ydetdan palvelun ongelma-alueet ja
huomioimatta jadneet mahdollisuudet. Palvelukokemuskartta auttaa pohtimaan asiakkaan kokemusta myos
niiden vaiheiden osalta, jotka tapahtuvat ennen ja jalkeen ilmeisiéd palvelutapahtumia. Ndin menetelma
auttaa tutkimaan mahdollisuuksia venyttda asiakkaan palvelupolkua tarjoamalla asiakkaalle lisdarvoa
tuottavia liitdnnaispalveluja. (Moddridge 2007, 435; Saffer 2007, 191.)

73



8.6.3 Kehiti

Téassa vaiheessa on tarkoitus ideoida ja kehittda innovatiivisia ratkaisuja seka luoda palvelukonsepteja
design draivereiden ohjaamina. Ideointi perustuu taten asiakkaiden ja loppukéyttédjien todellisiin tarpeisiin.
Ideoinnissa voidaan kéyttdd apuna aivoriihi -tekniikkaa, visualisointia, palvelunaytteiden laatimista seka
eldytymismenetelmé&a. (Moritz 2005, 133.)

Palvelundytteiden laatiminen

Palvelujen prosessimainen luonne ja se, ettd palveluun liittyy usein ihmisten vélistd vuorovaikutusta, tekee
palvelujen prototypoinnista huomattavasti haastavampaa kuin fyysisten tuotteiden (Saffer 2007, 194).
Palvelunaytteiden laatiminen (engl. Service Evidencing) on palvelumuotoilussa kaytetty helppo ja nopea
prototypointi -menetelm, jolla voidaan luoda vaikutelma kuvitellun palvelun vaikutuksista, kuitenkaan
rakentamatta toimivaa prototyyppid suunnittelun alkuvaiheessa. Menetelman tarkoituksena on auttaa

ja edistdd palveluideoiden ja -konseptien seka niiden yksittdisten kontaktipisteiden ymmartamista,
arviointia ja kommunikointia, vaikkakaan palvelua ei ole vield olemassa. Menetelmédssa on keskeista se, ettd
suunniteltavana oleva usein abstrakti palveluidea tai -konsepti pyritdédn konkretisoimaan tekemalla se silmin
havaittavaksi ja kédsin kosketeltavaksi palvelua edustavien fyysisten kontaktipisteiden avulla. Menetelmassa
palveluidea tai -konsepti kuvitellaan jo markkinoille laukaistuksi ja kdytt6on otetuksi palveluksi, josta on
jaanyt tulevaisuuteen fyysisia jalkia ja todistusaineistoa. Voitaisiin kuvitella, ettd menetelmassa matkataan
aikakapselilla tulevaisuuteen ja tuodaan sieltd nykypédivaan arvioitavaksi palvelunaytteita (engl. Service
Evidence). Menetelmada voisi siis kutsua erdanlaiseksi “tulevaisuuden arkeologiaksi”. (Levlie, tydpaja 28.9.2005;
Thackara 2005, 220.)

Palvelunéytteet kuvaavat useimmiten palvelun fyysisid kontaktipisteitd, jotka ovat taysin
palveluntarjoajan hallinnassa. Palvelunéyte voisi olla, esimerkiksi aikakauslehdessa oleva mainos, jossa
tuodaan esiin palvelun ominaisuuksia, tavoiteltu kohderyhma ja hyoty asiakkaalle. Palvelunaytteet voivat
olla my0s kolmansien osapuolten tuottamaa fyysistd aineistoa palvelusta. Tilld tarkoitetaan aineistoa, jota
palveluntarjoaja ei voi kontrolloida, kuten esimerkiksi lehtiartikkelia sanomalehdessa palvelun negatiivisista
ympdéristovaikutuksista. (Lovlie, tydpaja 28.9.2005.)

Palvelundytteiden laatiminen on nopea tapa kuvata palvelun kéayton konteksti, vaikutukset ja

palvelukokemus, ja tehda tdsta todellinen ja konkreettinen. Palvelunédytteilld voidaan esittda palveluidea
ja sen keskeinen sisdltd monista eri nakokulmista, ja tdten saada esiin sellaisia seikkoja palvelusta, joihin
ei muuten olisi osattu kiinnittda huomiota. Menetelma mahdollistaa palvelun suunnittelijoille varhaisten

Esimerkkefi Kontaktipisteet (kontrolloitavissa) Kontaktipisteet (ei kontrolloitavissa)
pflvei!”"éx_“ei_“é' mainos palvelusta kahden asiakkaan vilinen siahkdpostiviesti, jossa
(282’; 'Z%SEC;PZ‘” he keskustelevat kokemastaan palvelusta

tyopaikkailmoitus lehdessi ilmestynyt uutinen palvelusta

lasku reklamaatiokirje

juliste tuotearviointi

sopimus
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kvalitatiivisten arviointien tekemisen suunnitellun palvelun tulevaisuudessa aikaansaamista vaikutuksista
asiakkaiden palvelukokemukseen ja ymparistoon laajemmin. Pohjimmiltaan se antaa suunnittelutiimille
mahdollisuuden esittda nakemyksia palvelusta konkreettisten kokemusten muodossa pikemmin kuin
abstrakteina arvioina. (Lovlie, tyopaja 28.9.2005.)

Elaytymismenetelma

Elaytymismenetelmalld (engl. Role playing) tarkoitetaan suunniteltujen palveluideoiden- ja konseptien
prototypointia ja kommunikointia ndyttelemélla. Tarkoituksena on saada varhaisia arviointeja siitd,

miltad palvelun kaytto tuntuu, ja miten idea kdytanndssa toimii. Havaintojen ja nayteltdessa syntyneiden
intuitiivisten reaktioiden avulla voidaan palvelukonseptia kehittdad toimivampaan suuntaan. Menetelmassa
suunnittelutiimin jasenista yleensé joku esittaa asiakaspalvelijaa ja muiden esittédessa asiakkaita.
Prototypoinnissa saattaa olla valmiiksi kirjoitettu kasikirjoitus tai sitten palvelun tapahtumat kdydéaén lapi
improvisoimalla. (Saffer 2007, 194.)

Elaytymismenetelmassa voidaan kayttda apuna my0s palvelundytteitd, muuta tarpeistoa ja mallinnettua
palveluymparistod. Tama auttaa tuomaan nayttelemiseen oikean tunnelman ja my®s tilaan liittyvét rajoitteet
tulee huomioiduksi. Mallinnus voidaan tehda kevyesti ja kustannustehokkaasti, esimerkiksi teippaamalla
lattiaan tilan reunat, tai heijastamalla seindén kuva palvelumaisemasta. (Saffer 2007, 194.)

8.6.4 Seulo

Seulontavaiheessa arvioidaan ja yhdistellddn tuotettuja palvelukonsepteja ja -ideoita. Parhaimmat
konseptit valitaan jatkokehitettavéksi. Arvioinnissa voidaan kayttdd, muun muassa seuraavia menetelmia:
arviointi aikaisemmin muodostettujen persoonien nakdkulmasta ja ryhmahaastattelu (engl. Focus Group).
Arviointiin on hyva tuoda mukaan mahdollisia tulevan palvelun kayttdjia. (Moritz 2005, 137.)

8.6.5 Selitd

Taman vaiheen tarkein tehtdava on pyrkid kommunikoimaan syntyneet palvelukonseptit ja -ideat
havainnollisesti ja ymmarrettavasti, jotta niitd voidaan arvioida, ja jotta keskustelu niista helpottuisi
(Moritz 2005, 141). Moritz (2005, 143) ehdottaa seuraavia menetelmia palvelukonseptien konkretisointiin:
palvelunéytteiden laatiminen, eldytymismenetelmd, animaatiot, nukketeatteri, piirretyt skenaariot
(sarjakuvat), palvelukokemuksen tunnelman lavastaminen (aistit: ndko, haju, kuulo, maku, tunto),
paperiprotoilu (engl. paper prototyping) ja kuvakollaasi (engl. moodboard).

8.6.6 Toteuta

Moritzin -mallin viimeisessd vaiheessa ideoitua palvelukonseptia kehitetdan testaamalla, ja kun toimiva malli
on 16ytynyt, madritetddan konsepti valmiiksi palvelutuotteeksi. Méadriteltdvana on palveluprosessi (-polku),
kaikki palvelutuokiot ja niihin liittyvat kontaktipisteet. Lisaksi taytyy laatia liiketoiminta-, markkinointi- ja
lanseeraussuunnitelma sekéa tydohjeet henkilokunnalle. Henkilokunnalle on my®s jérjestettava koulutus
tehtdvaansa. Yhtena tarkednd menetelmana tassa vaiheessa kaytetdan palvelumallia, mika on tarkemmin -
selitetty jo luvussa 6. (Moritz 2005, 145.)
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9 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tavoitteena on ollut ymmartaa palvelumuotoilu kasitteena ja selvittda miten
palvelumuotoilu eroaa olemassa olevista palvelujen kehittdmisen kaytannoista. Lisaksi tarkoituksena on
ollut tutkia, miksi palvelumuotoilu on syntynyt, mita palvelumuotoilulla tavoitellaan, ja mitd osaamista,
menetelmid ja tyokaluja palvelumuotoilun hyodyntamisessa tarvitaan.

Tutkimuksen perusteella voidaan nahda, ettd palvelumuotoilu on syntynyt palvelujen yhteiskunnallisen
merkityksen kasvun ja muotoilutoiminnan perinteisen tehtavakentan laajentumisen myo6ta. Palvelut
muodostavat, esimerkiksi Suomessa, huomattavan osan tuotannosta ja tydllisyydestd, ja palveluiden
kysynnan ndhd&én vain kasvavan. Muotoilussa erityisesti kdyttdjakeskeisen suunnittelun ja vuoro-
vaikutussuunnittelun kehkeytyminen ovat johdattaneet muotoilua suuntaan, mikéd on mahdollistanut
muotoilun hyddyntdmisen my0s aineettomien palvelujen suunnittelussa. Lisaksi palvelujen suunnittelun
kehittymattdmyys, heikko tuottavuudeen ja innovatiivisuuden taso seka yleinen tyytymattémyys palvelujen
laatuun ovat olleet kimmokkeina palvelumuotoilun synnylle.

Tutkittaessa palvelujen kehittdmisen teoreettisia malleja havaittiin suunnitteluprosessin alkavan yleensa
suoraan ideoinnista — erityisesti silloin, jos oltiin suunnittelemassa téysin uutta palvelua. Jos kehittdmisen
kohteena oli olemassa oleva palvelu, ideoinnin pohjaksi suositeltiin palvelun analysointia palvelun laadun
tason mittaamisella. Menetelmiksi tiedon kerddmiseen suositeltiin markkinatutkimusta, asiakaspalautteita,
kvalitatiivisia haastatteluja ja lomakekyselyjd. Kyselyiden — tosin — todettiin ohjaavan vastaajien ajatusten
kulkua ja rajoittavan kasiteltéavat teemat kysymysten ja vaihtoehtojen sallimiin aiheisiin. Asiakkaiden
tarpeiden ja toiveiden selvittdminen nahtiin ylipaataan haastavaksi, koska asiakkaat eivét niisté aina itsekaan
ole selvilla. Yksittaisena ideointimenetelmana mainittiin aivoriihi -tekniikka, mutta ideoiden ldhteena
mainittiin my®0s kilpailijoiden palvelut ja teknologian suomat uudet mahdollisuudet. Suunnitteluprosessin
seuraavassa vaiheessa tuotetut ideat analysoitiin erityisesti siltd kannalta, ettéd olivatko ideat sopivia
palveluntarjoajan strategiaan, toiminta-ajatukseen ja imagoon. Taman vaiheen jéalkeen jatkoon valitut ideat
vietiin konkreetisempaan muotoon laatimalla niista tuotantokonseptin kuvaus seké palvelumalli. Nama
auttoivat palveluntarjoajaa hahmottamaan palvelun tuotantoprosessia ja vaadittavia resursseja. Naissa
vaiheissa suositeltiin my0s palveluidean testaamista asiakkailla haastattelujen avulla. Seuraavaksi palvelujen
kehittdimisen malleissa siirryttiin palvelun kdyttdonoton valmisteluihin. N4itd olivat, mm. henkilokunnan
kouluttaminen, palvelun yksittdisten tuotantovaiheiden ohjeistus, palvelumaiseman suunnittelu, hinnoittelu
ja brandaaminen. Nédiden vaiheiden jdlkeen palvelu oli valmis lanseerattavaksi.

Tutkimuksessa haluttiin tehdd my6s empiirinen tarkastelu palvelujen kehittdmisen nykykaytanndisté, jotta
palvelujen kehittdmisen teoreettista mallia voitaisiin tdydentda uusimmalla osaamisella ja tietdmykselld. Tata
varten selvitettiin, miten palvelujen kehittdmisen edelldkavijayritys lentoyhtio Finnair kehittda palvelujaan.
Finnairilla palvelun kehittdminen alkoi tiedon keruulla ldhinna olemassa olevista palveluista luotettavuus-,
asiakastyytyvdisyys-, kilpailijaseuranta- ja branditutkimuksilla. Keratty tieto on suurilta osin kvantitatiivista,
mutta tarpeen tullen tehtiin myds kvalitatiivisia tutkimuksia. Asiakastyytyvaisyystutkimukset perustuivat
lomakekyselyihin, tai palvelupaneeliin, minka avulla asiakkaat pystyivat ilmaisemaan tarpeitaan myds
vapaammin. Palvelun luotettavuutta, eli kuinka hyvin palvelu toteutetaan kehitettyjen ohjeistuksien
mukaisesti kdytannon tasolla, valvottiin testiasiointitutkimuksilla. Palvelujensa laadunkehitysta Finnair
seuraa myos kilpailijaseurantatutkimuksilla. Nama auttavat Finnairia pitdimaan palvelun laadun tason
riittdvana, jotta tavoiteltu laadun taso kilpailijoiden ndhden voidaan saavuttaa. Tiedon keruu vaiheessa
paljon tietoa saatiin my®os asiakaspalautteista. Asiakaspalautteita seurattiin kvantitatiivisesti siten, etta
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asioihin, jotka nousivat erityisesti esiin, puututtiin korjaavin toimenpitein. My6s Finnairin henkilokunnalle
on luotu oma palautejérjestelmd, jota Palvelun tuotekehitys seuraa sadannéllisesti. Finnairin ideointi perustui
padsaantdisesti ndillda menetelmilld kerattyyn tietoon. Erityisid ideointitekniikoita ei kéytetty.

Finnairin palvelutuotannon ja palveluketjun ollessa laaja ja monivaiheinen, palvelua taytyy kehittad pienissa
erissd. Tama tarkoittaa sitd, ettd havaituista ja tarkedksi priorisoiduista kehittamiskohteista perustetaan

oma suunnitteluprojekti, jolla on my&s oma projektiryhménsa. Palveluideoita testataan ennen palvelun
lanseeraamista autenttisissa olosuhteissa erityisesti Finnairin palvelupaallikdiden, mutta myos asiakkaiden
toimesta. Testaamistilanteissa asiakkailta kerétdan tietoa kyselylomakkein. Jos palvelu koetaan toimivaksi,
tehddan kayttoonottopaétds, jolloin palvelukuvaus paivitetdan palvelun tuotteet -manuaaliin. Finnair ei
yllapitanyt palvelumallin kaltaista visuaalista kuvausta palvelukonsepteistaan, vaan kaikki kuvaukset olivat
kirjallisessa muodossa. My0s Finnairilla tuotekehitysprosessin loppupéddhan sijoittui henkildston koulutus ja
palvelun lanseerauksen suunnittelu.

Tutkimusten tulosten perusteella voidaan todeta esitettyjen palvelujen kehittamisen teoreettisten mallien ja
Finnairin tavan kehittdd palvelua olevan paépiirteissdan ideologioiltaan ja menetelmiltdan samankaltaisia.
Tiedon keruu perustui kummassakin kyselyihin ja haastatteluihin, mutta Finnairilla painotus oli enemman
kvantitatiivisen tiedon keruussa. Finnairin markkinatutkimus perustuu suureen otokseen, jolla pyritaan
tilastollisesti oikeaan totuuteen ja 10ytdmaan tata kautta palvelun laadun ongelmakohtia. Syntynyt aineisto
on usein hyvin tilastollista, eiké sindnsa synnyta inspiraatiota suunnittelun avuksi, tai valitd paljoakaan
tietoa millainen palvelukokemus tietylle asiakasryhmalle tulisi suunnitella. Suunnittelu perustui palvelussa
havaittujen virheiden korjaamiseen, ei niinkdan uusien asiakastarpeiden 16ytamiseen. Taménkaltaista
suunnittelua voitaisiin sanoa reaktiiviseksi suunniteluksi. Ihmisten kéyttaytymista, palvelujen kaytettavyytta
ja kayttotilanteiden kontekstuaalisuutta ei erityisemmin tutkittu. Suunnittelun painopiste oli enemmankin
organisaation sisdisen toiminnan ja tuottavuuden tehostamisessa kuin asikaskokemuksen suunnittelussa.
Asiakkaat eivét olleet aktiivisesti mukana kehittdmaéssa palvelua, vaan pikemmin jo kehitettyjen
suunnitteluratkaisujen arvioijina testaamistilanteissa. Mydskdan suunnittelun poikkitieteellisyytta

ja monialaisuutta ei painotettu tai nahty erityisen arvokkaana. Muotoilu nahtiin kuuluvan palvelun
suunnitteluprosessin loppupdahén vaiheeseen, jossa suunniteltiin palvelun palvelumaisema.

Palvelumuotoilu on palvelujen innovointia ja kehittdmista muotoilun menetelmin, jossa erityisesti
painottuu asiakkaan palvelun kayttdkokemuksen ymmartaminen. Palvelumuotoilulla palveluista halutaan
muokata kaytettavid, haluttavia, tunteisiin vetoavia, loogisia ja arvoa tuottavia. Muotoilun kayttajalahtoisin
menetelmin halutaan 16ytaa ja tulkita asiakastarpeita proaktiivisesti. Lahtokohtaisesti palvelumuotoilussa
halutaan ajatella, miké voisi menna oikein, eiké niinkdan, mikd meni vaarin. Palvelumuotoilija havainnoi

ja tulkitsee asiakkaiden tarpeita ja kdyttaytymistd ja luo niiden pohjalta mahdollisia tulevaisuuden
palveluja, jotka han tuo julki arvioitavaksi prototypoituina kokemuksina. Erityisesti asiakkaiden latentit

eli tiedostamattomat tarpeet, joita he eivat pystyisi haastatteluissa tai kyselylomekkeissa ilmaisemaan, ovat
palvelumuotoilussa suunnittelun lahtékohtana. Tama siksi, etta asiakkaat eivit aina tieda tai osaa tunnistaa
omia tarpeitaan tai parhaita ratkaisuja niihin. Kéyttajatutkimus perustuu pieneen otantaan, mutta tuottaa
rikasta aineistoa ja inspiraatiota suunnittelun avuksi. Aineistoa tulkitsemalla voidaan havaita palvelun
ongelmakohtia tai ndhda uusia mahdollisuuksia. Palvelumuotoilussa palvelujen kehittdminen katsotaan
monialaisen asiantuntijaverkoston tyoksi, johon myos palvelun mahdolliset tulevat asiakkaat sitoutetaan
mukaan suunnittelun alkumetreiltd alkaen. Palvelumuotoilussa painotetaan suunnittelun iteratiivisuutta ja
palvelun prototypiointia jo suunnittelun varhaisessa vaiheesssa, jotta paras mahdollinen suunnitteluratkaisu
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16ytyisi. Palvelumuotoilussa katsotaan myos erityisen tarkedksi palvelujen visuaalinen esittaminen tai muu

konkretisointi, jotta suunnittelutiimillé olisi yhteinen ja jaettu ymmarrys kehitettavasta palvelusta. Palvelujen

kehittimisen teoriaa ja Finnairin tapaa kehittdaé palveluja verrataan palvelumuotoiluun taulukossa 13

Yhteenvetona voitaisiin ndhda, ettd paamaaratietoinen muotoilun kaytté palvelujen kehittdmisessa synnyttaa

onnistuessaan parempaa asiakastyytyvaisyyttd, vahvempaa kontrollia tarjottavasta palvelusta ja kasvavia

liiketaloudellisia voittoja. Palvelua voidaan parantaa ja kehittdd muotoilun avulla kaikissa asiakkaan

kokemissa prosessin vaiheissa asiakastyytyvaisyyden, ja taten myos liiketoiminnan kannattavuuden

lisdamiseksi. Hyvin suunnitellut palvelut ovat kannattavaa liiketoimintaa, koska kuluttajat ovat valmiita

maksamaan enemman erityisistd ja poikkeuksellisen hyvin toteutetuista palveluista. Palvelumuotoilu

tulisi ndhda myos erityisen tarkednad, koska olemme siirtymassa palveluyhteiskuntaan ja palvelukaupan

vapautuminen on tuomassa palvelut enenevéssa maérin globaalin kilpailun piiriin, jolloin asiakkaat

muuttuvat vahitellen entistd valistuneimmiksi ja vaativammiksi tarjonnan kasvaessa. Talloin yritysten tulee

erilaistaa itsensé ja innovoida yha kilpaillummilla markkinoilla. Tassa tilanteessa palvelujen kehittdmisessa

tarvitaan uutta osaamista. Nayttad siltd, ettd tarve muotoilun kayttdéon palvelusuunnittelussa on ilmeista.

Palvelujen
kehittamisen teoria
ja Finnairin tapa
kehittdd palveluja
vertailussa
palvelumuotoiluun.

Palvelujen kehittimisen teoria
& Finnairin tapa kehittida
palvelua

Palvelumuotoilu

Mikd meni vairin?

Mika voisi menni oikein?

Reaktiivisuus

Proaktiivisuus

Tiedostetut tarpeet

Latentit ja tiedostetut tarpeet

Segmentit

Kéayttajapersoonat

Organisaatioldhtdista

Kayttdjalahtoistd, palvelun kdyttokontekstin
ymmartaminen

Sisdisen toiminnan ja tuottavuuden tehostaminen

Kayttokokemuksen parantaminen

Lomakekyselyt, haastattelut

Havainnointi, haastattelut

Kvantitatiivinen (suuri otos)

Kvalitatiivinen (pieni otos)

Ei inspiraatiota, tilastollisesti oikein

Rikas aineisto, runsaasti inspiraatiota

Asiakkaat etdisesti mukana

Asiakkaat mukana suunnitteluprosessin alusta
loppuun

Monialaisuutta ei painoteta

Monialaisuus ja poikkitieteellisyys perustana

Brandays (tuotemerkki tutuksi)

Branditty kokemus

Visuaalinen konkretisointi ja prototypointi

Ideoiden varhainen testaus
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