Palvelun kontaktipisteet

Ihmiset

Ihmisia tarvitaan palvelun tuottamiseen. Palvelumuotoilussa heidét jaetaan kahteen eri
ryhméan: asiakkaisiin ja henkilokuntaan. Molemmat ovat myos palvelun kayttdjia. Se,
minké&laiseksi palvelu muotoutuu, riippuu siitd, miten naiden toimijoiden valinen
vuorovaikutus toimii.

Tilat

Tilat ovat se paikka, jossa asiakkaalle ndkyva palvelu tapahtuu. Tilat voivat olla joko
fyysisia (mm. liikehuoneistot) tai virtuaalisia (mm. internet). Tilat viestivat tekemisen
mahdollisuuksista ja ohjaavat ihmisten kayttaytymista. Tiloissa tulisi kiinnittaa erityista
huomioita palvelun kontaktipisteisiin, jotka ovat ihmisen aistein havaittavissa kuten aanet
ja valaistus.

Esineet

Esineet sijoittuvat seka tiloihin etta ymparistoon. Niiden tarkoitus on synnyttaa, yllapitaa ja
lisatéa vuorovaikutusta palvelun tarjoajan ja asiakkaan valilla. Esineet voivat olla isoja ja
monimutkaisia laitteita tai yksinkertaisia ja pienia valineita. Ne voivat olla my6s esineita,
joita henkilokunta kayttad palvelun tuottamiseen, mutta siindkin tapauksessa ne ovat
asiakkaalle nékyvia ja vaikuttavat palvelukokemukseen. Esineita ovat esimerkiksi
hinnastot, esitteet, hoitotuolit.

Prosessit eli toimintatavat

Prosessit eli toimintatavat maarittavat sen, milla tavalla palvelu tuotetaan. Palvelussa
kaikki toiminta voidaan maarittaa pienintakin yksityiskohtaa myoten. Mitd paremmin
prosessi pystytdan kuvaamaan, ja toimimaan sen mukaisesti, sitd tehokkaampaa on
toiminta. Prosessit eivat ole pysyvi&, vaan niitd voidaan muuttaa tarpeen mukaan.



