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. Palvelumuotoilu - mita seon?

- Erityisryhmien huomiointi palveluita suunniteltaessa

- Ohjaamo Helsinki - case

- Keskustelua
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Palvelumuotoilu - mita se on?
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MUOTOILUN ASKELEET

Muotoilu osana strategiaa

Muotoilu osana tuotekehitysprosessia

Muotoilu tyylikeinona
Muotoilua ei hyodynneta

Tyo- ja elinkeinoministerio, selvitys
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PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on palvelukokemuksen KAYTTAJALAHTOISTA JA KOKONAIS-

VALTAISTA suunnittelua siten, ettd palvelu vastaa seka kayttdjien tarpeita etta pal-
velun tarjoajan liiketoiminnallisisa tavoitteita.

Palvelumuotoilu on palvelujen innovointia, kehittamistd ja suunnittelua MUOTOI -
LUN MENETELMIN: Palvelumuotoilu tuo palveluiden kehittamiseen tyékaluja, joi-
den avulla voidaan LUODA PROTOTYYPPEJA JA TESTATA PALVELUKON-

SEPTEJA kustannustehokkaasti prosessin varhaisessa vaiheessa.

Palvelumuootilu tekee ABSTRAKTISTA PALVELUKOKEMUKSESTA muotoilun
keinoin VISUAALISEN JA KONKREETTISEN palveluprosessin.
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PALVELUPOLKU

Kayttajan kokemus palvelusta

2 e e e

Kontaktipisteet

OO®/ 000 00 090 000
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_Q \_/ \_/ \_/

Palvelutuokio
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KAYTTAJAKOKEMUS -
ASIAKKAAN AITO KOKEMUS

Kaikki aistit
(nakee, kuulee, koskettaa, haistaa, maistaa, muistaa, kertoo)
Elaman viitekehys
Aikaisemmat kokemukset palvelusta
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Palvelumuotoilu - miten?
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kartoita

ymmarra

Haastattelut
Havainnointi
Luotain

Tyopajat
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SUUNNITTELUPROSESSI

kehita

maarittele

rajaa tuotteista

Kohderyhmat Konseptointi

Suunnittelua Palvelupolku
ohjaavat tekijat TG

22 Prototyyppi

toteuta

jalkauta

Pilotointi
Koulutus

Lanseeraus



kehita toteuta
tuotteista jalkauta

maarittele
rajaa

kartoita
ymmarra

TUPLATIMANTTI!
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PALVELUMUOTOILUSSA
SUUNNITTELUA
OHJAA KAYTTAJAN KOKEMUS

KAYTTAJAT MUKAAN SUUNNITTELUUN!
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(Erityis)ryhmien huomiointi
palveluita suunniteltaessa

© Suunnittelutoimisto Praktik Oy



Asiakas = Kayttaja = Kohderyhma = Erityisryhma
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Kayttajan ymmartaminen

Kayttajan ottaminen
suunnitteluun mukaan
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Havainnointi

Haastattelut

Prototyypit

Co-Design
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Ala oleta - selvita

Kvalitatiivinen tutkimus

Proaktiivisuus

ldeoiden varhainen testaus
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Ohjaamo Helsinki -case
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Palvelumallin

Nuorten Tyontekijoiden

nakokulma nakokulma kuvaus

"Service Manual”’

- tyokalu tyoryhmalle

- tyokalu toimintamallin jalkaut-
tamiseen henkilokunnalle

- viestinnallinen tarina

- case-esittelymateriaali toimijoille
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Palvelumuotoilu Tilasuunnittelu ja
Suunnittelutoimisto Praktik Oy visuaalinen ilme

Elina Jarvinen ja Tomi Tallgvist Rune & Berg Design Oy
Sini Ala-Nikula ja Noora Malmstrom

Nora Elstela

Toukokuu Kesikuu Heinikuu
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Asiakasymmarrys

Haastattelut

Luotaimet

Kohderyhmien kuvaukset
Suunnittelua ohjaavat
tekijat

Konseptointi

Tybpajat
Ideointi ja iterointi
Palvelupolut
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Jalkautus

Yhteistyo tyéryhman kanssa
Palvelun jalkauttaminen
tilallisiin ratkaisuihin

Palveluohje

Palvelun visualisointi

Palvelumallit
Vuorovaikutusohjeet




Nuorten osallistaminen

Happi
nuorten toiminta-
keskus

HEO
kansanopisto

Ruuti
nuorten vaikuttamis-
jarjestelma

Sininen verstas
nuorten tyopaja

OHJAAMO

Kysely 1
Mik3 on Ohjaamo?

Ohjaamo on uusi Helsingin i tiaille. Ohjaamo tar-
joaa nuorille monipuolisia palveluita yhdestd paikasta. Ohjaamosta nuori saa apua
tulevaisuuden suunnitteluun, opiskelu- ja tydpaikan l6ytdmiseen, asunnon hankintaan
ja elamanhalli Ohi " B e joka auttaa
yhdessa nuorta eteenpdin.

©Ohjaamon tiloissa p Gllisyysp
veysviraston, nuori iail sekd TE-toimi
ovensa Helsingin keskustassa syksylld 2015.

° Palvelu

a) Millaista sinun mielestasi on hyv asiakaspalvelu?

sosiaali- ja ter-
asiantuntijat. Ohjaamo avaa

b) Missa viimeksi sait erityisen hyvaa palvelua?

) Millaista se oli?

d) Millaista on huono palvelu sinun mielestasi?

Haastatteluja ja kyselyja

velupolku

ilaan saapuminen

Asioista keskusteleminen

el tapaht?
by

nuorten kanssa, n. 20 hlo

2 ajan vietaminen, tpahtumat, peinteet

Kuukausi

+ olemassa olevat tutkimukset

ja selvitykset
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Tyontekijoiden osallistaminen  stspajaa tysntekijsiden kanssa, n. 15 his
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2 tyépajaa nuorten kanssa, n. 20 hlé




Ohjaamon palvelukokemus

"Kuin kavisi astetta

fiksumman kaverin

kanssa kahvilla.”




Ohjaamo

PALVELUOHJE
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Ohjaamo Palveluohje

in raiteille

Kohtaaminen

)

Nuor sty inforsila
olvas taitassa kv

Jatkosta
el

@ —

)

Keskustelustatehdsan
suulinen ta kilinen yh-

Olskelemaan lalutiaan
emen pofstumistaan. Nuori
Vo iyt tlasa dlevia
valinet ke tetokoneta,
huikatsin moikat
vaan et sl
mule justcllle

I
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Tuomas, 17 v.
omesnfeutit s aerkan, Pkl e
Tomaelaon il omn et
ey
ar
i
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e

vomaksele upinkumaa

ahtaaminen voiola
janmitaaa Tendain
ahestyminen helpoks
el

onmatlan kynnyksen
newantapalely

Tia onrento ahoututicle
. lhmisten vl on

imapiri

Keskustelu

cidavialisen kst

Asia ovat tavalisien
gslmanuorien angelmia

trkeita asiistaar

Jatkosta
sopiminen

asiohin by ana

allautiavat worta
etcenpéin

Poistuminen

thoitunut 3 helpottunut




Ohjaamon palvelumallit

KERTANEUVONTA TAKAISIN RAITEILLE

ITSENAINEN TIEDONHAKU RYHMATAPAAMINEN
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Vuorovaikutus palvelukokemuksessa

Keskustelu

Jatkosta

Kohtaaminen sopiminen

Saapuminen ja
ensivaikutelma

Odottaminen

ja hengailu ‘

Poistuminen
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Kohtaaminen

Palvelupolku

Keskustelu

Jatkosta sopiminen

Poistuminen

e — 6 —m &6 — 0o — @

Nuori saapuu tilaan ja kédvelee
odotus- ja oleilutilaan. Nuorta
tervehditdan iloisesti.
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Nuori ldhestyy infotiskilla
olevaa vai tilassa liikkuvaa
ohjaajaa tai ohjaaja lahestyy
tilaan saapunutta nuorta.

Ohjaaja selvittaa keskustele-
malla millaiseen asiaan nuori
tarvitsee ohjausta.

Ohjaaja ehdottaa kahden-
keskista keskustelua joko
avoimessa tai suljetummassa
keskustelutilassa. Nuori tekee
paatoksen.

Nuori ja ohjaaja siirtyvat

keskustelutilaan ja istuvat alas.

Keskustelun lomassa nuori voi
juoda kahvia tms. Keskustelun
lomassa nuori tai ohjaaja voi
tehda muistiinpanoja.

Keskustelusta tehddan suul-
linen tai kirjallinen yhteenveto.
Tarpeen vaatiessa ohjaaja ohjaa
nuoren toisen ohjaajan luo tai
nuorelle varataan uusi aika.
Tapaamisen lopettamista ei
kiirehdita vaan jatetdaan aikaa
myos muulle jutustelulle.

Nuori voi halutessaan jaada
oleskelemaan oleilutilaan en-
nen poistumistaan. Nuori voi
kayttaa tilassa olevia valineita
kuten tietokonetta. Nuorelle
huikataan moikat héanen pois-
tuessaan.




Vuorovaikutusohjeet

Mita nuori haluaa kokea?

e minua kuunnellaan

o minua arvostetaan ja asiani on tarkea

o ohjaaja haluaa etts jadn keskustelemaan
¢ minua kohdellaan ihmisena, ei asiakkaana

Mita nuori ei halua kokea?

¢ asiani ei kiinnosta
¢ olen eri aaltopituudella henkilokunnan kanssa
e minua ei ymmairreta

Ne viimeiset
3 metria

voi olla ne
vaikeimmat.
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Toimintaohje:

anna nuoren lahestya
sinua, ole lahestyttava ja
"saatavilla”

lahesty nuorta, jos koet
etta nuori toivoo sinun
lahestyvan

tee lahestyminen harkiten,
nuori voi kokea lahestymis-
en myos ahdistavana

kysy miten menee, mita
kuuluu, ala miten voit aut-
taa

esittele itsesi (etunimelld)

kuuntele aktiivisesti

tunnista nuoren halu: osa

nuorista toivoo keskuste-
lun alkavan arkipaivaisem-
masta jutustelusta, osa
toivoo keskustelun me-
nevan heti aiheeseen.

ota huomioon, etta nuori
ei valttamatta osaa kertoa,
mita tarkalleen tarvitsee

osoita, etta sinulla on
aikaa keskustelulle ja etta
olet kiinnostunut asiasta,
pyyda nuorta kertomaan
lisaa

toista ja varmista, etta olet
ymmartanyt nuoren asian

oikein

tarjoa nuorelle virvokkeita




Palvelu tilassa

. Saapuminen & Poistuminen

. Odottaminen & Hengailu

. Keskustelu avoimessa tilassa

. Keskustelu suljetummassa tilassa

Fredrikinkatu 48
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Ohjaamon palvelukokemus

" Asiat selkiytyivat, on

rohkaistu olo ja kaikki nayttaa

taas kirkkaammalta. Tanne on
kiva tulla uudestaan.”
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Palvelumuotoilu

Ymmarretaan kayttajan toiveita ja tarpeita.
Tehdaan yhdessa.
Testataan, protoillaan ja pilotoidaan.
Tehdaan nakymaton nakyvaksi.

Palvelu ei ole koskaan valmis.
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“Ei onnistu, koska...”

Uudet toimintatavat
“Tama on liian tyolasta ja hidasta.”
Liian myohaan mukaan.
Hyvien tekijoiden loytaminen.

Hankintalaki.
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Hyodyt:
“Enemman vahemmalla”

resurssiviisaampaa toimintaa
tyytyvaisempia kayttajia
motivoituneempia tyontekijoita
aineetonta arvoa

tulevaisuuden ennakointi
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Elina Jarvinen
0505422154

elina@praktik.fi
www.praktik.fi
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