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Suunnittelukysymykset
Kuka on kayttaja?

Kuka on asiakas?

Miten kayttdja toimii?
Mita asiakas arvostaa?
Miten palvellaan?

muutoksen edistamista

Palvelumuotoilusta
Kokonaisuuksien jasen- Palvelumuotoilun tehtdvana on auttaa organisaat
tamiseksi ja luomiseksi [6ytamaan asiakas/kdyttdja ja varmistaa, ettd ka
tarvitaan monialaista, tunnistetaan ja niihin vastataan mielekkain tavoi
paamadratietoista seenalaistaa vakiintuneet ajattelumallit ja miett
ja yhteista kasitysta uudet ratkaisut ovat vastaus: Onko kayttdjan to
rakentavaa yhteistyota. uusia laitteita ja tavaroita? Millaisia uusia haast
kayttdjalle? Milloin voimme tuottaa palveluko
tamisen ja tuotetuotannon kehittdmisen sijaa
pohjalta kayttdja toimii? Onko totutuille tavo
arvojen ja kokemusten varassa kayttdja teke
tekijat vaikuttavat ratkaisevasti hdnen valin
tetaan palvelun tuottajina? Enta miten kehi

monialaisen kasit
kokoamista

Suunnitteluongelmat

Ongelman hahmottaminen tapahtuu osin limitta

misen kanssa. Palvelumuotoilun kautta voidaan auttaa

nyksen ja uutta rakentavien ideoiden ja ajattelutapojen kuvase
Vaikeaselkoisten kasitteiden, kasitysten ja nakemysten havainno
minen usein tarkoituksenmukaisen karkealla tasolla auttaa ratkaiseva
suunnittelun edistymiseen.

Haijyt ongelmat (wicked problems) ovat kehittyneet monien tekijoiden Suunnittelukysymykset
yhteisvaikutuksessa. Monimutkaisia ja usein toisiinsa kytkeytyneitd haas- Mika on ongelma?
teita ei voi ratkoa vain muutamien nakdkulmien ja tietoalueiden varassa. Miksi ongelma on?

Mita ongelma aiheuttaa?

luovaa suunnittelua

Muotoiluajattelu
Muotoiluajattelu (design thinking) palvelujen suunnittelussa hyodyntaa
- mielikuvitusta, luovuutta, tietoa, kokemuksia ja kokeiluja. Ne kaikki
KO KEILEMINEN valjastetaan kayttdjaa palvelevien ratkaisujen toteuttamiseksi. Saman-

y ~ aikaisesti pidetaan auki useita ajattelutapoja ja niiden kautta tarkastellaan
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sa muodostaen uudenlaisen yhdistelmdn,

on kayttaja (Buchanan 1995). Muotoilu

neisyyteen ja nykyisyyteen, mutta erityis

teen. Muotoiluajattelu on keskeinen osa innovaz

toimintaa.

Palvelujen muotoilun kautta

tuotetaan kdyttdjan kannalta

1ymmarrettavia,

2 tarpeellisia,

3 haluttavia,

4 saatavilla olevia,

5 arvokkaiksi koettuja palveluja

ja tuottajan kannalta ) ac

6 toteutettavia ja Mita vutta?

7 kannattavia ratkaisuja. Miten kaytetdan?

iIdeoiden paljoudesta
jalostamista

Toteuttamisen ideat

Kayttajahavaintojen, kerdtyn tiedon kasittelyn, ongelmanmaarittelyn,
ideoinnin ja kokeilujen kautta suunnitteluprosessi tiivistyy konseptoin-
tivaiheeseen. Konsepti kokoaa ja konkretisoi olennaisen. Se kuvailee
ratkaisun ja kuinka ratkaisu toteutetaan. Konseptointiprosessissa syntyy
parhaimmillaan monia vaihtoehtoisia ja rinnakkaisiakin toteutusideoita.
Niiden joukosta loytyvat jatkojalostettavat ratkaisut.

ratkaisun kiteyttamista

Palvelukonsepti

Suunnittelun tuotoksena syntyy nakemyksellinen, perusteltu ja tarkoituk-
senmukainen ratkaisu, joka voi olla tuotteita, palveluja, teknologiaa,
prosesseja ja viestintaa, jotka ankkuroituvat laajempaan palvelukonseptiin
(Chesbrough 2011). On ymmarrettava yha kokonaisvaltaisemmin, kuinka
tuotteet voivat olla synnyttamassa tarkoituksenmukaista ja mielekasta
toimintaa - ne palvelevat ihmista. Silloin tuotteista tulee arvonkantajia ja
ne toimivat ihmisten hyvaksi. Tuotteiden tulee kuitenkin soveltua osaksi
kayttdjalle tarjoutuvaa ja merkityksellista kokonaispalvelua, palvelukon-
septia. Kokonaisuuden tulee olla enemman kuin osansa tai enemman
kuin osiensa summa. Silloin kokonaisuudesta kehkeytyy ominaisuuksia,
joita ei ole havaittavissa sen osissa. Innovaatiotoiminnan kehittdminen on
kahden ulottuvuuden, tuottamisen ja merkitysten, yhdistdmista vusilla ja
vaikuttavilla tavoilla (Verganti 2009). Palvelumuotoilu toimii valittdjana ja
yhdistajana naiden kahden ulottuvuuden valilla.

Valitse parhaiden ideoittesi toteuttajaksi unelmatiimi, jonka evastat mat- Suunnittelukysymykset

kaan erinomaisella konseptilla, innostuksella ja apuvoimilla. Myy kiteytetty Mit3 ratkaisee?

konseptisi mahdollisimman monille tahoille omassa talossasi ja sen ulko- Mit4 tarvitaan?

puolella, jotta muutosta voi alkaa tapahtua. (Tuulenméki 2010) Miten toteutetaan?
Miten tarjotaan?

kestavan kehityksen
palveluinnovaatioita

Palveluinnovaatiot vaikuttavat ihmisten kayttaytymiseen merkittavalla tavalla ja siten luovat moniar-
voisesti tuottoa. On aika siirtya palvelutalouden aikaan, jossa perinteinen tuottoajattelu ROI (return
on investment) korvautuu uudella hyddyn ajattelutavalla ROB (return on behaviour) (Schauer 2011).
Kestavan kehityksen palveluinnovaatioiden syntymiseen tarvitaan monialaisesti tiede-, taide- ja
teknologiaosaamista, ihmistuntemusta, konseptoinnin ja tuotteistamisen taitoja ja kokemusta ja
erityisesti rohkeita ja tinkimattomasti tyctaan tekevia ihmisia.

Palvelumuotoilijat voivat olla edistdmassa tyonsa kautta kestavaa kehitysta. Palvelumuotoilijoiden
tulisikin ajaa eturivissa vastuullisuuden - ihmisen, luonnon ja hyvinvoinnin asiaa. Padmadaratietoinen
ty0 voisi nakya paremmin matkailun ja vapaa-ajan, opetuksen, hyvinvoinnin ja terveyden palveluissa,
ruoan tuotantoon ja jakeluun liittyvissa palveluissa, ympadristojen suunnittelussa ja toteutuksessa,
liikennepalveluissa, energiatuotannossa ja -jakelussa, teknologian soveltamisessa, tuotesuunnitteluun
liittyvissa palveluissa ja tutkimuksessa, rakentamisen palveluissa ja kestavaan kehitykseen liittyvassa
tutkimuksessa.

Palvelumuotoilijat ovat edistamdssa koko design-kentan muuttumista eldmaa yllapitdvammaksi
osoittaen, ettd muotoilun tehtava on olennaisten asioiden 16ytamista kakofoniasta: uudenlaista
aktiivista filosofiaa, joka raivaa tilaa ja mahdollisuuksia elamaélle (Troncon 2010).
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X3, palveluinnovaatiot sommittelua on Agora Centerin Innovaatiokeskittymaa
tukevatkeihdaankarkihankkeet -projektin palvelujen kehittamista kasittelevan
osa-alueen julkaisu. X on iskostunut Keski-Suomen innovaatiokeskittyman
tunnukseksi. Se kuvaa risteysta, jossa tulee tehda paatoksia oikean tulevai-
suudensuunnan valitsemiseksi. Se kuvaa myds aarteen sijaintia kartalla,
arteen, jonka paalla keskisuomalaiset seisovat.

Julkaisun toteuttamisen ovat tehneet
mahdolliseksi seuraavat tahot.

Vipuvoimaa o . .
Elinkeino-, likenne- ja
EU:lta A ymparistkeskus

Tekstit ja suunnittelu: © Katriina Lahtinen 2012 Bt
Kustantaja: Jyvaskylan yliopisto, Agora Center Euroopan sosiaalirahasto
Paino: Painotalo Kari, Jyvaskyla 2012 %

-

AGORA

HUMAN TECHNOLOGY CENTER JYVASKYLAN YLIOPISTO



