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PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu pohjautuu muotoiluajatteluun (Design Thinking), joka
|l&htee aina palvelun kayttajan tarpeiden, kokemusten ja toiveiden
ymmartamisesta.
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Hyva kysymys aina on, kuka on palvelun kayttaja?

o Do To  To o o Do D»

Millaisia asiakasryhmia meilla on ja keita tavoittelemme?

Mitka ovat kunkin asiakasryhman tarpeet ja toiveet ja mahdolliset
haasteet?

Millainen elamantilanne heilla on?

Mista asiakasarvo asiakkaalle muodostuu? Mihin arvoihin asiakkaan
valinnat perustuvat ja mika hanta motivoi?

Miksi he kayttaisivat palveluiamme, miten palvelumme helpottavat
asiakkaan elamaa?

Miten ja milloin he kayttavat palvelujamme?

Millainen on kunkin asiakasryhman palvelupolku heidan kayttaessaan
palvelua?

Onko palvelu heille ymmarrettava ja houkutteleva?
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A Onko nettisivuilla selkeéasti kullekin ryhmalle
|Oydettavissa palvelukuvaukset ja tieto, miksi
palvelujlamme kannattaisi kayttaa.

A Miten asiakkaat |6ytavat palvelumme?

A Menetelmia asiakasymmarryksen hankkimiseksi
esimerkiksi haastattelut, kyselyt, havainnointi,
kulkeminen palvelunl 2 pi 0 a ssaappalssaa n
asiakkaan oma dokumentointi. Vertaisanalyysi
(benchmarking) on hyva tapa kartoittaa mita muilla on
tarjolla ja oppia muilta.
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Havainnointia tehtiin aistihavaintomenetelmalld, jossa tietysta kohdasta
tarkkaillaan ympaéristoa jokaisen aistin varassa yksi kerrallaan. Aistihavainnoinnin
vahvuuksia on sen tarkkuus, silla tavallisen havainnoinnin aikana keskitytaan
herkasti vain nakoaistilla koettaviin asioihin. Keskittymalla yhteen aistiin
kerrallaan, pystytadan ymparistda tarkkailemaan uusista nakokulmista.

Nako Kuulo Haju Tunto

Havainnointia tehtiin neljasta eri paikasta, jotta tulokset olisivat mahdollisimman
kattavia.

Havainnointipiste 1: hoitajien taukohuone, joka on yhteydessa osastoon
Havainnointipiste 2: aula, joka sijaitsee eri tilassa kuin muiden havainnointipisteet
Havainnointipiste 3: hoitajien tyopiste, joka on keskella osasto

Havainnointipiste 4: sanky, ikaan kuin potilaan nakokulmasta

* K 5
Turun AMK 2018: *
Tilja Tanila, Janni Inkinen, : :
Elina Johansson, Rosita Kivinen E U [ * o K
. ta Euroopan unioni

Paivi Katajamaki 26.9.2018 2014—2020 Euroopan sosiaalirahasto



A Haastattelut olivat avoimia haastatteluja. Tukena
kaytettiin valmiiksi mietittyja kysymyksia.

A Haastatteluun osallistui seitsemén potilasta ja nelja
hoitajaa. Seuraavaksi muutama esimerkki keratysta
datasta.
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A Persoonat ovat tyyppikuvauksia asiakasryhmista.

A Persoonien avulla hahmotetaan palvelujen
arvolupausta ja toiveita kullekin asiakasryhmalle.

A Persoonat voivat olla myos yrityspersoonia mikali
kyseessa on yrityksille suunnattu palvelu.
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Perhe

Munuaissairaus
On kdynyt hoidossa Vaimo-Pirkko.
Turun yksikossd, mutta 2 corgia, Topi
kokeilee nyt 4 kk ajan jaTessu

Uudenkaupungin
osastoa

Haaveet
Jatkaa yrityksessaan
mahdollisimman
pitkdaan, kunnes saisi
tilitoimistolleen
luotettavan

ostajan

Nimi: Reino Jalo
lka: 64
Asuinpaikka: Turku
Ammatti: Yrittdja
Siviilisaaty: Naimisissa

arrastukset
oirien kanssa

Turun AMK 2018:
Tilja Tanila, Janni Inkinen,
Elina Johansson, Rosita Kivinen

sienestys

EU:lta

Paivi Katajamaki 26.9.2018 2014—2020

* K 5
*
* *

Euroopan unioni

Euroopan sosiaalirahasto



Perhe
Munuaissairaus Aviomies P?kka,
Sairastui 2 vuotta sitten, lapset Anna ja Esa,
On elinsiirtojonossa, 5 |3sten!asta,
Kay hoidossa Wl
Uudessakaupungissa

Haaveet
Saada munuaissiirto,
|6ytaa elamankumppani,
matkustaminen Ranskaan,
onnellinen tulevaisuus
lastenlapsille

Nimi: Maiju Laitila
lka: 57
Asuinpaikka: Uusikaupunki
Ammatti: Valokuvaaja
Siviilisaaty: Leski

arrastukset
ityot, lukeminen
oilu, valokuvaus,
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