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Digitalisaatio — mita se on?

e Tarkoittaa digitaalisten
teknologioiden
yleistymista
vhteiskunnassa

e Poistaa aikaan, tilaan,
tiedonsaantiin ja
osallistumiseen liittyvia
rajoituksia




Miten sinun liiketoiminnassasi
hyodynnetaan digitaalisuutta...?
Jaa kokemus




Digitalisaatio mahdollistaa

Markkinoinnin muutos

— Yhdeltd monelle (monistaminen)

— Globaali asiakaskunta
Interaktiivisuus

— Saastetaan resursseja: asiakkaat

hommiin

- Raataldidaan palvelut asiakkaan tarpeisiin

Joustavat rajat

— Kuka on asiakas, kuka on
palveluntarjoaja? (esim. Uber, airbnb
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— Taytyyko osata kaikkea, voiko osaamista i
jakaa/joukkoistaa?

Uudet bisnesmallit
Innovointi



Digitalisoinnin hyotyja lilketoiminnalle

Uudet palvelut

— Uudet
asiakassegmentit

— |deat rohkeita ja
kunnianhimoisia

— Markkinataustatyon
tekeminen helpottuu:
Kysy googlelta mita
kilpailijasi tekevat

— Uudenlaista
lilketoimintaa
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Instagram
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kayla_itsines @
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Digitaaliset palvelut, joilla palvellaan
nykyisia asiakassegmentteja

* Asiakassuhteiden yllapito &
tyytyvaisyys
— Nykyisen liiketoiminnan paalle
rakennetut digitaaliset ratkaisut:
* Sahkoinen laskutus
* Varausjarjestelma
* Jaetut kalenterit
* Videoneuvottelukokoukset
* Tilaaminen verkosta
e Sensorit?

e Uutta liiketoimintaa, jos
kilpailijoilla ei ole vastaavia
ratkaisuja




Sisainen tehokkus

* Monistettavuus?
(esim. E-kirjat? Appit)

* Volyymin kautta
merkittavia
liiketoiminnallisia
hyotyja

* Voidaan palvella

samassa ajassa
useampaa asiakasta?
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Digitalisaation megatrendeja 2017

Big data

Internet of
Things —
esineiden
internet

Tekoaly
MyData
Pelillistaminen
Robotisaatio

Lisatty
todellisuus




Palvelumuotoilu

* Tarkoittaa palveluiden
innovointia, kehittamista
ja suunnittelua
muotoilun menetelmin

* Asiakas ja
palveluntarjoaja
raataldivat yhdessa
vuorovaikutuksessa



Mista palvelujen suunnittelu alkaa?

1) Asiakkaiden tarpeiden ja mieltymysten tunnistaminen
2) Tuotteiden ja palveluiden suunnittelu, jotka vastaavat noihin tarpeisiin
3) Millaiset teknologiat mahdollistavat vastaavat palvelut
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Yksinkertainen palvelumuotoilutyokalu

Toteutus Innovatiivinen
TECHNOLOGIA | —TUOTE

2

Asiakkaan/Kayttajan

TARPEET



Otetaanpa askel takaisin

Keita ovat asiakkaasi?
Millaisia ongelmia hellla on?
Mita digikanavia he kayttavat?

Miten digitalisaatio voi auttaa palvelumuotoilussa



Digitalisaation mahdollisuudet
sinun lilketoiminnallesi?

e Esimerkki yrittaja:
Neste Oy Lintulahti
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Arvon vhteisluonti asiakkaan kanssa

Reviews
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Palvelu luodaan yhteistyossa asiakkaan kanssa
raataloiden



Jezetus
Suomi

a. tason arvioija

lﬁl 11 arvosielua

@ 10 hotelliarvostelua
@ 2 kiitosta avusta

“Huoneet huonossa kunnossa.”
®@OO0) Arvosteltu 29. joulukuuta 2015

Huoneet huonossa kunnossa, suihkussa kun kay niin koko vessan lattia
mérka. Karmeissa teippid, suihku taynna mustia taplia (home?).
Vastapainoksi ruoka oli hyvaa ja asiakaspalvelu loistavaa.Pieni miinus
myos parkkipaikkojen tilan vuoksi.

Maytd enemman -

Hy&dyllinen? il Kiitd kiyttijdsd Jezetus ™ Tee iimoitus

Tommi 5, Myyntineuvottelija yrityksessd Finlandia Hotelll Alba vastasi tdhan
arvosteluun

Hei Jezetus, Kiitos palautteestasi,. kuvien perusteella huone ei nayta
kovin houkuttelevalta. Selvitamme asiaa vield taalla meilld. Uskon
kuitenkin etta kyseessa ei ole vakava tilanne viela, mutta totta kai,
varmasti tilanne voi pahentua tuosta. Tuo teippikorjaus ikkunan ja
ikkunalaudan valissa - se ei tayta normejamme - kylla siina varmasti on
hyva tahto ollut iimeisesti vedon estamiseksi, mutta toteutus on ollut
huono....

Maytd enemman -



Teknologia haltuun
- entapa, jos en 0saa?

Tarvitseeko olla
koodarivelho? e -

. . | B
- Ulkoistaminen? WO

- Opiskelijat téihin? ‘N@ d
- Asiakkaat toihin? ‘
- 1-2 kanavan
opettelu
koulutuksessa?




Airbnb

Gran hotel apartments

Yleiskuvaus Arvostelut Majoittaja Sijainti

Gran Hotel apartments 1
Aanekoski, Suomi WXk KW 5

0 & Rl

Susanna Koko talo/asunto 6 vierasta 2 Makuuhuoneet

Tietoja kohteesta
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Ei verkkosivuja!

3 vuodetta

Saavun Poistun
16.02.2017 18.02.2017

Vieraat
1vieras v
100€ x 2 yota €200
Palvelumaksu @ €31
Loppusumma €231



Palvelumuotoilutydpaja

Jakaudutaan 2-3hengen ryhmiin

Tehtava 1: Asiakkaan tarpeiden tunnistustehtava
“roolipeli” (n. 30min)
- Vuoron peraan yksi ryhmastanne ottaa

palveluntarjoajan roolin, ja saa 5 minuuttia aikaa
kertoa yrityksensa palveluista/tuotteista

- 1-2 muuta ottavat asiakkaan roolin. Asiakkaat saavat
vuoronperaan n. 5 minuuttia kertoa kokemuksistaan
vastaavien palvelujen kayttdjind/asiakkaina.
Palveluntarjoaja voi haastattelumaisesti kysella
kokemuksista lisatietoja.

Tehtdvdn aikana jokainen kirjoitaa ylos post-it lapulle:
3 asiakkaan ongelmaa/tarvetta (1/oranssi lappu)



Tehtava 2: Palvelumuotoilutehtava

(n. 30min) ‘

Kiinnittakaa tehtavassa 1 o
listatut asiakkaiden tarpeet t;i:tis
seinapaperille ratkaisuja

Jokainen saa 3 minuuttia
aikaa miettia innovatiivisia
(& digitalisia)
ratkaisuja/palveluita ndihin
ongelmiin - mita jos vaan
taivas olisi rajana?

Tee palvelu-

1 ratkaisu/vihrea post-it lappu ehdotuksia

(jokainen tekee 3 ja esittelee
ajatuksensa muille)

Neuvottele
EFNEICEEDR
kanssa

N\

Raataloi



Tehtava 3: Mahdollistavan
teknologian ja SOME-kanavien
tunnistaminen (n. 20min)

* Miettikaa yhdessa, mitka Facebook
1-3 digitaalista palvelua ';::f‘si?”e‘
olisivat tarkeimpia ottaa e
jokaisen yrityksessa Snapchat
kdyttoon? Tripadvisor

* Missa asiakkaasi Twitter
viettavat aikaansa? FOUKZ:E‘;?:

* Jos yrityksen sisalta el Google G+
Oydy osaamista nadiden “”';f(d iz
naltuunottoon, mika Wordpryeis

avuksi? What’s app



Tehtava 4: Palveluntarjoaja —
asiakasdialogin kehittamistehtava

(Jos aikaa jaa)

1. Valitkaa yksi kanava (esim. Facebook)

2. Miettikaa dialogin tapaa ja ensiaskelia? (esim.
Luodaan yritykselle profiili)

— Milla tavoin palvelun tarjoaja ja asiakas voivat keskustella
ennen palvelua, palvelutilanteessa, palvelun jalkeen?

(Esim. Kommentointi? Peukuttaminen? Kilpailut?)

3. Toiminnan vakiinnuttamissuunnitelma

— Mihin saannollisiin askeleisiin palvelun tarjoaja sitoutuu?
(esim. Vastaa kaikkiin jatettyihin kommentteihin)

— Mita jatkokoulutusta palveluntarjoaja tarvitsee?
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