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* Perustettu tammikuussa 2009
* + 45 palvelumuotoiljjaa

* Suomen paras ja kokenein
palvelumuotoilutiimi, taustat mm.

[uketalous, psykologia, antropologia, teollinen muotorlu,
tilastotiede, oljelmistosuunnittelu, graafinen suunnittelu,

digitaalinen media, kulttuurn tutkimus, markkinomnt....

Faktoja meisti:

* Nollasta 30+ tyontekijaa
25 kuukaudessa

» Asiakkaita startupeista
kansainvalisiin yhtiéihin

2011 liikevaihto 5,3 m€

* Erinomainen kannattavuus

* Entrepeneur of the year 2012
finalisti.

* 100% tyontekijoiden omistama






SUURI
MAHDOLLISUUS

TEKNOLOGIA

URBANISAATIO LUONTO

(uudistuminen,

kaaos) (pysyvyys, harmonia)

PALMU Inc.



2 000 000 «

4 300 000 (80 % suomalaisista)

PALMU Inc.



OLETUS

Tulevaisuuden luontopalvelut ovat kayttoliittymia alkuperaamme.
eli

Ne ovat erilaisia keinoja nauttia, tuntea, kokea, oppia, ymmartaa,
hyodyntaa, varjella, samaistua, nahda, tuntea.... luontoa.

Ja etta luonnon merkitys ja vaikutus ihmiseen on selva.

PALMU Inc.



HAVAINTO

Voisiko olla niin, etta valtaosa nykyisten “luontopalvelujen” omistajista, on
jo varsin hyvin perilla luonnon merkityksesta heidan hyvinvoinnilleen?

Palveluja suunnitellaan asiantuntijalahtoisesti toisille "asiantuntijoille”,
mutta SUURI joukko elaa viela tietamattomyydessa tai
tiedostamattomuudessa?

PALMU Inc.



TEHTAVA

Luonnon vaikutukset on tehtava nakyviksi, jotta tiedostamaton muuttuu
tiedoksi.

PALMU Inc.



Todisteita luonnon merkityksesta on

jo olemassa.

20 min

Liikunta luonnossa
alentaa
verenpainetta.

+20-30%

Viheralueiden ja

vesistojen laheisyys

nostaa asuntojen

hintoja.
Paiva metsassa lisaa
valkosolujen maaraa

7
paivaksi

PALM Ulnc.

-50 %

Luonnossa liikkuvilla
lievia

mielenterveysongelmia. 95%

Suomalaisista
kokee luonnon
tarkeaksi.

2-10%

Marjasadosta hyodynnetaan.

Luontokuvien katselu rentouttaa jo

3 minuutissa

50 %

Kekkilan liikevaihdosta
tulee puutarha- ja
pihasuunnittelusta.

Yli 5 tuntia

Aikaa luonnossa/
kuukaudessa vaikuttaa
kaupunkilaisen
psyykkiseen
hyvinvointiin. Tai 2-3
kertaa kuukaudessa
luontokohteissa.



Mita jos...

UUPUNUT LIIKEMIES

PALM Ulnc.

+20-30%

Viheralueiden ja
vesistojen laheisyys
nostaa asuntojen
hintoja.

Yli 5 tuntia

Aikaa luonnossa/
kuukaudessa vaikuttaa
kaupunkilaisen
psyykkiseen
hyvinvointiin. Tai 2-3
kertaa kuukaudessa
luontokohteissa.

10



Meidan on ymmarrettava erilaisten kayttajien arki, heidan
ongelmansa, jotta voimme ideoida parempia ratkaisuja, joiden
vaikutuksen voimme mitata.

PALMU Inc.



"Jos minulla olisi yksi
tunti aikaa pelastaa
maailma, kayttaisin 59
minuuttia ongelman
maarittelyyn ja yhden
minuutin ratkaisun
[oytamiseen.”

- Albert Einstein

PALMUIM(.
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"Luonnontieteellisen nakemyksen mukaan ihminen on itsekin elain ja
osa luontoa. Talloin ei ihmista eika hanen luomaa kulttuuriymparistoa

voi pitaa luonnon vastakohtana.”
Wikipedia.

PALMU Inc.



VIITEKEHYKSEN MUUTOS

Viitekehysten muuttaminen vaikuttaa ratkaisevasti ajatteluun

Mita naet metsassa jos kadessasi on:
Sienikori
Kivaari
Moottorisaha
Kamera
Lenkkimakkara
Avohaava
Kartta

PALM Ulm.



JA MITEN

PALVELU-
MUOTOILU

TAHAN LITTYY?




Suomen elinkeinorakenne,
osuus kokonaistuotannosta, %
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“Tarjoamme ylivertaisia “Minulla on ollut ylivertainen
asiakaskokemuksia” asiakaskokemus”

0% 8%

Bain & Company: Survey 2005









”Opettaminen on thmisen muotoilua, palvelu on oppimista.”

Heikki Savonen, palvelumuotoilija



Pelkka kysyminen ohjaa tietoon, joka ei
auta suunnittelussa

Mitka seuraavista harrastuksista tai lomanviettotavoista teita
kiinnostavat? - % pietarilaisista
0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90% 100%

|
Mokkeily
Risteily
Sienestys / marjastus = Kaikki
Kylpyla [ Suomesta
kiinnostuneet
Kalastus ‘ Suomessa
L kayneet
Veneily | N
Laskettelu
Huvipuisto -




Vastauksia 3 kysymykseen

1. Onko meilla oikea asiakas?
2. Onko meilla oikea ongelma?

3. Onko meilla oikea ratkaisu?



Palvelumuotoilun
prosessi

Ymmartaminen ja kirkastaminen Suunnittelu ja kokeilu Arviointi




Pahinta, mita asiakkaille voi tehda?
Ratkaista huolellisesti

ihan vaara ongelmaa!’

Tai viela pahempaa?
Tehda sama useaan kertaan

ja odottaa eri tulosta.



Kyse on...



Erilaisista tarpeista

NAKEMINEN KOKEMINEN

TEKEMINEN VIIHTYMINEN

PALM Ulnc.




Rovaniemen matkailijoiden profiilit

« Matkailijaprofilointi = kayttaytymismallien tunnistamista ja
kuvaamista palvelumuotoilussa hyodynnettaviksi

» Kuvaa tietyssa tilanteessa tapahtuvaa kayttaytymista. Yksi ihminen
voi elamansa aikana muistuttaa useaakin eri kayttaytymismallia eli

profiilia

NAPAPIIRIN SANKARI HILJENTYJA PYHIINVAELTAIJA OHIKULKIJA LOYTORETKEILUJA
PAKETTI- OMATOIMI-
MATKAILU- MATKAILU-
MALLI

MALLI

PALM UInc.



Tiedostamattomista
tarpeista.

4 N

Emme tieda, mita asiakas

Tiedémme.mité EHELEE tarvitsee, ennen kuin se
tarvitsee. on kokeiltu.
Asiantuntijanakokulma Palvelumuotoilun nakékulma

palvelujen kehittamiseen. palvelujen kehittamiseen.



Asiakaskokemus ei ole itseisarvo.
Tarkeinta on asiakaskokemuksen ja palvelutuotannon
tasapaino. Asiakasarvo ratkaisee!

Palvelutuotanto Asiakaskokemus

Asiaka_sarvo




Esimerkki

Seminaarivieraiden arvonmuodostus ja asiakasprofiilit

Palvelumuotoilu

SOCIETY

PALM UI?Z[.






Profiili | Verkostoituja

“Ketakohan tallaiseen tapahtumaan
on kutsuttu?”

Verkostoitujat tulevat sosiaalisen
suhteiden motivoimana seminaariin.
Heita kiinnostaa erityisesti keta on

paikalla ja keneen olisi hyva tutustua.
Saattavat poistua kesken seminaarin,
jos viiteryhma on vaara.

Asiasanat: sosiaalisuus, ihmiset, Facebook/Twitter-
paivitykset

Profiili ilmidokentassa



Profiili I Na utiskelij d’'Hyvén tapahtuman kruunaa mainio tarjoilu”

Nautiskelijat houkutellaan paikalle
poikkeavalla oheistarjoamalla ja
hyvilla tarjoiluilla. He ovat suhteellisen

herkkia perumaan tulonsa, koska
motivaatio perustuu ulkoisiin
seikkoihin.

Asiasanat: oheistarjoilut, erikoisuudet, esitykset,
jalkitilaisuudet, musiikki, meininki

Profiili ilmidokentassa




Profiili I Tuu Iettujat “Uusia ndkokulmia tissd haetaan”

Tuulettujat hakevat seminaareista
irtiottoa toimistoarjesta.

Tyokiireiden keskella seminaarit
toimivat tilaisuutena tuulettaa,
levata ja loytaa uusia ajatuksia.

Asiasanat: assosiaatiot, vapaus, pilkkiminen, rentous,
innostus

Profiili ilmidkentassa




oo oo “Kayn seminaareissa, jos niissa on tyoni
Profiili | Oppija kannalta hyédyllists sisélt3”

Oppijat on asiakeskeisia
seminaarikavijoita. He tulevat

relevantin sisallon vuoksi. Osalla on
oma projekti alkamassa. Tyypillisesti
kirjoittavat muistiinpanoja.

Asiasanat: sisdlto, puhujat, hyodyntaminen, teemat,
caset

Profiili ilmidokentassa




"Asiakasymmarrys
rakennetaan, sita ei loydeta.”



Mita jos tulevaisuuden
luontopalvelut
|Oytyisivatkin
menneisyydesta?

PALMU Inc.



VOISIKO VAIN VIITEKEHYSTA MUUTTAMALLA
KEKSIA UUSIA PALVELUIDEOITA?

PERINTEET
Tiedot
Viitekehys Trendi (care) Profiili
(perinteet)
Ruoka Tyouupumus Aloittelija
Liikunta Syrjéytyminen\ Hifistelija

Terveydenhoito Ikaantyminen Nayttaytyja

Vesi Ylipaino Suorittaja

PALM Ulna



Uusi palveluidea

JUPUNUT 1 samoiLu
LIIKEMIES
LATAA RAUHAA!
Aplikaatio =T
varmistaa, etta et Wil 2
tdrmaa luonnossa ‘
muihin ihmisiin. m

\




Paatossanat



Aloita ihmisisté ja ...tutki, kokeile, Ml.t tiajz 7{’0 tlmo; .
- S asiakaskokemusta ja

tunne arki... konkretisoi, testaa. N o >td/
liiketoimintahydtya.

MK asTAN |
I ANNAT |

Asiakasarvo



Loppukaneetti

Menneisyydesta voimme |oytaa paljon (vanhoja) ideoita,
joista syntyy uusia kun ne yhdistetaan trendeihin.
Mutta todellisiin menestystarinoihin tarvitaan lisaksi:

3 osaa vankkaa asiakasymmarrysta.
2 osaa rohkeutta kokeilla ja oppia.
Ja ripaus uutta teknologiaa.

PALMU Inc.



Kiitos

PALM Ulna



