Tunne ja asiakasymmarrys
voimavarana palvelunkehittamisessa

Satu Miettinen, taiteen tohtori,
taideteollisen muotoilun professori,
Lapin yliopisto



Tyopajan tavoite

Tunnistetaan palvelukokemukseen liittyvien
tunteiden voima

Opitaan kayttamaan asiakasymmarrysta
kehittamisen valineena ja voimavarana

Opitaan keinoja tunteiden hydédyntamiseen ja
konkretisointiin palveluiden kehittamissa

Opitaan empatiatyokaluja



Tyopajan tarvikkeet

A4 -paperia

Kynia (tussikynia ja muita kirjoituskynia)
Post-it lappuja

Maalarinteippia

_attiatilaa, johon teipataan iso ympyra, joka

jaetaan kolmeen lohkoon

Huiveja tai idealside-keria 2-3
Nettiyhteys: naytan elokuva trailerin



Tyopajan vaiheet

* Asiakasymmarrys
* |deat
* Protoilu



Asiakasymmarrys

Jain lapsena aidittdmaksi. Aiti kuoli, kun olin alle
10 vuotias. Jokaisen luokan olen kadynnyt eri
juokassa. 13-vuotiaana ldhdin maailmalle ja siité
|ahtien olen itseni eldttanyt. Menin tyéhon ilman
koulutusta, mutta sielld mind opin tekemalla.
Olin ammatiltani sairaala-apulainen. Lukeminen
on harrastukseni. Se kertoo paljon, jos ihminen
pitad lukemisesta.

“Ei ole ollut olkapdditd,
johon nojata.”

Vajaa parikymmnta vuotta olin naimisissa ja olin
hyvin masentunut. Siskoni tuli minua pirista-
maan ja vei minut tansseihin.Sielld mind huoma-
sin, ettd ei kaikki miehet olekkaan pahoja. Olin
todella vihainen ja kavin terapiassa. Olin ihan sy-
dan vereslihalla ja sain parsia sielld olevia ruhjei-
ta. Tuntui kun elamani ymparilld olisi ollut paksut
kivimuurit, mitka sain muutettua lasiksi.

Yhteisollisyyden koin silloin tansseissa, siella tar-
joiltiin alkoholia, mitd olin inhonnut. Humalassa
ei saanut olla. Tapasin mieheni paikymmneta-
vuotta sitten ja pyorittiin yhdessa ja alkoholia
kaytettiin. Mutta sitten mind menin aa:han, kun
tajusin kdyttavani alkoholia aivan liian usein. Eron
jalkeen olen ollut yksinhuoltaja. Minulla on tytto
ja poika jotka ovat korekakoulututkinnon suorit-
taneita.

Nyt asun kerrostalossa vuokralla. Viihdyn hyvin
kotona ja sielld on turvallista olla. Minulla on
mukavat rauhalliset naapurit. Kodissani on kaksi
huonetta ja parveke. Ennen minulla kdvi kotisai-
raanhoitaja. Nykydan tytto kay siivoamassa.

Itse kdyn kaupassa taksilla, kukaan ei ole koskaan
kdynyt minun puolestani kaupassa. En oikein tyk-
kaa siita, etta minua pitadisi holhota.

Profiili Yhteispaivystys

Mina olen sellainen ihminen, joka elda tassa ja
nyt. En menneessa, enka paa pilvissa. Olen tullut
uskoon ja saanut nauttia Jumalan johdatuksesta.
Seurakunnan kerhomme kokouksissa tykkaan
kdyda. Minun on hankala ystavystyd, mutta koen,
ettd he siella ovat minun ystaviani.

“Lddkdrin papereissa
olen monisairas,
mutta en mind itsedni sddili.”

Tulin tdnne suoraan kaupasta, kun iski kamala
kipu. Minulla on ollut aiemminkin sama vaiva niin-
pa tiesin mitd tulee tapahtumaan ja kuinka toimia.
Viime vuonna jouduin kdymaan paivystyksessa
aika paljon. Sitten ne rupesi ehdottelemaan,etta
menisin Harjulaan. Ja sinnehdn mind en mene, en
mina niin huonona ole ja sellainen ole.

Puhelin on minun turvani, tdma tammaoinen mita
kannan ranteessani, poika osti timan minulle.
Kotiin meneminen tuntuu minusta hyvalta.

Pdivystykseen minut on aina on otettu hyvin vas-
taan. Osaan sanoa tiukasti, kun he yrittavat mi-
nua Harjulaan, ettd sinne minua ette vie! Tandan
taalla on rauhallista, joskus taalla on hyvin kiireis-
ta. Sydan osasto ei ollut hyva. Sielld minulle an-
nettiin vaaria ladkkeitd, mutta mindpa kysyn aina
mika ladke on mikakin, ennen kun nielasen ne.
Mutta kuinka moni potilas tietdad mita syo?



Asiakasymmarrys: harjoitus

 Empatiaharjoitus: fyysinen harjoitus,
luottamisharjoitus silmat sidottuna, kasi
sidottuna, tunteiden tunnistaminen

e Keskustelu harjoituksesta



ldeoint

* Sana-assosiaatio ideoinnin apuna
* Musiikki ideoinnin apuna

Stereotypian rikkominen ideoinnin apuna
e Satavuotias joka karkasi ikkunasta ja katosi

* (Hundraaringen som klev ut genom fonstret
och forsvann)

* http://youtu.be/pjiJ1cL3Uss



Protoilu

Pohdi hetki Aunen tilannetta

Mieti ideoita ja tunteita, jotka edelliset
harjoitukset nostivat esiin

Valitkaa roolit, jotka liittyvat Aunen
tilanteeseen

Esittakaa kohtaus, joka vie Aunen tilannetta
eteenpain



