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Maiju Haltia-Nurmi

• VTM (sosiologia) + MBA (palvelumuotoilu)

• Yhteiskehittämisen ja palvelumuotoilun 
asiantuntija, Motiva (2022-)

• Tutkimus- ja kehittämishankkeita kunta- ja 
järjestösektorilla sekä akateemisessa 
maailmassa

• Projektityö, kvalitatiivinen tutkimus, 
palvelumuotoilun menetelmät, fasilitointi, 
yhteiskunnallinen muotoilu
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Palvelumuotoilemalla 
muutosta!
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Mitä sinulle tulee mieleen palvelumuotoilusta? 
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Muotoiluajattelu & palvelumuotoilu



Muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun suhde
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Muotoiluajattelun määritelmiä

”Ihmislähtöinen ongelmanratkaisuun 
kytkeytyvä innovaatioprosessi, jossa 
pyritään ymmärtämään ja yhdistämään 
ihmisten todelliset tarpeet, yrityksen 
liiketoiminnalliset tarpeet ja niiden 
teknologinen toteutettavuus.”

Palvelumuotoilun bisneskirja 
(Koivisto, Säynäjäkangas & Forsberg 2018)

“Design thinking is a non-linear, iterative 
process that teams use to understand users, 
challenge assumptions, redefine problems 
and create innovative solutions to prototype 
and test. It is most useful to tackle ill-defined 
or unknown problems and involves five 
phases: Empathize, Define, Ideate, Prototype 
and Test.”

Interaction Design Foundation
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Muotoiluajattelun periaatteet

Periaatteista on löydettävissä hieman erilaisia 
listauksia, mutta useimmiten listat sisältävät 
joitakin näistä: 

• Ihmis-/asiakaskeskeisyys
• Empatia
• Osallisuus 
• Yhteiskehittäminen 
• Moniammatillisuus & -tieteisyys 
• Kokeileminen/iteratiivisuus 
• Visuaalisuus 
• Kokonaisvaltaisuus/holistisuus 
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Palvelumuotoilun määritelmä

”Palvelumuotoilu (service design) on muotoiluajatteluun 
(design thinking) perustuva muotoilun osaamisala, joka on 
erikoistunut palvelujen asiakas- ja työntekijäkokemusten sekä 
palveluliiketoiminnan ihmislähtöiseen kehittämiseen." 

Koivisto, Säynäjäkangas & Forsberg (2019): 
Palvelumuotoilun bisneskirja

” It is a human-centered, collaborative, iterdisciplinary, iterative
approach, which uses research, prototyping, and a set of easily
understood activities and visualization tools to create and 
orchestrate experiences that meet the need of the business, 
the user, and other stakeholders.”

Stickdorn ym. (2010): This is Service Design Doing
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Hyvän ratkaisun tasapaino

HALUTTAVUUS

TOTEUTETTAVUUSKANNATTAVUUS
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  Palvelumuotoilua voi hyödyntää sekä nykyisten 
palveluiden/tuotteiden/konseptien/ratkaisujen kehittämiseen 
että uusien innovaatioden luomiseen
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”Aiemmin kehittäminen on usein mennyt teknologia 
edellä, jolloin asiakkaan tarpeet ovat unohtuneet. 
Palvelumuotoilun avulla pyritäänkin kehittämään 
palveluita, joiden avulla asiakkaan arki helpottuu. 
Tulevaisuudessa Isännöintiverkon tarkoituksena on 
tarjota kaikki asumisen palvelut yhden luukun 
periaatteella.”
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Palvelumuotoilun hyödyntämisen tasot

Strateginen taso

Systeeminen taso

Asiakasrajapinnan taso

 Liiketoiminnan, asiakaskokemuksen & 
palveluvalikoiman visio ja tavoitteet

 Palveluiden ja asiakaskokemuksen 
kehittämisen ohjeistukset ja työkalut

 Yksittäiset palvelut ja niiden 
yksityiskohdat sekä asiakkaan ja 
palveluntarjoajan välinen vuorovaikutus

16 5.9.2024 Koivisto, Säynäjäkangas & Forsberg (2019): Palvelumuotoilun bisneskirja



Palvelumuotoilun prosessi



Perinteinen kehittäminen vs. palvelumuotoilu

Olettaminen

Ratkaiseminen

Tarjoaminen

Ymmärtäminen

OsallistaminenYhteensovittaminen
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Tuplatimantti-prosessi

1. Ratkaistavan haasteen / ilmiön 
hahmottaminen sekä 
(asiakas)tarpeen ymmärtäminen 
ja nykytilanteen tunnistaminen

2. Yhteinen määrittely & haasteen 
täsmentäminen

3. Ratkaisujen ideointi & 
kehittäminen

4. Ratkaisun toteuttaminen 
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Nightingale 2023
OLENNAISINTA ONGELMAN 

MÄÄRITTELY, TÄSMENTÄMINEN, 

KOKEILEMINEN JA ITERAATIO!
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“People don’t want service design, 
they want their problems solved.”

- Marc Stickdorn - 
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Menetelmiä ja työkaluja



Palvelumuotoiluun sopivia 
menetelmiä/työkaluja

• Ei ole valmista sapluunaa; menetelmät ja työkalut pitää 
valita tarpeen mukaan. Ei menetelmä/työkalu edellä!

• Eri vaiheisiin sopii erilaiset työkalut, mutta ei ehdottomia 
”rajanvetoja”.

• Palvelumuotoilutyökaluja voi ja kannattaa muokata omaan 
tarkoitukseen sopiviksi. 

• Ensin kannattaa harjoitella valmiilla pohjilla, ja kun 
kokemusta karttuu, ryhtyä muokkaamaan.
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26 5.9.2024 Yhteiskehittämisen ABC (Haltia-Nurmi, Vainio & Keränen 2020)



 

27 5.9.2024 https://www.designabetterbusiness.tools/tools/persona-canvas



Asiakaspersoona
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Empatiakartta

29 5.9.2024 Passi ja Ripatti PR-book



Benchmarking
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Positiointi
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Arvolupaus

32 5.9.2024 Laadukas palvelu ja tyytyväinen asiakas – Sotenavigaattori

https://sotenavigaattori.fi/laadukas-palvelu-ja-tyytyvainen-asiakas/


Palvelupolku

Kosketuspisteet, ”totuudenhetket”, riman 
alitukset ja huippuhetket!
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Kuvakäsikirjoitus

Sivistystoimen työkalupakki palvelumuotoiluun

34 5.9.2024



Konsepticanvas

35 5.9.2024 Kiertotalous amk



Palvelumuotoilun hyödyt



Miksi palvelumuotoilu kannattaa?

• Taloudellisia hyötyjä
• Vahvempi asiakaskokemus ja brändi
• Sisäisen toiminnan kehittyminen
• Työntekijöiden työntekemisen ja motivaation paraneminen
• Asiakashyödyt

37 5.9.2024 https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-hyodyt/

https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-hyodyt/


Muotoilukypsyyden portaikko

Muotoilukypsyys= kuinka laajasti organisaatio hyödyntää muotoilua toiminnassaan

38 5.9.2024 Lähde: Kypsä muotoiluun? OP:n opit muotoilukypsyyden kasvattamisesta



Millä portaalla oma organisaatiosi on?



Muotoilusta kilpailuetu

• InVisionin (2019) tutkimus osoittaa, että 
muotoilulla vaikutetaan positiivisesti 
neljään ulottuvuuteen: tuotteiden 
laatuun, prosessien tehokkuuteen, 
liiketoiminnan tulokseen sekä 
yrityksen markkinapositioon. 

• Korkeimman muotoilukypsyyden 
yrityksissä koettiin 4 x korkeampi 
vaikutus liikevaihtoon, 5 x korkeampi 
vaikutus kustannussäästöihin, 6 x 
korkeampi vaikutus 
markkinoilletuontiaikaan sekä 26 x 
korkeamman vaikutuksen yrityksen 
valuaatioon.
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https://s3.amazonaws.com/www-assets.invisionapp.com/The-New-Design-Frontier-from-InVision.pdf


  

• McKinseyn (2018) raportin mukaan 
korkeimman kvartiilin MDI (McKinsey
Design Index)-tuloksen saaneet yritykset 
kasvattivat tulojaan ja osakkeenomistajien 
kokonaistuottoa huomattavasti nopeammin 
kuin vastaavat alan toimijat 5 vuoden 
ajanjaksolla 
 32 % suurempi liikevaihdon kasvu ja 
56 % korkeampi osakkeenomistajien 
kokonaistuoton kasvu koko ajanjaksolla. 
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https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-design/our-insights/the-business-value-of-design


Asiakaslähtöisyys ja asiakasarvo
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Empatia

• Empatia palvelumuotoilussa tarkoittaa asiakkaan kenkiin 
astumista ja hänen kokemustensa ymmärtämistä. 

• Kysy, kuuntele, tarkkaile
• Huom. sanotun ja tehdyn ero!
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“Fail early, fail safely, fail cheap” 

“If you think good design is expensive,
you should look at the cost of bad design.”

- Ralf Speth, CEO of Jaguar -
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Miten teillä kerätään 
asiakasymmärrystä/asiakaspalautetta?



Asiakkaan aikakausi

• Tuotekeskeisyydestä asiakaskeskeisyyteen
 “Mitä tällä tuotteella/teknologialla voi tehdä” 
vs. “Mitkä ovat asiakkaiden tarpeet”

• ”Asiakas ostaa harvoin sitä mitä yritys luulee 
hänelle myyvänsä” (Peter Drucker)

• Asiakasymmärrys  ymmärrys siitä, mitä asiakas 
pitää tärkeänä  asiakaskokemus  asiakasarvo

Koivisto, Säynäjäkangas & Forsberg (2019): Palvelumuotoilun bisneskirja 
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Asiakaskokemuksen merkitys liiketoiminnalle

• Kanadalaisen muusikon Dave Carrollin kokemus 
United Airlinesin kanssa johti lentoyhtiölle 
merkittäviin liiketoiminnan menetyksiin, ja 
laulun arvioitiin maksaneen lentoyhtiölle 180 
miljoonaa dollaria menetettyjä tuloja.

• Talouselämän mukaan 

 80% yrityksistä sanoo tuottavansa hyvän tai 
odotukset ylittävän asiakaskokemuksen, 
todellisuudessa siinä onnistuu vain 8% 
yrityksistä.

 90% huonon asiakaskokemuksen 
kohdanneista ei osta samalta 
palveluntarjoajalta enää uudestaan.
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https://www.youtube.com/watch?v=5YGc4zOqozo
https://www.talouselama.fi/kumppaniblogit/k-ryhm/asiakas-ei-kaipaa-kikkailua-puhkaise-lisaominaisuuksien-kupla-ja-keskity-olennaiseen/50b42a06-79df-4923-a562-08e5e447b8be


Asiakaskokemus ja asiakasarvo

• Asiakaskokemus ja asiakasarvo ovat toisiinsa liittyviä 
käsitteitä, jotka vaikuttavat suuresti yrityksen menestykseen.

• Hyvä asiakaskokemus voi olla kilpailuetu, joka erottaa 
yrityksen kilpailijoistaan.

• Hyvä asiakaskokemus  positiivinen asiakasarvo 
liiketoiminnan kasvu

Mikä on asiakasarvo – valoa.io
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https://www.valoa.io/apua-kasvuun/mita-on-asiakasarvo/


Asiakasarvosta kilpailuetua
Asiakasarvo = kokemus siitä, miten asiakkaan käyttämän tuotteen tai palvelun ominaisuudet ja 
käyttökokemukset sekä hänen saamansa palvelu vastaavat hänen tavoitteitaan, tarpeitaan ja 
ennakko-odotuksiaan

Symbolinen

Taloudellinen

Symbolinen arvo korostaa merkityksellisyyttä: Kyseessä ei ole 
vain tunne, vaan asiakkaan oman identiteetin kautta peilattu 
merkitys. Symbolinen arvo voi ilmetä monin eri tavoin.

Emotionaalinen arvo syntyy tunneperusteisesti kilpailijoita 
miellyttävämpänä käyttäjäkokemuksena, sekä kykynä minimoida 
stressi ja muut negatiiviset tuntemukset.

Toiminnallinen arvo kuvaa asiakkaan näkökulmasta kilpailijoita 
parempaa ratkaisua, joka voi ilmetä esimerkiksi vaivattomuutena, 
helppoutena, laatuna, tai ajan ja vaivan säästönä.

Taloudellinen arvo perustuu hintaan. Kilpailijoita edullisempi 
hintamielikuva luo taloudellista arvoa. Edullisiin hintoihin 
panostettaessa pyritään pienentämään asiakkaan taloudellista 
uhrausta.
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Lähde: Asiakasarvosta kilpailuetua – taloustutkimus.fi

https://www.taloustutkimus.fi/ajankohtaista/uutisia/asiakasarvosta-kilpailuetua.html


Asiakasarvon mittaaminen

• Hyödyt asiakkaalle?
• Asiakkaalle aiheutuvat kustannukset?

Hyödyt liittyä mm. seuraaviin:  
• Tuotteen tai palvelun laatu
• Julkisuuskuva ja yrityksen arvot 
• Kyky tarjota kilpailijoita parempaa tarjontaa
• Asiakaskokemus
• Asiakaspalvelun laatu

Customer value: definition, measurement and strategy – Qualtrics.com 

Aineellisia kustannuksia voivat olla mm.
• Tuotteen tai palvelun käyttökustannukset
• Ennakkokustannukset, kuten asennus- tai 

käyttöönottomaksut
• Ylläpitokustannukset 
• Uusimis- tai takaisinostokustannukset

Kustannuksia, joita on vaikea määrittää 
määrällisesti, ovat:

• Huono asiakaspalvelu 
• Aikakustannukset (tuotteen hankkiminen, 

käytön opettelu)
• Tunne- ja sosiaaliset kustannukset, jotka 

aiheutuvat sitoutumisesta tiettyyn 
yritykseen/brändiin
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https://www.qualtrics.com/en-gb/experience-management/customer/customer-value/?rid=ip&prevsite=en&newsite=uk&geo=FI&geomatch=uk


Asiakasarvon ja -kokemuksen johtaminen

Tavoite/kohde Mittarit Tulokset Toimenpiteet Seuranta

- NPS (Asiakkaan 
suositteluasteen mittari)

- CES (Asiakkaan kokeman 
vaivattomuuden mittari)

- CSAT (Asiakastyytyväisyyden 
mittari)

- CRR (Asiakkaan 
pysyvyysasteen mittari)

- Customer Referral Rate
- Customer Churn Rate

(Asiakaspoistuma)
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Asiakaskokemus - 10 tärkeintä mittaria – jkaksi.fi

https://www.jkaksi.fi/post/asiakaskokemus-10-mittaria


Laadullinen vs. määrällinen data
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Why Big Data Needs Thick Data – medium.com

https://medium.com/ethnography-matters/why-big-data-needs-thick-data-b4b3e75e3d7


Asiakkaiden rooleja

Tiedonantajana: Kerätään tietoa 
kenttätutkimuksen tai palautteen avulla

Asiantuntijana: Konseptien, 
prototyyppien ja pilottien testaaminen

Kumppanina: Asiakkaat osallistuvat 
laajasti tuotteistamisen eri vaiheisiin
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Materiaaleja

• Kokeilusta skaalaan –pelikirja
• Kreapal palvelumuotoiluopas
• Passi ja Ripatti P/R book
• Espoon sivistystoimen työkalupakki 

palvelumuotoiluun
• SDT – Palvelumuotoilun Työkalupakki, Jyväskylän 

ammattikorkeakoulu
• Tools for better thinking – untools.co
• Innokylä on kaikille avoin yhteisen kehittämisen ja 

tiedon jakamisen ympäristö – innokyla.fi
• Ideapakka – ideapakka.fi (HUOM! Maksullisia 

materiaaleja)

55 5.9.2024

https://www.lyyti.fi/reg/Kokeiluista_skaalaan_pelikirja
https://www.kreapal.fi/lataa-palvelumuotoiluopas/
https://passiripatti.fi/pr-book/lataa-tyokalut/
https://docplayer.fi/3974767-Tyokalupakki-palvelumuotoiluun.html
https://docplayer.fi/3974767-Tyokalupakki-palvelumuotoiluun.html
https://docplayer.fi/94440-Palvelumuotoilun-tyokalupakki-prosessi-ja-tyopohjat.html
https://docplayer.fi/94440-Palvelumuotoilun-tyokalupakki-prosessi-ja-tyopohjat.html
https://untools.co/
https://innokyla.fi/fi
https://innokyla.fi/fi
https://ideapakka.fi/


Jälkitehtävä: Kerro, mikä on luennolta saamasi tärkein 
oivallus? Miten voit soveltaa sitä omassa työssäsi?

+ Extra: Valitse itseäsi kiinnostava palvelumuotoilun 
kasvutarina podcast osoitteessa

Palvelumuotoilun kasvutarinoita – qaswua.fi

https://qaswua.fi/palvelumuotoilunkasvutarinoita/


www.motiva.fi@MotivaOy

Kiitos

https://www.youtube.com/user/motivaoy
https://www.linkedin.com/company/motiva
https://www.slideshare.net/MotivaOy
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