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Koulutus on Jatkuvan oppimisen ja tyéllisyyden palvelukeskuksen rahoittama. Palvelukeskus
edistdd tydikaisten osaamisen kehittdmistd ja osaavan tyévoiman saatavuutta. Palvelukeskuksen
toimintaa ohjaavat opetus- ja kulttuuriministerio sekd ty6- ja elinkeinoministerio.

Rahoittaja

-) Jatkuvan oppimisen ja
u tyollisyyden palvelukeskus



Palvelumuotoilu, 5 op

Osana Ukrainalaisten ammatillisten valmiuksien kasvattaminen ja
infegroituminen suomalaiseen tyéeldmd&dn osaamiskokonaisuutta
(1.2.2024 - 30.6.2025) toteutettiin 5 opintopisteen opintojakso
Palvelumuotoilu, 15.1.2024-31.12.2024.

Opintojaksolla opiskelijat saivat valmiuksia palveluiden kehittédmistyéhon
palvelumuotoilun keinoin. Sen aikana kasiteltiin palvelumuotoilun
hyotyjd, prosessin vaiheita ja yleisimpid palvelumuotoilun tyékaluja.

Opintojakson tavoitteet Opintojakson sisdlto

* Ymmartad palvelumuotoilun * Palvelumuotoilu kasitteend
kdsite ja periaatteet * Palvelumuotoilun merkitys

* Oppia palvelumuotoilun Palvelumuotoiluprosessi
prosessi Palvelumuotoilun tyékalut

* Oppia kehittdmisen tyékaluja Palvelumuotoilun tulosten arviointi

» Soveltaa opittua Palvelumuotoilun mittarit
kehittdmisprojektissa

OPINTOJAKSO

Kuormitus ja arviointi
Opintojakso arvioitiin hyvdksytty /
hylatty.
Opintojakso oli 5 opintopistettd, eli
noin 135 tuntia opiskelua.
Opintoihin kaytetty aika jakautui
webinaareihin ja
ryhmatydskentelyyn.




Opintojakso tehtava

Opintojakson tehtdva tehtiin yksilétyénd tai 5-7 henkilén ryhmissd, ja sen
tarkoituksena oli kehittad ukrainalaisen maahanmuuttajan
tydonhakuprosessia. Ryhmdatyot esitettiin opintojakson luennolla,
yksilétehtavat palautettin Moodlen kautta.

Tehtavan vaiheet

1. Tutkitaan ukrainalaisten tarpeita tydnhakuun liittyen eri keinoin

. Muodostetaan kuva tyypillisesta tyypillisestd ukrainalaisesta
tyonhakijasta ja tydnhakuprosessista.

. Maadaritellaén ongelma

. ldoidaan ehdotuksia, joiden avulla tyénhaku olisi helpompaa

. Muodostetaan konsepti

. Luodaan prototyyppi

. Tertataan prototyyppid ja jatkokehitetdan palautteen avulla

. Raportoidaan tyo Power Point -esityksend
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Palveluiden aikakausi

» Tavaroiden omistaminen ei ole endd niin tarkedd.
Erinomainen palvelukokemus vaikuttaa p&adatékseen ostaa
tiettya palvelua.
Elamykset
Muuttuvat arvot
Digitaalisuus on tehnyt mahdolliseksi uudenlaiset palvelut
ja liikketoimintamallit.

Palvelumuotoilu - Service Design

* |hmislahtdinen palvelujen, asiakas- ja
tyontekijakokemusten sekd palveluliiketoiminnan
kehittdmisote ja innovointimuoto

* Palveluiden tulee olla my6s palveluntarjoajalle
taloudellisesti kannattavia

* Palvelumuotoilulla halutaan edistdd palvelujen kdytén ja
kuluttamisen sujuvuutta, helppoutta ja vaivattomuutta

+ Silla lisataan myos palveluiden elamyksellisyytta

Yrityksen
sisdisen
toiminnan
kehittdminen

Yrityksen
liiketoiminnan
kehittdminen

Palvelu-
viestinnan,
-myynnin ja
markkinoin-
nin kehitta-

minen

Palvelu-
tuotteiden
ja tarjooman
kehittaminen

Palvelu-
prosessien
ja kontakti-
pisteiden
kehittdminen

PALVELUMUOTOILUN TYYPILLISIA KEHITTAMISKOHTEITA




Palvelumuotoilun periaatteet

service Desian | IINKING & -

1. USER CENTERED ":\'S‘i """ a 5. HOLISTIC
3, SEQUENCING

Services should be ex perienced The entire environment of a
through the customer's eyes service should be considered

The service should be visualized as
a seguence of interelated actions “*

, /E o

2. CO-CREATIVE

All stakeholders should be included
in the service design process Intangible services should be visualised
n terms of physical artifacts

Miksi palvelumuotoilua?

* Asiakaskokemuksella on vaikutus tulokseen.

* Yhteinen ymmadrrys prosesseista ja asiakkaan tarpeesta: Kyky luoda
palveluita, jotka lisGdavat asiakasuskollisuutta kasvaa.

* Palvelumuotoilu myés kasvattaa kehittdmisen nopeutta eli
go-tomarket aika lyhenee, miké tarjoaa tuottoa lyhyemmadssdé ajassa
kuin perinteisesti toimien.

Mitd palvelumuotoilu tarkoittaa? (video)

What is Service Design? (video)

Luennon esitysmateriaali oli tarjolla myés vendjdksi kddnnettynd, jonka
lisdksi opintojaksolla oli palvelumuotoilun sanasto vendjdksi.

5



https://www.youtube.com/watch?v=gh_TS_oyQvM
https://www.youtube.com/watch?v=ol0ij8rWe34
https://www.youtube.com/watch?v=BeEUemtdoJQ

PALVELUMUOTOILU-
P R O S E S S I Luennon esitysmateriaali oli tarjolla

my&s vendjdksi kddnnettynad.

Palvelumuotoilun pohjana muotoiluajattelu
Palvelumuotoilu pohjautuu muotoiluajattelun periaatteisiin (Design
thinking)
Muotoiluajattelulla tarkoitetaan ihmislahtéistd innovaatioprosessia.
Siind yhdistyy se, mikd ihmisille on haluttavaa siihen, mikd
teknologisesti on toteutettavissa, ja mikéa taloudellisesti on
kannattavaa.
Palvelumuotoilu on muotoiluajattelua hyédyntava osaamisala, joka
keskittyy nimenomaan palveluiden ja kokemuksien kehittdmiseen.

Design Thinking: A 5-Stage Process

-————

— e

Empathize Define

Interaction Design Foundation Muotoiluajattelun vaiheet: Empatian muodostaminen, ongelman
interaction-design.org maadrittely, ideointi, prototyypin teko, testaus

Palvelumuotoilun prosessi ja menetelmdt Tuplatimantti (video)

Service Design Academy: The Double Diamond (video)



https://www.youtube.com/watch?v=ideSINnPT34
https://www.youtube.com/watch?v=mRd7OVmiyZw

Miksi?

* Ratkaisun tulee olla tarpeellinen ja haluttava
asiakkaiden nakdékulmasta ja toteuttamiskelpoinen
toimeksiantajan ndkékulmasta.

Meiddan pitda siis tuntea asiakkaiden tarpeita ja
toiveita.

Asiakasymmarrys kasvaa tutkimalla asiakkaita.
Meiddn pitdd mennd keskustelemaan asiakkaiden
kanssa ja havainnoida heiddn toimintaansa.

Kolme tapaa lisatd asiakasymmdarrysta:

1. Keskustele asiakkaiden kanssa heiddn tarpeistaan,
toiveistaan ja haasteistaan kehityskohteeseen iittyen.

2. Havainnoi asiakkaita heiddn kayttdessadn tuotetta tai
palvelua. Seuraa heiddn toimintaansa kehityskohteen
parissa.

. Osallistu itse. Testaa palvelua ja havainnoi huippu- ja

ongelmakohdat. Eldydy asiakkaan asemaan

Luennolla ohjattiin opiskelijoita oman asiakastutkimuksen
tekemisessa:

* Miten kerdta tietoa

* Miten tehdd haastatteluita

* Palvelupolun madrittely

5 Qualitative Research Methods (video)
Stakeholder Interviews 101 (video)

Luennon esitysmateriaali oli tarjolla
myo&s vendjdksi kddnnettyna.
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https://www.youtube.com/watch?v=7fnmjg27bMw
https://www.youtube.com/watch?v=dyHMTaQJmYo
https://www.youtube.com/watch?v=fekaYjH7Ysw

RATKAISU

Luennolla ohjattiin opiskelijoita ratkaisuehdoitusten ideointiin
* ldeointi yksin ja ryhmdssa

Ideoinnin kultaiset saannot o

Ideoi ja innosta Tarkenna ongelmaa

‘ = - . .
» Ruoki luovuutta RVh"f'tt?‘e ja valikoi
W ratkaisuja

jamk

Ideoinnin tyékalut
* Lootuskukka
~+ Crazu 8s
* Lumipallo
* ldeoinnin priorisointi, esim. Eisenhowerin matriisi

. ya” LA s
Palvelumuotoilu — Ideoinnin laajentavat menetelmét (video

Luennon esitysmateriaali tarjottiin myés ukrainaksi kddnnettynd.



https://www.youtube.com/watch?v=We0FUbN7vws
https://www.youtube.com/watch?v=UdoZ2Hh3Di0

KONSEPTOINTI

» Konsepti on kokonaisratkaisu yksittdisen ratkaisun sijaan.

» Esimerkiksi: Ravintolan konsepti ei muodostu pelkdstdadn hyvasta
ruuasta vaan siihen vaikutta monet muutkin tekijat kuten sijainti,
tyylisuunta, sisustus, markkinointimateriaali, musiikki jne.

» Konsepti on ratkaisun suuri kuva. Se on tapa yksinkertaistaa
maailmaa ympdrilldmme.

@

Konseptointi

@ 6

Konsepti kerda
yksittdiset ideat ja
yksityiskohdat
tarinaksi..

Konsepti maérittelee Konseptien avulla voidaan
ratkaisun pdalinjat. vertailla kokonaisia ja
vaihtoehtoisia
ratkaisupaketteja.

jamk

Luennolla ohjattiin opiskelijoita konseptoimaan omia R 87l ¢l
ratkaisuehdotuksia * Nelikentta
* |ldeoiden lajittelu * Visualisointi
* Testaaminen * Prototyyppi
* Arviointi

Palvelumuotoilu — Prototypointi (video

Palvelumuotoilu Prototvpointi (video

Luennon esitysmateriaali tarjottiin myés ukrainaksi kéddnnettynd.



https://www.youtube.com/watch?v=y8T1kb538mQ
https://www.youtube.com/watch?v=j6rQKZHozSA&list=PLEjmSdkTnYQsdXkby5P6ofsEGgMDK5bDn&index=7
https://www.youtube.com/watch?v=OmAl48E5sf4
https://www.youtube.com/watch?v=L7M164OwmnM&list=PLEjmSdkTnYQsdXkby5P6ofsEGgMDK5bDn&index=10

* Bland, D. J., & Osterwalder, A. 2019. Testing business ideas:
A field guide for rapid experimentation.

 Karjalainen, M. 2024. Asiakastutkimuksen suunnittelu.
Luentomateriaali 13.3.2024. Jyvdaskylan
ammattikorkeakoulu.

» Karjalainen, M. 2024. Asiakasymmadrryksen kiteytys.
Luentomateriaali 27.3.2024. Jyvaskyldan
ammattikorkeakoulu.

» Karjalainen, M. 2024. Palvelumuotoilu. Moodle-tyétila.
Jyvaskyldn ammattikorkeakoulu.

* Karjalainen, M. 2024. Palvelumuotoilu. Luentomateriaali
21.2.2024. Jyvaskyladn ammattikorkeakoulu.

Karjalainen, M. 2024. Palvelumuotoiluprosessi.
Luentomateriaali 6.3.2024. Jyvaskylan
ammattikorkeakoulu.

Karjalainen, M. 2024. Ratkaisujen ideointi.
Luentomateriaali 3.4.2024. Jyvaskylan
ammattikorkeakoulu.

Karjalainen, M. 2024. Ratkaisujen konseptointi.
Luentomateriaali 10.4.2024. Jyvaskylan
ammattikorkeakoulu.

Koivisto, M., Sadynd&jdkangas, J. & Forsberg, S.
Palvelumuotoilun bisnesskirja. Helsinki: Alma Talent
2019ISBN 9789521435775, painettu ISBN 978-952-14-
3579-9, verkkoaineisto.

Service Design. On the Evolution of Design Expertise.
Edited by Kuosa, T. & Westerlund, L..2012. Print Best
printing house, Viljandi, Estonia.

Stickdorn, M. & Scheider, J. 2011. This is Service Design
Thinking. Hoboken, N.J. : Wiley cop.

Stickdorn, M., Hormess, M., Lawrence, A. & Schneider, .
2018. This is service design doing. Sebastopol, CA : O'Reilly
Mediaq, Inc.

Tuulaniemi, J. Palvelumuotoilu. 2011. Helsinki: Talentum
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