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Ihmislahtoinen palvelujen kehittamisprosessi,
jossa kaytetaan muotoilun menetelmia.

Palvelumuotoilu muuttaa lilketoiminnan
strategian kaytannon toimenpiteiksi, jotka
parantavat asiakaskokemusta, vahvistavat

brandia ja luovat uusia innovaatioita.




Parhaimmillaan palvelumuotoilu voi kirkastaa:
Millaista arvoa tuotamme
Kenelle
Miten se nakyy asiakaskokemuksessa
Miten se nakyy tuloksessa
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KEHITTAMISKYSYMYS:

Miten vastaanoton asiakaspalvelua voisi kehittaa?
Miten asiakaskokemusta voltaisiin parantaa?
Miten tilaa voidaan hyodyntaa paremmin hyodyntaa?
Miten tavoittaa uusi asiakasryhma?

Miten opastusta voitaisiin parantaa sujuvuuden
lisaamiseksi?
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Asiakasarvo (Kayttajakokemus, Taloudellinen arvo
merkityksellisyys, sujuvuus, kayton (kustannustehokkuus,
kustannukset, symbolinen arvo..) tuottavuus



Suhde brandiin SR

Palvelumuotoilu auttaa rakentamaan vahvan, asiakaslahtoisen
brandin muuttamalla brandilupauksen kaytannon kokemukseksi.

Palvelumuotoilu varmistaa, etta jokainen asiakaskohtaaminen
viestii brandin arvoja, mika vahvistaa asiakasuskollisuutta.

Kilpailuetu: Muotoilemalla palveluita ainutlaatuisella tavalla luot
erottautumistekijoita, jotka tekevat brandista uniikin.

Tarinallisuus: Palvelumuotoilu auttaa tuomaan brandin tarinan
osaksi asiakkaan kokemusta.
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Suhde kehittamiseen ja innovointiin k@‘v‘ﬂjge');@

Palvelumuotoilu on strateginen kehittamis- ja innovointiprosessi, joka yhdistaa
lilkketoiminnan tavoitteet ja asiakastarpeet

Yrityksilla voi olla paljon dataa (kavijamaarat, reklamaatiot, palautteet), mutta tiedosta ei ole
tehty tulkintoja ->Palvelumuotoilu

Ihmislahtoinen ideointi: Uusia palveluita tai tuotteita kehitetaan osallistamalla kayttajat ja
sidosryhmat aktiivisesti suunnitteluun (yhteisluominen), mika vahentaa epaonnistumisen
riskia.

Toistuva prosessi: Palvelumuotoilu ei ole lineaarista, vaan se perustuu kokeiluihin,
prototyyppeihin ja testaamiseen, mika mahdollistaa nopean innovoinnin ja kehityksen.

Liiketoiminnan sujuvoittaminen: Se optimoi sisaisia prosesseja ja palvelurakenteita,
parantaen tehokkuutta ja arvonluontia seka asiakkaalle etta yritykselle.



Palvelumuotoilussa lahdetaan liikkeelle
tutkimalla asiakkaiden tarpeita, arvoja,
toimintaa, tunteita ja kayttaytymista.

Huomio suuntautuu kontaktipisteisiin, joiden
kautta palvelu koetaan, aistitaan ja nahdaan.
Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan luokkaan:
tilat, esineet, prosessit ja ihmiset




Aslakasymmarrys
- MIKSI TARKEAA?

=>» Asiakasymmarryksen keraaminen auttaa organisaatioita
tarkastelemaan omia haasteitaan asiakkaan nakokulmasta

=>» Asiakasymmarrys mahdollistaa heille merkityksellisten,
optimaalisten palveluiden luomisen.

= Useimmille asiakkaille tarkeampaa on se minka ongelman tai
toiveen palvelu ratkaisee, kuin palvelun tarkat ominaisuudet.

=» Palvelumuotoilulla voidaan varmistaa, etta asiakaskokemus on

yhtenainen, sujuva ja miellyttava kaikissa palvelun
kosketuspisteissa.

h B



Miksi asiakaskokemuksella on merkitysta?

* Elamysten markkina (tours, * Asiakaskokemus vaikuttaa
activities & attractions) kasvaa 271 suoraan yrityksen
miljardista dollarista (2025) menestykseen

342 miljardiin vuoteen 2029
mennessa.®

* Elamykset ovat siirtyneet e , N
lisapalvelusta matkakohteen xperience overthings
. e —ajattelu
valinnan keskioon

*= Qutklook for Travel Experiences report 2019-2029
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Palvelumuotoilun timanttimalli su.sece

Tutki — keraa ymmarrysta Tarkenna -
Nykytilasta ja
Asiakkaiden

Tarpeista

Syvenna ymmarrysta

Tee valintoja

Kiteyta

ONGELMA/

KEHITTAMISKOHDE RATKAISU

Kehita

Ideoi erilaisia

Toteuta
Arvioi ja valitse

ratkaisuja Testaa

TUTKIMUS KONSEPTOINTI



HYOTY YRITYKSELLE?

ASIAKASTA MIELLYTTAVA,
SAUMATON KOKEMUS

TYYTYVAINEN ASIAKAS

* Tyytyvaisyys, pitkaaikainen
asiakkuus/ uusinta ostot

* Suosittelu, uskollisuus -> uusien
asiakkaiden hankintakulut
vahenevat

'IASkIA\NKFSAI%w/IFI\'?ERNPEEN ‘ e Erottuminen, kilpailuetu
* Tuoteinnovaatiot
* Ajantasaisuus
* Resurssien kohdentaminen oikeisiin
asioihin
* Paremmat strategiset paatokset

* Asiakasarvon ja taloudellisen arvon
tasapaino




MENETELMIA ASIAKASYMMARRYKSEN
KERAAMISEEN

« KYSELYT: Maarallinen tieto, asiakaskokemuksen mittaaminen, kehittamiskohteiden
paikantaminen. Huom! Ihmiset vastaavat kyselyihin usein rationaalisesti ja jalkikateen,
vaikka toiminta on tunnepohjaista. Kyselyihin vastataan usein myos ideaaliminan
mukaisesti, eli millainen toiminta on sosiaalisesti tavoiteltavaa.

« HAASTATTELUT: iIhmisten kokemukset, tarpeet ja toiminta palveluiden arjessa. Myos
henkilokunnan avainhenkildoiden haastattelut. Teemahaastattelu. Ryhmahaastattelu kun
kerataan runsaasti nakokulmia.

« HAVAINNOINTI: miten ihmiset todellisuudessa toimivat palveluissa - ei miten he sanovat
toimivansa. Paljastaa usein paljon sellaista, mita pelkka kysyminen ei tuo esiin. Sen avulla
voidaan tunnistaa ihmisten hiljaisia tarpeita, ymmartaa, miten palvelu todellisuudessa
toimii

« HAAMUASIOINTI: palvelun nykytilanne, toistuvat asiat

* LUOTAINTUTKIMUKSET: Palvelun asiakas kirjaa itsenaisesti palveluun tai arkeensa liittyvia
tapahtumia, havaintojaan ja kokemuksiaan tietyn ajanjakson aikana. Asiakasymmarrys.

e TYOPAJAT JA YHTEISKEHITTAMINEN: Sidosryhmat, monet nakokulmat.
¢ LUOVAT JATOIMINNALLISET MENETELMAT: rooli, tarinankerronta jne. Tunne A~
* PALVELUTESTAUKSET asiakkailla @



TYOKALUJA

Asiakaskuvaus/tyyppi
Asiakaspolku/palvelupolku
Palvelumuotoilu visualisol ja kehittaa asiakkaan
kokeman matkan palvelussa vaihe vaiheelta
(palvelupolku), tunnistaen kipupisteet ja
kehittaen niihin ratkaisuja.
Asiakkaan arjen tuskat
Mika hidastaa, arsyttaa, hammentaa, estas




MILLAISIA PALVELUJA ON KEHITETTY
PALVELUMUOTOILUN AVULLA

Outdoor Express Tampere
QOutdoor Express — Suuntana luonto -
Outdoorexpress.fi
Metsahallituksen retkeilypalvelut
Retkeilijaprofiilit
Janka Resort majoituskohde
Janka Resort | Sense the stillness



https://outdoorexpress.fi/
https://outdoorexpress.fi/
https://outdoorexpress.fi/
https://outdoorexpress.fi/
https://outdoorexpress.fi/
https://outdoorexpress.fi/
https://julkaisut.metsa.fi/wp-content/uploads/sites/2/2021/12/mhlp_retkeilijaprofiilit.pdf
https://jankaresort.com/
https://jankaresort.com/
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Miten aloitan?




MITA ja MILLA MENETELMILLA?

e

Kehittamisen
tavoitteet,
palveluhaaste ja
asiakaskohderyhman
tarkemmat rajaukset,
tarkeimmat loydokset

~

TARKENNA

=

Ymmarrys
kohderyhman
tarpeista, kasitys
ongelman taustoista.
Analyysi jolla ohjataan

N

(& %

Henkildston

haastattelut, SWOT,
kyselyt

KEHITA

-

Mahdollisimman
suuren ideamaaran
luominen,
vaihtoehtoiset
ratkaisut.

Kuvaus

n

suunnittelua

Haastattelut,
asiakasprofiilit

palvelupolku, tyopajat

palvelukonseptista
ohjaa kohti toteutusta/

Ideointimenetelmat,

skenaariot, roolipelit,
nopeat kokeilut

TESTAA JA TOTEUTA

4 h

Kayttajien reaktioiden
selvittaminen
Lopputuloksena
Yhteiskehitetty
toimiva ratkaisu.
Muista mittarit
arviointiin!

(&

Tuotteistaminen,
pilotointi, service
blueprint




1. Projektin rajaus

* Paata tarkasteltava palvelu

* Kirjaa ylos palvelun nykytila ja
tunnistetut haasteet ja
mahdolliset ongelmat

* Tee havaintoja ymparistosta
johon palvelu kiinnittyy

* Rajaa ratkaistava haaste
* Mieti alustavat tavoitteet

e | istaa tiedot mahdollisista
taustamateriaaleista
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Nimi

Ika
Asuinpaikka
Koulutus
Ammatti

Mita arvostaa?

Haasteet?

Mika kiinnostaa?

Tavoitteet?

Odotukset ja arvostukset asiakkaana?

2. Asiakas-
persoonien luonti

ASIAKASPERSOONA

Mukaillen: Palvelu-muotoiluopas/
Haaga Helia



3.H | )
. AHaastattelut aeond

* Yksilo vai ryhmahaastattelu? Esimerkkikysymyksia:

e Kayta avoimia kysymyksia * Mita gjattelet? Minka vaikutelman sait?
* Valta kylla-ei-vastauksia. * Kerro edellisesta kerrasta, kun....?

* Syvenny aiheeseen pyytamalla * Milta sinusta tuntuu, kun...?

haastateltavaa kertomaan lisaa. . vists oid&t? Mista et pida?

* Mieti haluatko kayttaa

. e : .  Nayta, miten...
oheismateriaalia esim. kuvia y

* Mita teit, kun....?
* Kerro lisaa....
* Kysy viisi kertaa miksi— mene

ﬁ o syvemmalle



3. Empatiakartta

Mita tuntee ja ajattelee? Mita kuulee?

- EMPATIAKARTTA

Mita nakee? Mita tekee ja sanoo? -haastattelujen suunnittelu
-haastattelujen oivallusten
jasentaminen

-asiakas pysyy keskiossa,
-miten han kayttaa
palveluitamme

-piilevat tarpeet

Palvelu-muotoiluopas /
Haaga Helia




Palveluprosessin visuaalinen kuvaaminen
/Palvelupolku:

* Saadaan kokonaisvaltainen tuotanto- ja asiakasprosessin kuvaus,
jonka avulla voidaan kehittaa prosessia.

 Saadaan nakyvaksi asiakkaan ja tyontekijan nakokulmat
prosessissa.

* Voidaan arvioida palvelutuotannon tyomaaraa, raaka-aineita ja
kustannuksia.

* Voidaan tunnistaa laadun arviointia varten ja toiminnan kannalta
kriittiset tekijat ja asettaa niihin seuranta ja mittarit.

* Palvelupolku on kuvaus siita, miten asiakas ajallisesti kulkee
palvelussa ja kokee palvelun vaihe vaiheelta ja missa
kontaktipisteissa han kohtaa yrityksen (mainos, mobiilisovellus,
asiakaspalvelija, jonotus, maksutapahtumatm.)

& e



PALVELUPROSESSI SERVICE BLUEPRINT -MALLIIN

Fyysiset elementit Prosessikuvauksesta

(esim. fyysiset ja virtuaaliset tilat, . . .

opos.’r?e’rj’ mainokset, VOIdaan nahda

henkilostdon vaatetus) ° Llsa arvoa tuottavat

vaiheet

Asiakkaan toimet .

(esim. palveluun tutustuminen, * Od otu Sajat

ajanvaraus, saapuminen, . .

palvelun kayttaminen,  Kommunikaatiokohdat

odottaminen) . . _
» Miten prosessista saisi

VUOROVAIKUTUS ST ERAIJIA optimaalisemman?

» Onko prosessissa turhia
vaiheita, odottamista
tai puutteita?

NAKYVYYSRAIRA > Mitka kipukohdat ovat
kriittiset palvelun
kannalta?

» Mika toimii hyvin?

* Peilaa haastatteluista
laadittua jasentelya ja
tai asiakaspersoonia
palvelun prosessiin

Ideat, huomioitavat, kipupisteet,

ongelmat tms. joihin pitad vield
palata Laadukas palvelu ja tyytyvainen asiakas

— Sotenavigaattori



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

Lue lisaa palvelumuotoilusta

* Palvelumuotoilun opas | Pelikirja
| Helsingin kaupunkKi

* www.palvelumuotoilupalo.fi/blog
i/palvelumuotoilun-prosessin-
vaiheet/

* https://julkaisut.haaga-
helia.fi/nain-teet-
palvelumuotoilusta-arkea/

e TuulaniemiJuha/
Palvelumuotoilu

* Laadukas palvelu ja tyytyvainen
asiakas — Sotenavigaattori

Lakeland
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https://pelikirja.hel.fi/kehittamisen-aikana/palvelumuotoilun-opas/
https://pelikirja.hel.fi/kehittamisen-aikana/palvelumuotoilun-opas/
https://pelikirja.hel.fi/kehittamisen-aikana/palvelumuotoilun-opas/
http://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-prosessin-vaiheet/
http://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-prosessin-vaiheet/
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http://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-prosessin-vaiheet/
http://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-prosessin-vaiheet/
http://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-prosessin-vaiheet/
http://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/palvelumuotoilun-prosessin-vaiheet/
https://julkaisut.haaga-helia.fi/nain-teet-palvelumuotoilusta-arkea/
https://julkaisut.haaga-helia.fi/nain-teet-palvelumuotoilusta-arkea/
https://julkaisut.haaga-helia.fi/nain-teet-palvelumuotoilusta-arkea/
https://julkaisut.haaga-helia.fi/nain-teet-palvelumuotoilusta-arkea/
https://julkaisut.haaga-helia.fi/nain-teet-palvelumuotoilusta-arkea/
https://julkaisut.haaga-helia.fi/nain-teet-palvelumuotoilusta-arkea/
https://julkaisut.haaga-helia.fi/nain-teet-palvelumuotoilusta-arkea/
https://julkaisut.haaga-helia.fi/nain-teet-palvelumuotoilusta-arkea/
https://julkaisut.haaga-helia.fi/nain-teet-palvelumuotoilusta-arkea/
https://julkaisut.haaga-helia.fi/nain-teet-palvelumuotoilusta-arkea/
https://sotenavigaattori.fi/laadukas-palvelu-ja-tyytyvainen-asiakas/
https://sotenavigaattori.fi/laadukas-palvelu-ja-tyytyvainen-asiakas/
https://sotenavigaattori.fi/laadukas-palvelu-ja-tyytyvainen-asiakas/
https://sotenavigaattori.fi/laadukas-palvelu-ja-tyytyvainen-asiakas/
https://sotenavigaattori.fi/laadukas-palvelu-ja-tyytyvainen-asiakas/

Seuraava Lakeland Villages tapahtuma

To 16.4.2026 klo 12-16

* Aloittavan matkailuyrittajan
inspiraatioiltapaiva

* Kangasalan kirjaston kokoustilassa

Lakeland

W) Villages @&

* Yritysvieraita /opit

* Palveluajattelu, yrittajan ajankaytto,
kannattavuus ja vinkit edulliseen
markkinointiin seka yrittajyyden tuki

* https://link.webropol.com/s/aloittava



https://link.webropol.com/s/aloittava
https://link.webropol.com/s/aloittava
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Yhteystiedot

Sivu matkailutoimijoille tilaisuuksista,
Ilmoittautumislinkit ja perustiedot hankkeesta:
https://lakelandvillages.com/hanke2027//

Tapahtumakalenterit:
https://tapahtumat.palkane.fi/fi-Fl
www.businesskangasala.fi/tapahtumat/
www.kuhmoinen.fi/tapahtumat/tapahtumakalenteri/

Hankkeen perustiedot: Lakeland Villages - Business Kangasala

mari.holopainen@businesskangasala.fi 0417321757
maria.eskelinen@visitkangasala.fi 041 314 7221
sarianna.hanski@kuhmoinen.fi 040 685 1932

sirkku.makela@palkane.fi 050 521 5240



https://lakelandvillages.com/hanke2027/
https://tapahtumat.palkane.fi/fi-FI
https://tapahtumat.palkane.fi/fi-FI
https://tapahtumat.palkane.fi/fi-FI
http://www.businesskangasala.fi/tapahtumat/
http://www.kuhmoinen.fi/tapahtumat/tapahtumakalenteri/
https://www.businesskangasala.fi/kehittamishankkeet/lakeland-villages/
https://www.businesskangasala.fi/kehittamishankkeet/lakeland-villages/
https://www.businesskangasala.fi/kehittamishankkeet/lakeland-villages/
https://www.businesskangasala.fi/kehittamishankkeet/lakeland-villages/
https://www.businesskangasala.fi/kehittamishankkeet/lakeland-villages/
mailto:mari.holopainen@businesskangasala.fi
mailto:maria.eskelinen@visitkangasala.fi
mailto:sarianna.hanski@kuhmoinen.fi
mailto:sirkku.makela@palkane.fi
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