
OIVALLA 
palvelumuotoilun 

keskeiset tunnuspiirteet



Palvelumuotoilua verrataan usein 
perinteiseen kehittämistoimintaan, 
joka on luonteeltaan organisaatio-
tai asiantuntijalähtöistä 
kehittämistä. 



Heikko Vahva

AsiakaslŠhtšisyys

Kehittämisotteiden suurin ero suhteessa toisiinsa on 
niiden asiakaslähtöisyyden tasossa.



Heikko

AsiakaslŠhtšisyys

PERINTEINEN 
KEHITTÄMINEN

PerinteisessŠ 
kehittŠmistoiminnassa 

asiakaslŠhtšisyys on usein 
heikkoa, vaikka kehittŠmisen 

tavoitteena toki olisikin 
ratkaisujen kehittŠminen 

asiakkaiden tarpeisiin.



Vahva

AsiakaslŠhtšisyys

PALVELU-
MUOTOILU

Palvelumuotoilun kehittŠmisote sen 
sijaan asettaa asiakkaan Ðtarkemmin 
sanottuna palvelun kŠyttŠjŠn ÐsekŠ 
kehittŠmisen lŠhtškohdaksi ettŠ 
aktiiviseksi osallistujaksi 
kehittŠmisprosessiin. 

Palvelumuotoilun suurin 
ero suhteessa perinteiseen 
kehittŠmistoimintaan on 
sen vahvassa 
asiakaslŠhtšisyydessŠ.



Palvelumuotoilu ja perinteinen 
kehittäminen ovat äärimmilleen 
vietynä toistensa vastakohtia. 



Heikko Vahva

AsiakaslŠhtšisyys

Vertailemalla nŠitŠ kahta kehittŠmisen tapaa, voidaan tunnistaa 
molempien kehittŠmisotteiden keskeiset tunnuspiirteet ja oivaltaa sitŠ 

kautta palvelumuotoilun keskeiset periaatteet sekŠ niiden tuottama 
lisŠarvo kehittŠmiselle.

Perinteisen kehittŠmistoiminnan 
tunnuspiirteet voidaan kiteyttŠŠ 
olettamiseen, ratkaisemiseen ja 
tarjoamiseen. 

Palvelumuotoilun tunnuspiirteet 
voidaan kiteyttŠŠ ymmŠrtŠmiseen, 

osallistamiseen ja 
yhteensovittamiseen. 

PALVELU-
MUOTOILU

PERINTEINEN 
KEHITTÄMINEN



PALVELU-
MUOTOILU

PERINTEINEN 
KEHITTÄMINEN

VahvaHeikko

AsiakaslŠhtšisyys



OLETTAMINENPerinteisen kehittŠmisen 
lŠhtškohtana on olettaminen:

! KehittŠminen perustuu olettamuksiin 
asiakkaiden ja kŠyttŠjien tarpeista tai 
ongelmista

! Olettamukset perustuvat arvauksiin tai 
mŠŠrŠllisillŠ menetelmillŠ kerŠttyyn 
tietoon

! MenetelminŠ hyšdynnetŠŠn mm. 
markkinatutkimuksia, 
asiakaspalautteita tai lomakekyselyitŠ

! Olettamukset ratkaisusta ovat 
kehittŠmisen lŠhtškohtana

! Olettamisella pŠŠdytŠŠn 
todennŠkšisemmin ratkomaan vŠŠrŠŠ 
ongelmaa

Asiakkaat ovat olleet tyytymŠttšmiŠ 
meidŠn palveluun, mutta luulen, ettŠ 
olen nyt keksinyt siihen ratkaisun! Viime 
asiakaskyselyn tuloksetkin viittaavat 
siihen, ettŠ meidŠn pitŠŠ vain kehittŠŠ 
lisŠŠ uusia ominaisuuksia. MitŠ mieltŠ 
olette?



RATKAISEMINEN
KehittŠmisen lineaarinen prosessi 
etenee olettamisesta 
ratkaisemiseen:

! Oletettu ongelma ratkaistaan 
lineaarisessa prosessissa, joka etenee 
ennalta mŠŠritellyssŠ jŠrjestyksessŠ 
suoraviivaisesti kohti ratkaisua

! Prosessi perustuu pitkŠlti analyyttiseen 
pŠŠttelyyn, jossa olemassa olevista 
vaihtoehdoista rajataan asiantuntijan 
mielestŠ oikea ratkaisu oletettuun 
ongelmaan

! Ratkaisu kehitetŠŠn 
suunnittelupšydŠllŠ ja usein myšs 
yrityksen yksittŠisissŠ funktioissa

Kuulostaa jŠrkevŠltŠ Ðongelma on 
varmasti vain siinŠ, ettŠ palvelusta 
puuttuu olennaisia toimintoja! Varataan 
seuraava palaveri, niin pŠŠtetŠŠn, mitŠ 
ominaisuutta lŠhdetŠŠn kehittŠmŠŠn.



TARJOAMINEN

Kehitetty ratkaisu tarjotaan 
valmiina asiakkaille:

! Ratkaisu tarjotaan asiakkaille valmiiksi 
kehitettynŠ pakettina, joka ei 
vŠlttŠmŠttŠ ratkaise heidŠn tarpeitaan 
tai todellisia ongelmia ja on siinŠ 
mielessŠ yritykselle kannattamaton Hienosti saimme ratkaistua ongelman. 

Projekti onkin nyt siinŠ vaiheessa, ettŠ 
markkinointi voi alkaa. 



Palvelumuotoilun kehittŠmisotteen 
lŠhtškohtana on ymmŠrtŠminen:

! KehittŠminen perustuu kŠyttŠjien tarpeiden tai 
ongelman syvŠlliseen ja empaattiseen ymmŠrtŠmiseen

! YmmŠrtŠminen perustuu laadullisten menetelmien 
monipuoliseen hyšdyntŠmiseen, joiden avulla on 
mahdollista pŠŠstŠ kiinni kŠyttŠjien todellisiin 
tarpeisiin ja ongelmiin sekŠ tunnistaa myšs latentteja 
tarpeita

! MenetelminŠ hyšdynnetŠŠn esim. haastattelua, 
havainnointia tai luotaimia

! KŠyttŠjien todelliset ongelmat ovat kehittŠmisen 
lŠhtškohtana

! YmmŠrtŠmisellŠ varmistetaan, ettŠ kehittŠmisellŠ 
lŠhdetŠŠn ratkaisemaan oikeita ongelmia.

Asiakkaat ovat olleet tyytymŠttšmiŠ 
meidŠn palveluun, ja meidŠn olisi nyt 
ensisijaisen tŠrkeŠŠ ymmŠrtŠŠ, miksi 
palvelumme eivŠt vastaa heidŠn 
tarpeisiinsa. MeidŠn tŠytyykin lŠhteŠ 
tutkimaan, mitkŠ todellisuudessa ovat 
juurisyyt tŠhŠn haasteeseen, ennen kuin 
lŠhdemme kehittŠmŠŠn siihen ratkaisua.

YMM€RT€MINEN



Iteratiivinen prosessi etenee ymmŠrtŠmisestŠ 
osallistamiseen:

! Ratkaisun kehittŠminen etenee iteratiivisessa 
prosessissa, jossa kŠyttŠjiŠ ja muita sidosryhmiŠ 
osallistetaan ratkaisun yhteiskehittŠmiseen

! Iteratiivisessa prosessissa olennaista on 
ratkaisuideoiden testaaminen ja arviointi erilaisten 
prototyyppien avulla, millŠ varmistetaan kehitettŠvŠn 
ratkaisun tarpeellisuus ja toimivuus sekŠ ohjataan 
kehittŠmistŠ oikeaan suuntaan

! KehittŠmisprosessi on oppimisprosessi, joka 
mahdollistaa suunnan muuttamisen prosessin 
edetessŠ.

OSALLISTAMINEN

Olipa hyvŠ, ettŠ kŠvimme havainnoimassa 
asiakkaitamme heidŠn kŠyttŠessŠŠn 
palvelua, sillŠ ymmŠrsimme sen avulla 
mistŠ heidŠn tyytymŠttšmyytensŠ 
palveluun johtui! Sen pohjalta oli paljon 
helpompaa lŠhteŠ tyšstŠmŠŠn koettuja 
ongelmia asiakkaille ja sidosryhmille 
toteutetussa tyšpajassa, jossa uusia 
ratkaisuvaihtoehtoja alkoi pikkuhiljaa 
lšytyŠ yhteisen keskustelun ja ideoiden 
testaamisen kautta.



Ratkaisun kehittŠmisessŠ huomioidaan yhteensovittaminen:

! Ratkaisun kehittŠmisessŠ huomioidaan sekŠ kŠyttŠjien tarpeet, tekninen 
toteutettavuus ettŠ yrityksen liiketoiminnalliset tavoitteet, joiden tuloksena 
ratkaisu on menestys yritykselle ja hyšdyllinen sen kŠyttŠjille

YHTEENSOVITTAMINEN

Lopullinen ratkaisu ongelmaan yllŠtti 
meidŠt kaikki ja olikin hienoa huomata, 
ettŠ onnistuimme kehittŠmŠŠn palvelua 
siten, ettŠ se samanaikaisesti lisŠsi 
asiakkaidemme tyytyvŠisyyttŠ palveluun, 
ettŠ toi meille lisŠŠ asiakkaita ja sitŠ 
kautta myšs isompaa liikevaihtoa. Jos 
olisimme vain pŠŠtyneet arvailemaan 
mikŠ ratkaisu tai ominaisuus palvelussa 
olisi asiakkaille oikea, ei lopputulos 
lopulta olisi ollut kenellekŠŠn hyšdyksi.



Olisiko sinunkin aika pohtia, 
kumpaan suuntaan vaakasi 

kallistuu enemmŠn?



Mikäli oma vaakasi on enemmän 
kallellaan kuin tasapainossa –

olisiko aika perehtyä tarkemmin 
palvelumuotoiluun? 

Palvelumuotoilun TUTUSTUJA-verkkokurssilla pŠŠset 
sukeltamaan palvelumuotoilun saloihin vielŠ syvemmin ja 

saat perusymmŠrryksen palvelumuotoilun 
hyšdyntŠmismahdollisuuksista. 

LUE LIS€€ TUTUSTUJA-KURSSISTA

https://qaswua.fi/tutustuja/


KehitŠ ja kehity 
Ðniin nouset kasvuun! 

KehitŠ ja kehity 
Ðniin nouset kasvuun! 




