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Autamme palveluntuottajaa 
onnistumaan palvelunsa muotoilussa 
osallistaen ja innostaen sekä asiakkaat  
että henkilökunnan mukaan palvelun 
kehittämistyöhön. 

Vahvuutemme on palvelumuotoiluun ja 
muotoiluajatteluun koulutettu 
henkilökunta, jolla on kokemusta 
erilaisista luovista ja osallistavista 
palveluiden kehittämismenetelmistä. 

Teemme suunnittelu-, ideointi- ja 
muotoilutyötä aina tiimissä, joten saat 
usean muotoilijan ajatukset tukemaan 
kehittämistyötäsi, vaikka 
kontaktihenkilösi olisikin yksi meistä.

Luo sytyttäviä palvelukokemuksia!
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Asiakaskokemus on yksilöllinen. 
Se muodostuu kaikista tunteista, kohtaamisista ja 
mielikuvista, joita asiakkaalle on kertynyt ja ohjaa 
voimakkaasti käyttäytymistä.
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…ystävällinen palvelu ja asiakkaan huomiointi, selkeä opastus, maistuvat ruuat, 
siisti tila, sopiva tuotevalikoima, pehmeät istuimet, miellyttävä taustamusiikki, 

ilmainen WLAN, kaunis esillepano, väljät tilat, pehmeä vessapaperi, lasten 
huomiointi, miellyttävä sisustus, esteettömyys, astiapalautuksen järjestys, 

brändi, ravintolan maine, aktiivinen viestintä sosiaalisessa mediassa, ilmainen 
vesi, muut asiakkaat, tuoksut, ravintolan teema, jonojen sujuvuus, maksamisen 

helppous, hinnat näkyvissä…
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PALVELU/TUOTE
Vuorovaikutus

Palvelun tai tuotteen toiminta

Palvelun tai tuotteen 
elementit/kontaktipisteet

KÄYTTÖTILANTEET

Tapahtumat, tunteet, arki, 
stressi

Motivaatio käyttää palvelua

Käyttötarkoitus

Muut asiakkaat

ASIAKKAAN 
ARVOMAAILMA

Omat arvot, elämänkatsomus, 
tavoitteet, tottumukset, 

kulttuuri, odotukset, aiemmat 
kokemukset
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96% 91% 6-7x

9/10 3x

tyytymättömistä 
ei anna palautetta

tyytymättömistä 
ei tule uudestaan 

kalliimpaa hankkia 
uusi asiakas

maksaisi enemmän yli-
vertaisesta palvelusta

uskollinen asiakas on 
keskimäärin 10 kertaa 

ensiostoksensa arvoinen

asiakaskokemukseen 
panostavat yrityksen kasvavat 

3x muita nopeammin

5-20%
todennäköisyys myydä 

uudelle asiakkaalle

60-70%
todennäköisyys myydä 

vanhalle asiakkaalle

70%
ostokokemuksesta tulee 

tunteesta miten asiakasta 
kohdellaan

10x
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Kaikki julistavat olevansa 
asiakaslähtöisiä. Miten se 

näkyy palveluissa?
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95% 
organisaatioista 

ilmoittaa olevansa 
asiakaslähtöisiä 

Vain 8% heidän 
asiakkaistaan on 

kokenut erinomaisen 
asiakaskokemuksen

Bain & Company
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Perinteinen ”asiakaslähtöinen” 
kehittämismalli
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asiakaskyselyt ja -palautteet

Kysytään asiakkaalta

yleensä keskenään 

Suunnittelijat suunnittelevat

aloitetaan kehittämisprojekti

Valitaan ratkaisu

Tuodaan valmis ratkaisu 
asiakkaan arvioitavaksi

Oletetaan ongelma
oletetaan että asiasta tiedetään 

tarpeeksi
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Palvelumuotoilun ajatusmalli
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Mitä asiakaslähtöisyys oikeasti on?
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PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden ihmislähtöistä kehittämistä, johon 
palvelun käyttäjä otetaan aktiivisesti mukaan. 

Palvelumuotoilu viitekehys, joka antaa työlle kokonaisvaltaisen lähestymistavan, 
prosessin, menetelmät ja työkalut. 

Palvelumuotoilussa hyödynnetään muun muassa yhteiskehittämistä, luovia 
menetelmiä, erilaisia visualisointi- ja konkretisointitapoja sekä nopeita kokeiluja. 
Palvelumuotoilu on toimialariippumatonta. Lähestymistapaa voi soveltaa minne 
tahansa, missä palvelu ja ihminen ovat vuorovaikutuksessa joko fyysisessä tai 
digitaalisessa ympäristössä.
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Palvelumuotoilun ominaispiirteet
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Ihmislähtöistä, osallistavaa ja toiminnallista – käyttäjät eivät ole 
suunnittelun kohde vaan aktiivinen osallistuja suunnittelutyön eri vaiheisiin
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Pohjalla muotoiluajattelu – menetelmissä suositaan luovia, havainnoivia ja 
laadullisia lähestymistapoja
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Haetaan empatiaa eri kohderyhmiä kohtaan, halutaan nähdä ja kokea 
palvelu heidän näkökulmastaan
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Sosiaalinen

FyysinenDigitaalinen

Asiakaspalvelu

Muut asiakkaat

Palvelueleet

Henkilökunta

Opasteet

Palveluympäristö

Digitaaliset palvelut

Esineet

Otetaan kokonaisvaltainen
näkökulma, asiakaskokemus on 
kaikkien kohtaamisten summa
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Kokeileva ja konkretisoiva ote – hyödynnetään visualisointeja ja erilaisten 
nopeiden mallien luomista
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Miten asiakaskokemusta 
parannetaan palvelumuotoilun 

avulla?
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Ymmärretään asiakkaan kokemus – paikannetaan palvelun kipupisteet, jotta voidaan
ratkaista niitä ongelmia, joilla on merkitystä asiakaskokemukselle
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Ymmärretään asiakkaan ”tuska” – jotta voidaan lisätä arvoa asiakkaalle
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Tuodaan palveluiden kehittämiseen työvälineitä, jotka ohjaavat sitä 
asiakaslähtöisesti ja tuovat empatiaa
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Palvelumuotoilu perustuu kahteen timanttiin
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Osallistaminen ei ole sanahelinää, sitä tulee tehdä kaikissa vaiheissa
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Osallistamisen tyypilliset ”sudenkuopat”

1. Haetaan määrällisellä osallistamisella laadullista tietoa

2. Avataan toiveiden tynnyri

3. Ollaan enemmän kiinnostuneita omasta tekemisestäsi ja sen esittelystä kuin 
osallistujien arjesta 

4. Vieritetään osallistumisen epäonnistumisia osallistujien syyksi

5. Vaaditaan käyttäjiä muuttamaan asennettaan tai käyttäytymistään

Muista, että osallistamisen tavoite on inspiraation hakeminen suunnittelutyöhön. Kerro 
rehellisesti, että kaikki ideat ja ajatukset eivät tule toteutettaviksi. Muista myös, että 
piilevien ja hiljaisten tarpeiden esiin tuominen vaatii luovia menetelmiä.
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Kokeile, kokeile, kokeile – epäonnistunut kokeilu opettaa enemmän kuin 
kokeilematta jättäminen
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https://www.youtube.com/watch?v=KwfjqUM0A_o&t=4s
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Kiitos!
Piia Innanen

Palvelumuotoilu Palo Oy
puh. 040 541 0274

piia@palvelumuotoilupalo.fi
@PalvelumPalo
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