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« KTM, Pol.kand., yrittaja
» kokenut toiminnan ja henkiloston kehittaja

* missiona auttaa organisaatioita hyodyntamaan
potentiaaliaan haluttujen tulosten saavuttamiseksi

 opiskellut palvelumuotoilua mm. Suomessa ja ltaliassa

* hyodyntanyt palvelumuotoilua useiden
organisaatioiden toiminnan ja asiakaskokemuksen
kehittamisessa




OHJELMA

Palvelumuotoilu pahkinankuoressa
— Mita palvelumuotoilu on ja miksi se kannattaa?
— Tarkeimmat tyokalut ja menetelmat — seka miten tekoalya voi niissa hyodyntaa

Kayttajapersoona
— Erilaiset kayttaytymistyylit apuna asiakkaan ymmartamisessa
— Harjoitus: palvelusi tyypillinen kayttajapersoona

Palvelupolku, Service Blueprint ja Lean Canvas
— Palvelupolku ja kontaktipisteet
— Harjoitus: oman palvelusi palvelupolku ja sen parannukset

Yhteiskehittaminen
— Miksi ja miten osallistaa asiakkaat ja muut sidosryhmat?
— Millaisen yhteiskehittamistyopajan voisit toteuttaa?

Miten tasta eteenpain?
— Kaytannon vinkit ja askelmerkit
— Tekoaly palvelumuotoilijan tyoparina: mihin se sopii, mihin ei

Yhteenveto ja kysymykset






MITA PALVELUMUOTOILU ON?

"Poikkitieteellinen” ajattelutapa, prosessi ja tyokaluvalikoima

Yhdistaa asiakaskokemuksen ja organisaation tavoitteet

”Palvelumuotoilu eli Service Design tarkoittaa palvelujen innovointia, suunnittelua ja
kehittamista hyodyntaen muotoilussa kehitettyja menetelmia.” (Aalto Pro)

”Palvelumuotoilu on kokonaisvaltainen ja monialainen kehitysprosessi, jonka tavoitteena on luoda asiakkaalle
merkityksellinen palvelukokemus, yhtendinen palvelupolku ja helppokayttoiset kontaktipisteet. Palvelumuotoilu
kytkeytyy yrityksen liiketoimintamalliin, tuotteisiin ja palveluihin, tiloihin ja ihmisiin.” (Muotoilutoimisto Muova)




Millaista palvelumuotoilu on”?

 Asiakaslahtoista « Kokeilevaa

« Kayttajakeskeista * Yhdessa luotua

« Kaytannonlaheista * |teratiivista

» Luovaa « Kokonaisvaltaista
e Intuitiivista  Monimuotoista

« Systemaattista  Visuaalista

 Tutkivaa * Nakyvaksi tehtya



Miten digiaika ja tekoaly ovat muuttaneet
palvelumuotoilua?

Digitaalisten palveluiden maara on lisaantynyt — ja lisaantyy — entisestaan
Perinteisiin palveluihin lisataan digitaalisuutta tai niita aletaan toteuttaa etana tai hybridina

Palvelumuotoilua tehdaan etana ja hybridina — Miro, Teams, Zoom jne. ovat arkea

Generatiivinen tekoaly (ChatGPT, Claude, Copilot, Gemini) on nyt jokaisen ulottuvilla

Tekoaly nopeuttaa tutkimista, ideointia ja kuvaamista — asiakasymmarrysta se ei korvaa




Miksi palvelumuotoilua kannattaa hyodyntaa®”

Asiakaskokemus ja
asiakastyytyvaisyys ovat
muodostuneet tarkeiksi

kilpailutekijoiksi

Aikaisemmin palveluita on
tuotettu enemman
tarjoajan nakdkulmasta

Palveluiden osuus
yleisestikin kasvaa jatkuvasti

Palvelumuotoilu yhdistaa
Asiakas laitetaan keskioon ja asiakkaan tarpeet ja
hanelle tuotetaan arvoa kokemuksen
lisaavaa palvelua — turha palveluntarjoajan
jatetaan pois (vrt. Lean) tavoitteiden kanssa =>
kaikki hyotyvat!




Palvelumuotoiluprosessi

Double Diamond eli tuplatimantti

PROBLEM DEFINITION
SOLUTION

PROBLEM

Potential Solutions
solutions that work

Insight into the The areato
problem. focus upon

DESIGN BRIEF

- UK DESIGN COUNTCIL, 2005



Palvelumuotoilun tarkeimmat
tyokalut ja menetelmat

Palvelumuotoilun tyokalut ja menetelmat ovat
kayttajakeskeisia, esim.

Kyselyt, haastattelut (yksilo/ryhma)

Havainnointi (aktiivinen, passiivinen, varjostaminen)
Muotoiluluotaimet (kayttajan itsedokumentointi)
Empatiakartta

Kayttajapersoonat

Palvelupolku

Service Blueprint

Co-creation eli yhteiskehittaminen

Prototypointi ja kayttajatestaus

» https://servicedesigntools.org

Voiko naita tehda digitaalisesti ja tekoalyn avulla?

Kylla voi. Tekoaly luonnostelee ja jasentaa, sina ja
asiakkaasi varmistatte.



https://servicedesigntools.org/
https://servicedesigntools.org/
https://servicedesigntools.org/




Ymmarra
aslakkaitasi

Empatia on keskeisessa roolissa, silla

pyritdan ymmartamaan, mita asiakas

tarvitsee ajattelee kokee tuntee tekee

Kyselyilla, haastatteluilla, havainnoinnilla ja
muotoiluluotaimilla saat apua ja
vastauksia naihin asioihin.




Kyselytyokaluja

— Webropol

— Google Forms

— Microsoft Forms

— SurveyMonkey, Typeform

— Tekoaly apuna: kyselyn
luonnostelu, avointen
vastausten tiivistaminen

ja teemoittelu (ChatGPT,
Claude, Copilot, Lovable)

Kysymykset  Vastaukset Asetuksel — Lyhyt vastaus

Nimeton lomake

Lomakkeen kuvaus

Nimeton kysymys

1. vaihtoehto

Liséa vaihtoehto tai lisaa Muu

= Kappale

@ Monivalinta
Valintaruudut

° Avattava
&> Tiedoston lataus

*e+ Lineaarinen asteikko
[ ” "
222 Monivalintaruudukko

EEE Valintaruudukko

(3] Paivamasrs

© Aika

d © o Léheté




EMPATIAKART TA e s wteer

Yrita ajatella kuten han ajattelee.

Mika on hanelle tarkeinta?

Mika saa hanet liikuttumaan?

Minka takia han voisi menettaa ydunensa?
Mitd unelmia ja haaveita hanella on?

Nakee?

Kuvaile mitd han nakee ymparillaan.
Miltd hanen ymparistdnsa nayttaa?
Keta han tapaa?

Ketkad ovat hanen ystaviaan?
Minkalaisia palveluita hanelle tarjotaan?

Kuulee?

Kuvaile ketka vaikuttavat hanen mielipiteisiinsa.
Mita vinkkeja tai neuvoja hanen ystavansa antavat?
Kuka muu vaikuttaa hanen paatoksiinsa?

Mitka mediat ovat osa hanen arkipaivaa?

Sanoo ja tekee?

Yrita kuvitella miten han kayttaytyy

ja puhuu julkisella paikalla.

Mika on hanen asenteensa?

Miten han suhtautuu muihin?

Onko hanen puheensa ja kaytoksensa
ristiriitaista?

Kipupisteet Onnistumiset
Mista syysta han voisi turhautua? Mita han haluaa saavuttaa?
Mika estaa hanta? Miten han arvioi onnistumisia?

Mita riskeja han kaihtaa? Milla keinoilla han voi saavuttaa tavoitteensa?



Kayttajapersoonat

— Fiktiivisia hahmoja, joiden profiili
sisaltaa oletettuja piirteita tietysta
potentiaalisesta kayttajaryhmasta
(esim. demograafiset tekijat, tarpeet,
kiinnostuksen kohteet)

— Tehdaan yleensa useampi erilainen

— Perustuvat potentiaalisten kayttajien
haastatteluihin, havainnointiin jne.

— Niiden avulla varmistetaan, ettei
omat preferenssit vaikuta
nakemykseen

— Nain myos potentiaalisten kayttajien
erilaisuus tulee huomioiduksi




Nelja perustyyppia

Henkilo

Innostaja

Johtaminen « » Osallistuminen

Toimeenpanija Analysoija

Tehtava
Lahde: EASI-profiili



Nelja perustyylia

Innostaja

* Innokas

* Tunteellinen

e Ulospainsuuntautunut

e Vaikutusvaltainen
e Kokeilunhaluinen
* Spontaani

Toimeenpanija Analysoija

* Hallitseva * Harkitseva

* Tulosorientoitunut * Jarjestelmallinen
* Tehokas paatosten tekemisessa * Tunnollinen
 Kdytannollinen * Rationaalinen

* Suora * Kriittinen

e Karsimaton * Muodollinen

Lahde: EASI-profiili



Nimi:
PROFIILIN KUVAUS

TARKEINTA ASTAKASKOKEMUKSESSA PROFIILIN PAINOTUKSET
E ° °
° °
° °
° °




Tekoaly apuna kayttajapersoonan luomisessa

Nain etenet

 Kerro tekoalylle palvelusi, kohderyhmasi ja mita
tiedat asiakkaistasi (anonymisoituna)

* Pyyda 2-3 erilaista persoonaa: tavoitteet, huolet,
kayttaytymistyyli, ostopolku

* Pyyda persoonan aanta: "Miten han kuvailisi
ongelmaansa omin sanoin?"

» Haasta: "Mita oletuksia teit? Mita minun pitaisi
tarkistaa oikeilta asiakkailta?"

* Vertaa lopputulosta asiakaspalautteeseen,
kyselyihin ja haastatteluihin — korjaa

ESIMERKKIKEHOTE

Olen [ala]-asiantuntijayrittéja. Tarjoan [palvelu]
asiakkaille, jotka ovat [kuvaus]. Téssa yhteenveto
asiakaspalautteestani: [liitd anonymisoitu tiivistelIma.
Luo kolme erilaista kédyttdjapersoonaa. Kerro jokaisesta:
tavoitteet, suurimmat huolet, kéyttaytymistyyli (innostaja
/ tukija / toimeenpanija / analysoija), misté han etsii
tietoa ja mikéa saisi hdnet ostamaan. Merkitse lopuksi,
mitké kohdat ovat oletuksia.

Muista

Tekoaly tuottaa keskiarvon ja stereotypian — oikea asiakas
yllattaa. Persoona on hypoteesi, jonka asiakas vahvistaa.




Tee yksi kayttajapersoona

» Palvelu: oman yrityksesi jokin palvelu, jonka haluat luoda tai
jota haluat kehittaa

» Valitse ko. palvelun (tyypillisen) asiakkaan kayttaytymistyyli:

— innostuja
HARJOITUS ks
— analysoija
Millainen on ~ toimeenpanija
palvel usi » Muut “ominaisuudet” ja demografiset tekijat voit miettia itse,
. mutta kannattaa hyodyntaa naissa esim.
tyyplllmen asiakastutkimuksianne (jatkossa siis myos vartavasten
kayttajape rsoona? hankittua tietoa asiakkaista)

» Tee kayttajapersoona esim. tyhjalle A4-paperille tai
PowerPointilla

» Jos teet kayttajapersoonia digitaalisesti, sopivia alustoja
ovat esim. Miro, Canva Whiteboard, Flinga ja Padlet

« Voit myos pyytéaa tekoéalya luonnostelemaan persoonan
pohjan (ks. edellinen dia) — muista tarkistaa se oikeaa
asiakastietoa vasten
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Palvelupolku
(asiakaspolku)

« Palvelupolku muodostuu suunnitellusta
palveluprosessista seka asiakkaan
valinnoista

» Palvelupolun paavaiheet (voidaan jakaa
myos pienempiin kokonaisuuksiin)
— Ennen (mita tapahtuu ennen
palvelun "kuluttamista™)
— Aikana (mita tapahtuu sen aikana)

— Jalkeen (mita tapahtuu palvelun
"kuluttamisen” jalkeen)

ITALIAN
(OURSE

 Asiakkaan nakokulma!



, \
» Asiakkaan palvelupolku muodostuu

yksittaisista kontaktipisteista (Touch points), \
joiden kautta asiakas kokee palvelun

« Kontaktipisteet voivat olla fyysisia (esim. tilat)
tai vuorovaikutusta ihnmisten valilla (tai
asiakkaan ja laitteen valilla)

Kontaktipisteet

 Digitaalisissa palveluissa kontaktipisteet ovat
useimmiten asiakkaan ja laitteen tai
jarjestelman valilla

« Asiakaskokemus syntyy kontaktipisteissa

« Useampi kontaktipiste muodostaa
palvelutuokion




Palvelupolku ja kontaktipisteet

Esimerkki:
NEWSLETTER
SOCIAL ADS COMMUNITY /.
FORUM
PPC REVIEWS SOCIAL
¢ ‘...\ NETWORKS &
EMAIL @® BLOG \ (
| i WEBSITE
ONLINE ADS @ MEDIA ‘ BLOG @
. "
CONSIDERATION
y \
DIRecT @
EMATL \ / R . ;/ PROMOTIONS
SN /WORD BASE \/
PR OF MOUTH
ECOMMERCE
RADIO
TV - PRINT

Lahde: https://www.appcues.com/blog/amplitude-customer-journey



Esimerkki palvelupolusta

Koulutukseen osallistuminen (hybridi-toteutus)

AIKANA

JALKEEN

* Nakee Facebook-fiidissa (maksullisen)
mainoksen itselleen kiinnostavasta
aiheesta

* Klikkaa mainosta ja lukee siita lisaa

e Jattaa asian vield “hautumaan”

* Nakee saman koulutuksen mainoksen
uudestaan bannerina

* Klikkaa banneria ja tilaa ilmaisen oppaan
asiasta (antaa s-postiosoitteensa)

* Saa sahkopostia koulutuksesta noin viikon
valein

* Lukee, ettd koulutukseen on enaa
muutama paikka vapaana

* lImoittautuu koulutukseen tayttamalla
nettilomakkeen

* lImoittaa osallistuvansa hybridina

* Saa tervetuloviestin ja ohjeistuksen
osallistumisesta

Osallistuu koulutuksen ensimmaiseen
osaan paikan paalla

IImoittautumisen yhteydessa toivotetaan
tervetulleeksi ja saa koulutusmateriaalin
tulostettuna (sen takia meni paikalle)
Koulutus alkaa, kerrotaan kaytannon asiat
(osa paikalla, osa etana)

Ryhmatoita tehdaan osa paikalla ja osa
etana; ndissa hyddynnetaan erilaisia
oppimis- ja yhteistydalustoja (esim. Miro,
Howspace)

Tauolla saa valipalaa

Osallistuu toiseen koulutuskertaan etdana
Tauolla nautti Arrd-koodilla noudetun
valipalan

Koulutuksen jalkeen suorittaa tentin etana
(silmatunniste)

Saa sahkopostissa todistuksen, jonka tulostaa
kotona

Laittaa todistuksesta kuvan myds LinkedIniin
Saa paljon onnitteluja

Joku verkostosta kysyy nakemysta koulutuksen
hyodyllisyydesta

Suosittelee koulutusta kysyjalle

Saa sahkoisen palautekyselyn koulutuksen
jarjestajalta

Tayttaa kyselyn

Saa kiitokseksi kyselyn tayttamisesta
alennuskoodin muihin koulutuksiin

Kay tutkimassa muuta koulutustarjontaa
IImoittautuu seuraavaan koulutukseen



Miten syntyy erinomainen asiakaskokemus?

Anna asiakkaalle
mahdollisuus
“muokata” palvelusta
itselleen sopiva

Tee palvelusta helposti Tieda mita erilaiset
loydettava, toimiva ja asiakkaasi tarvitsevat
kaytettava ja arvostavat

Palvelu

Al3 ”jata” asiakasta
palvelun kayttamisen .
jalkeen —anna hyva y

oikeaan aikaan
oikeassa paikassa
oikealla tavalla
oikean laatuisena

syy palata




Palvelupolku — harjoitus

Ajattele jotain oman yrityksesi suhteellisen yksinkertaista palvelua

Tee siita asken tekemasi kayttajapersoonan mahdollinen
palvelupolku

Kuvaa paperille tai esim. Powerpointille kyseisen

kayttdjapersoonan (asiakkaan) palvelupolku

Mita tapahtuu ennen, aikana ja jalkeen?

Miten han toimisi? Mita han arvostaisi?




« Kokonaiskuva palvelun tarjoamisen prosessista

« Seka palvelun tuottamisen etta
vastaanottamisen nakokulmat

— Palvelun nakyvat elementit (mainonta,
nettisivut, chat, palautelomake jne.)

Service — Mit3 asiakas tekee?

Blueprint — Mita asiakasrajapinnassa oleva tyontekija
tekee (esim. chatia hoitava henkil0)?

— Mita ne tyontekijat, joita asiakas ei nae
tekevat?

— Mita tukiprosesseja on asiakkaan
palvelupolun eri vaiheissa? /




UBER SERVICE BLUE PRINT

RIDE PHASE

POST RIDE PHASE

EVIDENCE.

Appearance and ease of

use of Uber Mobile
Application (User)

Facebook pages, emails,
Website, internet
forums, television
commercials

Push notification
confirming booking

Push notification
recieved for
approaching ride

« Appearance of car

« Appearance of driver
« Appearance and
cleanliness of car
interiors

+ Smell of car interior
+ How old is the car

+ Push notifcation
recieved

« Quality of driving

Push notification

Payment amount
i t

+ Does the feel

relaxed/ safe?
« Is the driver being
erratic

for
ride

o
passenger through SMS/
email/ Push notification

Rate/ Review request
displayed on mobile app

USER
ACTIONS.

Download Uber
Application

Register as a passenger
and connect credit card
or paypal/ paytm
account

Request for a pickup ¥
a

boards the

Text/ push
recieved with driver
details and status of the
approaching ride

car and commences the
ride

Passenger rides to the
entered inati

Passenger reaches final
ination and

completes the ride

Passenger makes
payment for ride  “*

Passenger rates the v
driver/ ride in ot
accordance to his/her
experience

FRONT OF STAGE
EMPLOYEE
INTERACTION/
UBER DRIVER.

LINE OF VISIBILITY

Be accepted as a Uber
driver partner after
background check

Clean vehicle and
services, prepare for
ride requests

Log on to Uber driver
partner mobile app and
make oneself visible

Reach the passenger
location within the
stipulated waiting time

Greet the passenger and
start the ride on the
mobile app

Turn radio on/ offer aux
cord

Make polite
conversation with the
passenger if required

Drive the vehicle safely
and make the passenger
feel comfortable

Make sure the
passenger reaches
safely to the destination

End the trip on the
mobile app

Make polite
conversation with the
passenger if required

Collect payment for the
ride from the passenger

Ensure the passenger
collects all his/her
belongings from the
vehicle

Greet the passenger and
make polite
conversation

Rate the passenger for
the ride

Prepare vehicle for next
ride
Employee adds the

details of the expense
required for approval

BACK OF STAGE
INTERACTION.

LINE OF INTERNAL INTERACTION

SUPPORT
PROCESSES

Create passenger and
driver profile

Validate credit card/
paytm/ paypal accounts
for users and drivers

Identify location of the
passenger and drop
location

Identify ride availability

Communicate waiting
time and price for the
ride

Communicate driver
details to passenger and
vice versa

Communicate driver

Communicate the

details to
vice versa

Communicate status of
approaching ride to the
passenger

of driver
reaching the pickup
location

Communicate the
commencement of the
ride to the driver and
passenger
Communicate optimised
travel route to the driver

Communicate start of
the ride to passenger
and driver

Communicate end of
ride with passenger and
driver

Start payment process
for the ride

Process payment for the
ride

Communicate the
passenger to rate the
driver and vice versa

v
e

Risk of excessive
waiting

Background checks on
the driver

Vehicle quality

inspection
y  Fail
- points

Record and maintain
ride encounters, ride
demand on routes,
driver availability on
routes

Record and maintain
ride encounters, ride
demand on routes,
driver availability on
routes

Keep track of waiting
time, ride time, and
route taken by the
vehicle

Keep track of waiting
time, ride time, and
route taken by the
vehicle

Keep track of waiting
time, ride time, and
route taken by the
vehicle

Incorporate discount
codes

Calculate final payment
amount for the ride

Lahde:

Record and update
ratings and reviews for
passengers and drivers

https://servicedesigntools.org



Service Blueprint

Tee PowerPointilla,
Mirolla tai Canvalla -
tai pyyda tekoalya
luonnostelemaan
Service Blueprint

Vuorovaikutuksen raja

Nakyvyyden raja

v

v

Service Blueprint

Kehityskohde »

Projektiryhma. =

Pawamaara *

Eayttajalle nakyvat
"yysisel elementit »

{esim. tilaf, esinest}

Kayttajan teimet »
(esim. palveluin kirjou-
fuminen)

Vidrovaikiiubeen rejd

'Fu'ﬁ}ﬂ:lﬁ.-iﬁlfe nﬁk}r\rﬁt
henkilGstan toimet »
(esim. tervehtiminen)

WNokyvinyden rafo

Kaytajalle nakymatamat
henkilGstan toimet »
|esim: rekisterdinti)

Tukiprosessit s
(esim: filojen -huolta)

Aik




Oman palvelusi Service
Blueprint

Mieti palvelupolkuna kuvaamaasi oman yrityksesi
palvelua

Mita se edellyttaa sinulta ja yritykseltasi (kumppanit,
jarjestelmat, tukiprosessit)?

Miten kyseinen palveluprosessi toimisi viela paremmin?

Kirjoita muutama huomio itsellesi muistiin

Palaa tahan viikon sisalla ja taydenna ko. palvelun
Service Blueprint

— Varaa tahan jo nyt aika kalenteristasi



Tekoaly apuna palvelupolun ja Service Blueprintin kuvaamisessa

Palvelupolku Service Blueprint

» Pyyda taulukko: vaiheet » Anna palvelupolku ja pyyda
ennen — aikana — jalkeen, lisaamaan rivit: asiakas,
kontaktipisteet ja asiakkaan nakyva toiminta, nakymaton
tunne joka vaiheessa toiminta, tukiprosessit ja

« Pyyda tunnistamaan jarjestelmat

kipupisteet ja "totuuden » Pyyda osoittamaan, missa
hetket" (yksin)yrittajan aika kuluu ja

o Pyyda kolme parannusideaa mita voisi automatisoida tai
jokaiseen kipupisteeseen ulkoistaa

Sinun tehtavasi

» Tarkista polku oikean
asiakkaan kanssa — lyhyt
puhelu riittaa

« Paata, mika on tarkein
parannettava kontaktipiste

* Tee siita nopea prototyyppi
ja testaa

Vinkki: liita kehotteeseen edellisessa harjoituksessa tekemasi kayttajapersoona — polku muuttuu heti konkreettisemmaksi.




Business
Model Canvas

https://www.youtube.com/wat

The Business Model Canvas """

ch?v=wlKP-BaCQjA

Key Parmers gf? Key Activities

o . Fi=o

Value Prop
%f‘i.-.
o

==

'i' T ] Cusi

www.busin essmodelgeneration.com

LIEEESSESEE Q008 @



https://www.youtube.com/watch?v=wlKP-BaC0jA
https://www.youtube.com/watch?v=wlKP-BaC0jA
https://www.youtube.com/watch?v=wlKP-BaC0jA
https://www.youtube.com/watch?v=wlKP-BaC0jA

Lean canvas

Ongelma Ratkaisu

4

Avainmittarit

Kulut

8

Arvolupaus

(08

Tulot

Epareilu etu 5 Asiakasryhmat

Kanavat

TUOTE

MARKKINA




Sparraa Lean Canvasiasi tekoalyn kanssa

Iayta canvas en_sm |ts<?. .I.(ay.t.a:\"te.l.(oalya vasta sen ESIMERKKIKEHOTE
jalkeen — haastajana, ei tayttajana.

. . Tassé on Lean Canvasini [liitéd kuva]. Toimi skeptisené
Kolme roolia tekoalylle Sijoittajana. Kay lapi jokainen kentta ja kerro: 1) mikéa

» Skeptinen sijoittaja: "Mika tassa ei vakuuta? Mitka on heikoin kohta, 2) mité oletusta minun pitéisi testata
oletukset ovat riskialttimmat?" ensin ja miten sen voi testata halvalla viikossa, 3) mika
- Potentiaalinen asiakas: "Ostaisitko? Mité kysyisit olisi vaihtoehtoinen ansaintamalli. Ole suora ja

ennen ostopaatosta?” rehellinen.
» Kilpailija-analyytikko: "Miten kilpailijat vastaavat

samaan ongelmaan? Mika on aidosti erilaista?"

Lopputulos
Lista testattavista oletuksista tarkeysjarjestyksessa — ja

seuraava kokeilu, jonka teet oikeiden asiakkaiden
kanssa.







Miksi ja miten osallistaa asiakkaat ja
muut sidosryhmat kehittamiseen?

Yritys ei toimi tyhjiossa

Asiakkaat (ja muut sidosryhmat) ratkaisevat yrityksen menestyksen
Yritys on olemassa asiakkaita varten — ilman niita sita ei olisi

Asiakkaat tietavat parhaiten, mita tarvitsevat ja mita siina arvostavat

Osallistamalla asiakkaita yritys ei tee ja kehita tarpeettomia palveluita

Digiajassa osallistaminen on helpompaa ja kustannustehokkaampaa (ei vaadi fyysista lasndaoloa)

Osallista asiakkaat (ja muut sidosryhmat) mahdollisimman varhaisessa vaiheessa



Y hteiskehittamistyopaja
ideointiin

Esimerkki ohjelmasta ja eta-/hybriditilaisuudessa kaytettavista
menetelmista:

Lammittely - esim. kuvat, peli (esim. Kahoot)
Selkeytys - esim. Mita tiedamme nyt (esim. Miro tai Padlet)
|ldeointi - esim. Brainstorming, 6 thinking hats (esim. Flinga)

Ratkaisujen jalostaminen - esim. prototypointi digitaalisesti,
fiktiivinen (digitaalinen) esite/mainos (esim. Canva, Miro)

Reflektio - esim. tunnejana, sanapilvi (esim. Flinga, Mentimeter)

Tekoaly apuna: ideoiden ryhmittely ja yhteenveto (esim. Miro Al),
kysymyspatteristot, tyopajan muistio (ChatGPT, Claude, Copilot)

Video de Bonon ajattelun hatuista:
https://www.youtube.com/watch?v=02y1QGClzMw&t=40s

The six

The white hat The yellow hat
Data, facts & information Sunshine & positivity

{

What we know, and what
we ought to find out

Optimism, possibilities,
upsides, potential

S

The blue hat

Manages the process
Listens, directs attention,

— integrates, moves forward

The red hat The black hat

Feelings, reactions + vibes ‘ Caution & skepticism
How we feel: gut instincts Dangers, threats, risks,
honest emotions, intuition drawbacks, worst-case

scenarios

The green hat

Creativity & surprise
Alternatives, reframing, out-of-
the-box ideas, what-ifs BiteSize Learning



https://www.youtube.com/watch?v=O2y1QGCIzMw&t=40s

Tekoaly yhteiskehittamistyopajan tukena

Ennen

 TyOpajan runko ja aikataulu
tavoitteen mukaan

» Kysymyspatteristo ja
lammittelytehtavat

» Kutsuteksti ja ennakko-ohjeistus
osallistujille

« Ennakkokyselyn vastausten
tiivistys

Aikana

* |[deoiden ryhmittely ja
teemoittelu (esim. Miro Al, Mural
Al)

* "Viela 10 villia ideaa" kun
ideointi hiipuu

* Nopea prototyyppi: esiteteksti,

palvelukuvaus, kuva (esim.
Canva)

* Live-tiivistys keskustelusta
ennen seuraavaa vaihetta

Jalkeen

* Muistio ja yhteenveto
osallistujille samana paivana

* |deoiden priorisointi: vaikutus x
toteutettavuus

» Seuraavien askelten ehdotus ja
kiitosviesti

» Palautekyselyn laadinta ja
vastausten analyysi

Pelisaanto: kerro osallistujille, mihin tekoalya kaytetaan, alaka syota tyopajan tallenteita tai osallistujien henkilotietoja
tyokaluihin ilman lupaa.




Mita?
— tuote/palvelu/kontaktipiste/naiden osa
Miten?
— “Quick and dirty” - ei lilan hienoja/viimeisteltyja

V
Prototypointi '

Tarkeinta on oppiminen, ei tarvitse olla "kerralla oikein” L -y,

N\

https://www.youtube.com/watch?v=iA5MVUNkKSkKM



https://www.youtube.com/watch?v=iA5MVUNkSkM
https://www.youtube.com/watch?v=iA5MVUNkSkM

Prototypointi

Prototypoinnin menetelmia:

Luonnokset, diagrammit, miellekartat (prosessin, systeemin yms. kuvaus)
Paperiset kayttoliittymat (esim. digitaalisissa palveluissa) — mock-upit
Palvelupolun kuvaaminen storyboardeina (ks. s. 22)

Lego-protot

Draama/roolipeli

3D-protot (esim. tuote)

Kayttajan luomat protot

©® N O O kDN =

. Wizard of Oz prototype

https://www.interaction-design.orqg/literature/article/prototyping-learn-eight-common-methods-and-be st-practices
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Digiajan
palvelumuotoiluprosessi

Ota huomioon:

* |hmisten osallistaminen etana
— Psykologinen turvallisuus

— Tiedottamisella ja luottamuksen
rakentamisella entista suurempi merkitys

— Helpottuu, koska ei ole paikkasidonnaista
(ei edes valttamatta aikasidonnaista)

» Sopivat tyokalut
— Erilaiset yhteistyoalustat

— Varmista hyvalla ohjeistuksella kayton
helppous

— Sovi tekoalyn pelisaannaot osallistuijille:
mita tietoa saa syottaa, miten tuloksia
kaytetaan

* Molemminpuolisen ymmarryksen
varmistaminen
— Prototypointi
— Testaus
— “Purku”



: L . Mieti, minkalainen lasna, etana tai hybridina toteutettava
Yhteiskehittamistyopaja yhteiskehittdmistydpaja voisi olla toimiva ja
—h arjoitu S tarkoituksenmukainen yrityksesi palveluita ajatellen.




/ Miten tasta eteenpain? \

N




Palvelumuotoilu kaytannossa

Asiakas kannattaa osallistaa
Palvelumuotoilun avulla Olennaista on hankkia palvelun kehittamiseen —
kehitetaan palveluita nakemysta asiakkaan ehdottomasti vimeistaan
vastaamaan paremmin todellisesta tarpeesta — mika ainakin prototyypin
asiakkaiden tarpeita — yrityksen tuottaa hanelle arvoa (kaiken testausvaiheessa (digitaalisesti
tavoitteita unohtamatta turhan voi karsia pois) toteutettu osallistaminen on
helppoa ja kustannustehokasta)

Prosessi on jatkuvaa, silla
asiakkaiden tarpeet muuttuvat
=> havainnoi, pyyda palautetta

ja iteroi

Palvelumuotoilu on samalla
myos markkinointia =>
tietoisuus ja kysynta heraavat




Demingin
ympyra

-
e Paranna

tarvittaessa

-

e Arvioi
onnistumista

e Suunnittele

~

e Toteuta
suunnitelmaa




Prosessin
suunnittelu ja

projektin
toteuttaminen

Nimea vastuuhenkilo — yksinyrittajana se olet
sina: varaa palvelumuotoilulle aika kalenteriin

Osallista ja sitouta eri tahot mahdollisimman
varhaisessa vaiheessa (Teams, Google
Docs, Sharepoint)

Varmista tarvittavat resurssit

— Varaa kaikkien kalenterista aikaa
(Teams, Outlook)

— Saadaanko tarvittaessa apua muualta?

* Yhteisty0 eri tahojen kanssa
(Teams, Zoom, Trello, Notion)

» Tekoaly projektin apuna: aikataulu,
tehtavalista, palaverimuistiot ja
yhteenvedot

Kay lapi eteneminen saanndllisissa
palavereissa — juhlista "pikavoittoja”
Arvioi toteuttamista

— Ollaanko aikataulussa?

— Onko asiakkaita osallistettu tarpeeksi?

— Saavutettiinko sita, mita lahdettiin
tavoittelemaan?

— Mita opittiin?




Oman yrityksen palveluiden muotoilu

Valitse jokin palvelunne, jota
haluat muotoilla

Tee jokin prototyyppi (esim.
digitaalinen esite, mainos)

Jarjesta
yhteiskehittamistyopaja
(ideointia tai prototyypin

testausta ja palvelun
edelleen kehittamistd), voi
olla myos etdna tai hybridinad

Mieti ja tee 3-4
kayttajapersoonaa

Kuvaa liiketoimintamalli
(Business Model Canvas tai
Lean Canvas). Erityisen
hy6dyllista uutta palvelua
kehitettdessa tai
yritystoimintaa aloitettaessa

Osallista relevantit tahot
(asiakkaat, henkilosto) —
tama on jo
ennakkomarkkinointia

Hyoédynna olemassa olevaa
asiakastietoa, tee kysely
ja/tai haastattele

Voit myos “laajentaa”
asiakaspolkua lisaamalla
siihen yrityksen toiminnan

Muista kerata palautetta ja
jatkaa parantamista sen
mukaisesti

Kuvaa ko. palvelun kayttdjan

asiakaspolku (ennen, aikana,

jalkeen). Pohjia loytyy esim.
Mirosta — ja tekodly auttaa
luonnostelussa

Laadi Service Blueprint
asiakaskokemuksen
parantamiseksi




Kaytannon vinkkeja

Al3 oleta — selvit3 * haastattele, tee kysely, muotoiluluotain

Huomioi ihmisten erilaisuus e empatiakartta, kayttajapersoonat

Osallista asiakkaat mahdollisimman
varhaisessa vaiheessa

e co-creation workshopit, testaus

Nopeat kokeilut — “fail fast” e prototyypit, testaus

Huomioi myds organisaation omat

. e joskus asiakasodotusten tayttamisessa voidaan menna turhankin pitkalle
tavoitteet

VST =R el ERei = G WA el i @ palvelu ei ole koskaan “valmis”; tekoaly nopeuttaa jokaista kierrosta

MENESTYSTA PALVELUMUOTOILUN

PARISSA!



Tekoaly palvelumuotoilijan tyoparina — mihin se sopii, mihin el

Sopii hyvin Ei korvaa
« Ensimmainen luonnos: persoonat, polut, blueprintit, « Aitoa asiakasymmarrysta — haastattelut, havainnointi
canvasit, tyopajarungot ja testaus tehdaan oikeiden ihmisten kanssa

* Aineiston jasentaminen: kyselyvastausten,  Sinun asiantuntemustasi ja harkintaasi: tekoaly on
haastattelumuistiinpanojen ja palautteen teemoittelu itsevarma my0s vaarassa

» Vaihtoehtojen tuottaminen: 20 ideaa, 5 nime3, 3 » Paatoksia ja vastuuta — mita palvelua tarjoat, kenelle
palvelupakettia ja milla hinnalla

» Kriittinen sparraus, kun annat sille roolin (asiakas, » Luottamusta: asiakkaasi ostaa sinut, ei tyokalua

sijoittaja, kilpailija) - Tuoretta tietoa: tarkista faktat, luvut ja Iahteet aina
 Rutiinit: muistiot, kutsut, palvelukuvaukset,
tiilvistelmat

Muista: Tekoaly on nopea harjoittelija, joka on lukenut kaiken, mutta ei ole koskaan tavannut sinun asiakastasi.




Tekoaly tuplatimantin eri vaiheissa

1 Tutki 2 Maarittele 3 Kehita

» Kyselyn ja » Kayttajapersoonat ja * |deointi: maara ennen
haastattelurungon empatiakartta laatua

luonnos » Ongelman kiteytys: « Palvelukonseptien
* Vastausten tiivistys ja "Miten voisimme...?" vertailu

teemoittelu « Palvelupolun « Nopeat prototyypit:
 Toimialan ja Kipupisteet tekstit, kuvat, esitteet,
Kilpailijoiden kartoitus sivuluonnokset
(tarkista lahteet)

4 Toimita

 Service Blueprint ja
ohjeistukset

» Palvelukuvaus,
hinnoittelu,
markkinointitekstit

 Palautteen keruu ja

analyysi — uusi kierros

Jokaisen vaiheen vilissa: oikea asiakas. Tekodly tuottaa hypoteeseja — asiakas vahvistaa tai kumoaa ne.



Hyvan kehotteen resepti

Rooli

Kenena tekoalyn pitaa ajatella? "Toimi kokeneena
palvelumuotoilijana/ skeptisena asiakkaana."

Konteksti

Kuka olet, mika palvelu, kenelle, mita tiedat jo. Anonymisoi
asiakastiedot.

Tehtava
Yksi selkea pyynto kerrallaan. Kerro myos, mita et halua.

Muoto
Taulukko, lista, 3 vaihtoehtoa, max 200 sanaa, suomeksi.

Jatka keskustelua
"Haasta tama", "tee tasta konkreettisempi", "mita oletuksia teit?"

ESIMERKKI — KAIKKI VIISI YHDESSA

Toimi kokeneena palvelumuotoilijana. Olen yksin
toimiva [ala]-konsultti ja kehitén [palvelu]-palvelua
[kohderyhmé&]-asiakkaille. Asiakkaat ovat kertoneet,
etta [kipupiste]. Kuvaa palvelupolku vaiheittain ennen —
alkana — jélkeen taulukkona: vaihe, asiakkaan
tekeminen, kontaktipiste, asiakkaan tunne,
parannusidea. Enintaan 8 vaihetta, suomeksi. Lopuksi
kerro, mitkd kolme kohtaa minun kannattaa tarkistaa
oikeilta asiakkailta.




Pelisaannot: tietosuoja ja vastuu

Asiakastiedot

- Al3 syota asiakkaiden
henkilbtietoja tai luottamuksellisia
tietoja julkisiin tekoalytyokaluihin
« Anonymisoi: nimet, yritykset,
tunnistettavat yksityiskohdat pois
* Tarkista tyokalun tietosuoja-

asetukset: kaytetaanko syotteitasi
mallin kouluttamiseen?

» Maksulliset tyo- ja yritysversiot
antavat yleensa paremman
tietosuojan

Lapinakyvyys (EU:n
tekoalyasetus)

» Kerro asiakkaalle, jos han
keskustelee tekoalybotin kanssa

* Merkitse tekoalylla tuotettu
sisalto, kun se on tarpeen (esim.
kuvat, videot)

* Huolehdi omasta ja mahdollisen
tiimisi tekoalylukutaidosta

 Lapinakyvyysvelvoitteet
sovellettavina 8/2026 alkaen —
korkean riskin saannot eivat
tyypillisesti koske tata kayttoa

Laatu ja vastuu

« Tarkista faktat, luvut ja |ahteet —
tekoaly keksii uskottavasti

 Vastuu lopputuloksesta on aina
sinulla, ei tyokalulla

» Kayta omaa aantasi: muokkaa
tekstit kuulostamaan sinulta

* Kirjaa itsellesi yksinkertaiset
pelisaannot: mihin kaytat, mihin et

Lahteet: EU:n tekoalyasetus (EU) 2024/1689, art. 4 ja 50; tietosuoja-asetus (GDPR). Tarkista ajantasaiset ohjeet:
tietosuoja.fi ja Traficomin tekoalyasetus-sivut.




Tyokalupakki asiantuntijayrittajalle

Esimerkkeja tyokaluista Mihin palvelumuotoilussa

Yleiskayttoiset tekoalymallit ChatGPT, Claude, Microsoft Copilot, Gemini Luonnostelu, jasentaminen, sparraus, tiivistaminen

Perplexity, Copilot, Geminin ja ChatGPT:n

Tiedonhaku lahteineen hakutoiminnot

Toimiala- ja kilpailijakartoitus — tarkista lahteet

Omat aineistot NotebookLM, Claude Projects, ChatGPT Projects Kysy omilta haastattelumuistiinpanoilta ja palautteilta
Visuaalinen yhteistyo Miro (Al), Mural, Canva Whiteboard, Flinga, Padlet Persoonat, palvelupolut, blueprintit, tyopajat

Kyselyt ja palaute Webropol, Microsoft Forms, Google Forms, Typeform Asiakasymmarrys — tekoaly analysoi avoimet vastaukset
Prototyypit Canva, PowerPoint Esitteet, palvelukuvaukset, sivuluonnokset nopeasti

Tyokalut ja niiden ominaisuudet muuttuvat nopeasti. Aloita yhdella tekoalymallilla (maksullinen versio = parempi tietoturva)
ja alustalla, jonka jo osaat. Tilanne 9/2026.



Askelmerkit seuraaville 30 paivalle

Viikko 1
Valitse yksi palvelu. Viimeistele tanaan aloitettu kayttajapersoona ja palvelupolku — tekoaly luonnostelee, sina
tarkistat.

Viikko 2
Soita kolmelle asiakkaalle tai laheta lyhyt kysely. Tiivista vastaukset tekoalyn avulla ja paivita persoona ja polku.

Viikko 3
Tee Service Blueprint ja Lean Canvas. Sparraa ne tekoalyn kanssa "skeptisen sijoittajan" roolissa. Valitse
yksi parannettava kontaktipiste.

Viikko 4
Prototypoi parannus (esite, palvelukuvaus, uusi askel polussa) ja testaa se 2—3 asiakkaalla — tai pida pieni
yhteiskehittamistyopaja.

Varaa nyt kalenteristasi ajat palvelumuotoilulle. Kirjooita chattiin mita palvelua lahdet ensin kehittamaan.




Yhteenveto
palvelumuotoilusta

Palveluiden kehittamista muotoilun menetelmin — myos digitaalisesti ja
tekoalya hyodyntaen

Ajattelutapa, prosessi ja tyokaluvalikoima

Asiakaskeskeista ja osallistavaa
Yrityksen tavoitteet ja kannattavuuden huomioiva
Visuaalista

Jatkuvaa — tekoaly nopeuttaa jokaista kierrosta, asiakas ratkaisee
suunnan

Miten palvelumuotoilu voi auttaa yritystasi?

Mika on ensimmainen askeleesi — ja mihin otat tekoalyn mukaan? u
L




Kysymyksia? Kommentteja?

Palautetta?



Kiitos!

Mira Kivisto / ConTe Oy
puh. 040-55 11 558
Mira.Kivisto@conte.fi

www.conte.fi



mailto:Mira.Kivisto@conte.fi
http://www.conte.fi/
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