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pureutui tähän ydinongelmaan, tavoitteenaan löytää ratkaisu resurssien jakamiseen. 
Opinnäytetyön kohteena oli yrityksen uusi palvelu. Tutkimuksen tarkoituksena oli selventää 
yrityksen kiertotalouden liiketoimintamallia. Palvelusta luotiin palveluprosessi sekä kaksi 
asiakaspolkua. Laadullisessa tutkimuksessa kuvataan asiakkaan ja työntekijöiden toiminnot 
palvelussa sekä palveluprosessin taustalla vaikuttavat tekijät. Työhön liittyi vahvasti vastuullisuus 
kiertotalouden näkökulmasta. 

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui kiertotaloudesta sekä palvelumuotoilusta. 
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kiertotaloutta. Asiakaspoluista selvisivät asiakkaiden mielipiteet palveluun astumisesta. 
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1 JOHDANTO 

Olemme saavuttaneet pisteen, jossa tekstiiliteollisuus on toiseksi suurin saastuttaja fos-

siilisten polttoaineiden jälkeen. Tekstiileistä jopa 85% päätyy kaatopaikalle, vaikka niitä 

voitaisiin uudelleen käyttää ja kierrättää. Suomessa tämä luku tarkoittaa 71,5 miljoonaa 

tonnia tekstiilijätettä. 

Maapallon raju väestön kasvu ja kasvava tavaroiden ja tuotteiden kulutusvauhti rasitta-

vat ympäristöämme. Meidän nykyinen tapamme tuottaa ja käyttää tuotteita polveutuu 

teollisen vallankumouksen ajalta. Tämän lineaarisen toimintamallin myötä hukkaamme 

maapallon neitseellisiä raaka-aineita ja tuotamme kohtuuttoman määrän hiilidioksidia, 

jota maapallomme hiilinielut eivät enää pysty käsittelemään.  

Yhtenä vastauksena tähän on kiertotalouden toimintamalli, jossa pystymme hyödyntä-

mään jo olemassa olevia tuotteita käyttämällä niitä uudestaan, korjaamalla niitä ja kier-

rättämällä. Tässä mallissa neitseellisten raaka-aineiden käyttöä rajoitetaan ja jätteiden 

määrä vähenee. Energiana käytetään uusiutuvan energian lähteitä muun muassa tuuli-

voimaa ja aurinkoenergiaa. 

Tuotteiden tilalle ovat kasvamassa palvelut. Jotta palveluntuottaja pystyy tarjoamaan 

asiakkailleen heidän vaatimaansa ja haluamaansa palvelua, tulee yrittäjän olla aktiivi-

sesti tekemisissä rajapinnan kanssa. Palvelumuotoilun avulla palveluntuottaja ja palve-

lunkäyttäjät pystyvät yhdessä kehittämään markkinoille saapuvia tuotteita.  

Tavoitteena on, että meidän ei enää tarvitsisi omistaa tavaroita vaan pystyisimme osta-

maan vain tarvittavan palvelun kuten Philips on tehnyt lampuilleen. Heidän palvelullaan 

Light as a service, asiakkaan ei tarvitse enää omistaa lamppujaan vaan ostaa ainoastaan 

valaistuksen palvelu Philipsiltä. 

Opinnäytetyössäni tarkastelen kiertotalouden ja palvelumuotoilun merkitystä suunnitte-

lemalla toimeksiantajalleni Siivouspalvelu Kodalle, uuden palvelun palveluprosessin 

sekä palvelun asiakaspolut. Tavoitteenani on todentaa, miten palvelumuotoilun avulla 

pystytään löytämään kiertotalouden yritysmalliin toimivia käytäntöjä yhdessä käyttäjien 

kanssa. Palvelumuotoilun keinoina tulen käyttämään haastatteluja sekä aivoriihtä. Nii-

den perusteella luon yritykselle palvelun palveluprosessin ja asiakaspolut. Palvelupro-

sessin tavoitteena on avata yrityksen johdolle palvelun eri vaiheet, jotta he pystyvät 
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kehittämään palveluaan. Asiakaspolkujen avulla yritys pystyy näkemään, miksi asiakas 

on valmis ottamaan palvelun omakseen. 
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY 

Tämä opinnäytetyön toimeksiantaja Siivouspalvelu Kota on turkulainen siivouspalvelua 

tuottava yritys. Kota on osakeyhtiö, jonka toimitusjohtajana toimii Anna Kotamäki. Yritys 

työllistää noin viisikymmentä henkilöä. Se aloitti toimintansa yhden miehen yrityksenä 

vuonna 2009 ja on kasvanut 50 hengen pk- yritykseksi kymmenessä vuodessa. Kodan  

ydinpalveluita ovat kotisiivoukset ja yrityssiivoukset. Asiakkaina ovat muun muassa yk-

sityissiivouksen puolella tällä hetkellä ovat ruuhkavuosissa olevat lapsiperheet, kiireiset 

uraohjukset, airbnb-asiakkaat, eläkeläiset ja yrityssiivouksen puolella erikokoiset yrityk-

set. Lisäksi yritys tarjoaa lisäpalveluina yksityisasiakkaille kaupassa käyntiä, pyykinpe-

sua, silitystä, ikkunoiden pesua, sohvanpesua painehuuhtelulaitteella, nahkasohvien kä-

sittelyä. Kota tarjoaa myös muuttosiivouspalvelut sekä airbnb-palvelut eli siivous, johon 

voi yhdistää lakana- ja pyyhevuokraukset sekä avainten luovutuspalvelun. 

Yritysasiakkaille tarjottavat palvelut ovat toimistosiivoukset, täydennyssiivoukset, teh-

das-, teollisuus- ja hallisiivoukset, myymälä- ja liiketilasiivoukset, ikkunoiden pesut, por-

rassiivoukset sekä loppusiivoukset. Näiden palvelujen lisäksi palveluun voidaan sisällyt-

tää viherkasvien hoitoa sekä pieniä huoltopalveluita kuten maalausta ja pienkorjauksia.  

Kodan arvoina toimivat kestävän kehityksen ja kiertotalouden edistäminen, henkilökun-

nan reilu meininki sekä yhdessä tekeminen ja yhteisöllisyys. Kestävän kehityksen ja kier-

totalouden edistäminen näkyy yrityksen jokapäiväisessä toiminnassa. Syksyllä 2019 he 

ovat siirtyneet käyttämään pesuaineinaan ainoastaan kasvisperäisiä tuotteita kemikaali-

kuorman vähentämiseksi. Tuotteiden lisäksi yritys haluaa edistää kiertotalouden merki-

tystä ja tästä syystä ovat aktiivisesti mukana Turun ammattikorkeakoulun ja Lounais-

Suomen Jätehuollon kanssa testaamassa uusia palveluita kiertotalouden edistämis-

hankkeissa. Viimeisin pilottikokeilu oli Kierrätyskassi-kokeilu huhtikuusta syyskuuhun 

2019. Kokeilu oli osa 6Aika: Tulevaisuuden kiertotalouskeskukset -hankkeen noutopal-

velujen kehittämistä. Kokeilussa asiakas pystyi jättämään kotona käyville siivoojilleen 

siivouksen yhteydessä pienimuotoista kierrätystavaraa kuten vanhoja vaatteita, patte-

reita ja piensähköromua. Siivoojat toimittivat nämä tuotteet toimistolleen, josta ne kul-

keutuivat kierrätyskeskuksiin. Tämän palvelun sivutuotteena asiakkailta tulleet hyväkun-

toiset vaatteet lahjoitettiin seurakunnille vähävaraisten perheiden tukemiseksi. Myös 

opinnäytetyöni näyttelee osaa tätä yrityksen arvomaailmaa.  



10 

TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Maarit Jaakola 

3 OPINNÄYTETYÖN TARKOITUS JA 

TUTKIMUSKYSYMYKSET 

Opinnäytetyön tarkoituksena on luoda yritykselle palveluprosessin kuvaus ja liittää siihen 

kaksi asiakaspolkua. Palveluprosessin kuvaus tulee kattamaan palvelua asiakkaan ja 

työntekijöiden näkökulmasta sekä pääpainona on tulevan palvelun kehittämistarpeet. 

Erityisenä painopisteenä palveluprosessissa tarkastellaan kiertotalouden näkökulmaa. 

Kahdessa eri asiakaspolussa tullaan keskittymään kahden eri palvelun asiakkaiden pal-

velutarpeen ymmärtämiseen eli painopisteenä on ennen palveluun saapuvan asiakkaan 

ajatuksia palvelun tarpeesta. 

Tutkimuskysymyksinä 

1. Miten suunniteltu palvelu lisää kiertotalouden toteutumista? 

2. Miten käyttäjälähtöisyys toteutuu palvelun suunnittelussa? 
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4 KIERTOTALOUS 

4.1 Kiertotalouden määritelmä 

Sitra määrittelee kiertotalouden olevan talousmalli, jossa omistaminen on toissijaista ja 

palveluiden käyttäminen on etusijalla. Kiertotalouden arvoihin ei kuulu jatkuva tavaroiden 

tuottaminen vaan palveluiden kautta tavaroiden jakaminen, vuokraaminen ja kierrättämi-

nen. (Sjöstedt, 2019) 

Kiertotalouden talousmallissa tuote tuotetaan uusiutuvalla energialla, tuotteen kemikaa-

leja minimoidaan ja tuotantoprosessia seurataan sekä suunnitellaan siten, että siitä ei 

tule lainkaan tai vain hyvin vähän jätettä. Kiertotalouden mallissa materiaalien kierrätys 

jaetaan biologisiin ja teknisiin kiertoihin. Biologisten tuotteiden kierto tapahtuu biokemi-

allisin keinoin ja teknisten materiaalien kierto toteutuu tuotteen uudelleenkäytöllä tai uu-

delleen valmistamalla. Näin tuote itsessään ei päädy kaatopaikalle, vaan sen tullessa 

käyttönsä loppuun se palautetaan kiertoon, josta siitä saadaan uutta hyödykettä. Tavoit-

teena on syklien pitäminen mahdollisimman pieninä, jotta energian käyttö olisi pientä. 

Kiertotalouden vastakohtana on lineaarinen talousmalli. Lineaarisessa talousmallissa 

tuote tai hyödyke käy läpi vain lyhyen aikasyklin, jossa se tuotetaan-käytetään-poiste-

taan. (Ellen MacArthur Foundation a, 22, 24) Tällöin jätteen loppusijoituspaikana on kaa-

topaikka tai jätteenpolttolaitos. 

Kun tuotanto- ja palvelutapojen syklit saadaan suljettua, olemme kiertotalouden yti-

messä (Kuva 1.). Tällä ajattelutavalla pystytään luomaan tuotteisiin sitoutunutta arvoa, 

joka on kertynyt tuotteen valmistusvaiheessa kuten raaka-aineiden louhimisessa ja kom-

ponenttien valmistamisessa. Arvo pystytään tuotteessa säilyttämään paremmin mitä lä-

hempänä käyttäjää syklit pystytään pitämään. (Ethica) 
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Kuva 1.Kiertotalouden keskeiset biologiset sekä tekniset syklit 

4.2 Miksi tarvitsemme kiertotaloutta 

Kiertotalouden tuotantoprosessissa tavoitteena on maksimoida materiaalin, tuotteiden ja 

komponenttien käyttöikä. (SITRA 2018, Technology Industries of Finland, Accenture, 5; 

Ellen MacArthur Foundation a, 7) Tällä hetkellä olemme maailmassa edelleen teollisessa 

tuotannossa tilanteessa, jossa kehittymistä lineaarisesta ”take-make-use-waste”- mal-

lista on tapahtunut vain vähän. Yritykset louhivat ja korjaavat satoa, tekevät niistä tuot-

teista, joita kuluttaja käyttää määrätyn ajan ja kuluttaja hävittää tuotteen, kun sille ei enää 

ole tarvetta. Tänä päivänä itse tuotantoprosessissa jää paljon raaka-ainetta hyödyntä-

mättä. (Ellen MacArthur Foundation a, 7) Nykyisellä tuotantotavalla on haitallisia vaiku-

tuksia ympäristöömme sekä ilmastoomme koska energiankulutuksen lisääntyy ja sen 

seurauksena hiilidioksidipäästöt kasvavat. (EU a 2018) 

EU näkee myös kiertotalouden tulevaisuuden tavoitetilana, jonka vuoksi se päivittää jä-

tehuoltoa koskevaa lainsäädäntöään jatkuvasti. Pelkästään EU:n jäsenmailta kertyy yli 

2,5 miljardia tonnia jätettä vuosittain. EU on laskenut, että EU:n alueella pystytään tuot-

tamaan yrityksille jopa 600 miljoonan euron nettosäästöt, kun tuottamisessa huomioi-

daan jätteiden synnyn ehkäisy, ekosuunnittelu sekä materiaalien uudelleenkäyttäminen. 

Samalla kasvihuonepäästöjä pystyttäisiin vähentämään 2-4%. (EU a 2018) 

Kiertotaloutta kohti meitä ohjaa myös tule EU:n jätedirektiivi, joka on osa EU:n kiertota-

louspolitiikkaa. EU:n parlamentti on hyväksynyt lainsäädännön, jossa jäsenmaiden 
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kotitalouksista ja yrityksistä tuleva yhdyskuntajätteestä tulee kierrättää vähintään 55% 

vuoteen 2025 ja 65% vuoteen 2035 mennessä. Suomessa vuoden 2016 tilastot kertovat 

yhdyskuntajätteestä kierrätettävän tai kompostoitavan 42%. Tekstiilijätteelle sekä vaa-

rallisille jätteille tulee järjestää erilliskeräys vuoteen 2025 mennessä. Pakkausjätteen 

kierrätystavoite on 65% vuoteen 2025 mennessä. (EU 2018) 

Vaikuttavimpana tekijöinä miksi olemme tällä hetkellä tilanteessa, että tarvitsemme kier-

totaloutta ovat kasvihuonepäästöt, maailman väkiluvun kasvu sekä raaka-aineiden rajal-

lisuus. (EU a 2018) 

4.2.1 Kasvihuonepäästöt 

Fossiilisia polttoaineita ovat öljy, maakaasu ja kivihiili. Fossiilisten polttoaineiden tuotan-

nossa vapautuu ilmakehään aina hiilidioksidia, mikä toimii kasvihuonekaasuna. (PEDA) 

Kasvihuoneilmiön vuoksi maapallon lämpötila pysyy oikeanlaisena mahdollistaakseen 

elämän olemassaolon. Se syntyy, kun kasvihuonekaasut päästävät auringon säteilyn 

maanpintaan mutta hidastavat poissäteilyä. Ongelma syntyy, kun hiilidioksidia ja muita 

kasvihuonekaasujen pitoisuuden lisääntyvät ilmakehässä eivätkä pääse poistumaan tar-

peeksi nopeassa tahdissa. Tämän seurauksena maapallon keskilämpötila uhkaa nousta 

ja se aiheuttaa ilmastoomme radikaaleja muutoksia muun muassa myrskyjä ja jäätiköi-

den sulamista. (Open ilmasto-opas)   

Tätä kasvihuoneilmiötä pyritään vähentämään kansainvälisillä ilmastosopimuksilla kuten 

Kioton ilmastosopimus ja Pariisin ilmastosopimus. (Ympäristöministeriö) Tällä hetkellä 

fokus on 12. joulukuuta 2015 julkaistulla Pariisin ilmastosopimuksella, jonka soveltamis-

aika alkaa vuonna 2020. Pariisin sopimukseen vaadittiin vähintään 55 eri osapuolta, jotta 

niiden osuus maailman kasvihuonepäästöistä olisi vähintään 55%. EU ratifioi sopimuk-

sen lokakuussa 2016 ja Suomi marraskuussa 2016. EU on sitoutunut sopimuksessa vä-

hentämään hiilidioksidipäästöjä vähintään 40% alle vuoden 1990 tasosta vuoteen 2030 

mennessä (EU c 2019).  Suurimmat kasvihuonekaasuja tuottavat tahot järjestyksessä 

eniten tuottavimmasta ovat Kiina, Yhdysvallat, EU-maat, Intia, Brasilia ja Venäjä (Kuva 

2.). Nämä viisi tuottajaa tuottavat maapallon kasvihuonepäästöistä lähes 80% (EU b 

2018). Näistä kaikki olivat allekirjoittaneet ja ratifioineet Pariisin ilmastosopimuksen. Ta-

kapakkia ilmastosopimus otti kesällä 2017 kun Yhdysvallat irtautuvansa Pariisin ilmas-

tosopimuksesta (YLE a). Kiinalla on hankaluuksia pitäytyä sovitussa, kun sen päästöt 
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ovat nousseet vuoden 2019 ensimmäisellä puoliskolla 4% (YLE b). Venäjä ratifioi sopi-

muksen 23.9.2019 (Helsingin Sanomat).  

 

Kuva 2. Maailman suurimmat kasvihuonekaasujen tuottajat vuonna 2012. 

4.2.2 Väestön kasvu 

Väestön räjähdysmäinen kasvu uhkaa maapallon kantokykyä. Olemme maapallolla ti-

lanteessa, jossa väkilukumme on 1500-kertaistunut viimeisen 10 000 vuoden aikana. 

Tällä hetkellä väkiluku on noin 7 600 000 000 ja sen on arveltu lisääntyvän noin 11 bil-

joonaan vuoteen 2100 mennessä. (United Nation) Keskiluokkaisen väestön osuus on 

nousussa Aasian maiden kuten Kiinan ja Intian vaurastuessa. Keskiluokkaan kuuluvia 

väestöstä arvioidaan olevan vuoteen 2030 mennessä 3 biljoonaa. Ihmisten vaurastu-

essa heidän halunsa ja tarve kuluttaa kasvaa. (Ellen MacArthur a, 14) Lisäksi väkiluvun 

kasvaessa tarvitaan lisää ruokaa ja vettä ihmisille. Nyt jo olemme tilanteessa, jossa te-

hoviljelyn seurauksena viljelysmaat köyhtyvät eivätkä tuota satoa. (YLE a)  

4.2.3 Raaka-aineiden rajallisuus 

Viimeisen vuosisadan ajan raaka-aineiden alhainen hinta on mahdollistanut taloudellisen 

kasvun kehittyneissä maissa. Alhainen hintataso on osaltaan vaikuttanut siihen, että 

raaka-aineita ei ole hyödynnetty kokonaisuudessaan vaan louhituista materiaaleista vain 

osa on päätynyt tuotteisiin. Tämän lisäksi lineaarinen tapa tuotteen käsittelyssä on tuonut 
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meidät tilanteeseen, jossa neitseellisten raaka-aineiden vähyys uhkaa maapalloamme. 

Vuonna 2010 65 miljardia tonnia raaka-aineita tuotettiin elinkeinoelämän systeemeihin 

ja ennusteissa on, että ensi vuonna se luku olisi jo 82 miljardia tonnia. (Ellen MacArthur 

a, 7, 14-15) 

Veden rajallisuus korostuu tekstiiliteollisuudessa, jossa puuvilla on suosittu materiaali ja 

sitä tuotetaankin 2,4 miljardia tonnia vuosittain. Lisäksi sen tehotuotannossa käytetään 

yli 25% maailman hyönteismyrkyistä sekä yli 10% torjunta-aineista.  Puuvilla tarvitsee 

suuren määrän vettä kasvupaikkansa mukaan jopa 7 000 – 29 000 litraa yhtä kiloa kohti. 

(Gerritsen ym. 2016, 17; Nurmi 2016) 

4.2.4 Kaupungistuminen 

Suomalaisista asuu tällä hetkellä yli 70% kaupungeissa. Vastaavat luvut ovat Euroo-

passa suurin piirtein samalla tasolla ja muualla maailmassa noin 50%. Ennuste Suo-

messa kaupungistumiselle on, että noin 80% suomalaisista tulisi lähitulevaisuudessa 

asumaan kaupungeissa ja luku maailmalla kasvaisi jopa 75%. Näiden lukujen valossa 

pystymme ennakoimaan asumisen tiivistymistä. Myös ekologisuus tulee korostumaan 

tiiviimmässä kaupunkiasumisessa, jossa on järkevää, että asunnot ovat pienempiä ja 

erilaisia palveluja tullaan käyttämään yhteisesti. (Nissinen 2015) 

4.3 Kiertotalouden haasteet 

Financial Times kirjoitti artikkelissaan 28.10.2019 kiertotalouden yhtenä merkittävänä 

haasteena olevan ihmisten asenteiden muutoksen vaikeus. Uuden tuotteen hankkiminen 

saattaa olla helpompaa ja halvempaa kuin kiertotalouden tuotteeseen panostaminen. 

Tästä syystä tuottajien tulisi uudelleen arvioida prioriteettejaan tuotteissaan ja siirtyä no-

peasta ja halvasta tuotannosta kestävän kehityksen tuotteisiin. Kiertotalouden kilpaili-

joina toimii kuukausiveloitteiset Netflix ja Spotify. 

Kaupungistumisen myötä nähdään tarvetta yhä resurssiviisaammalle asumiselle, joka 

tähtää kestävään ja taloudellisesti järkevään ympäristöön ja rakennepihiin ja hiiliniuk-

kaan suunnitteluun ja rakentamiseen. Tulevaisuuden haasteina onkin erilaisten säädös-

ten ja kaavoitusmääräysten tapa soveltaa niitä käytäntöön, jotta kiertotalouden näkö-

kulma toteutuisi. (Nissinen 2015) 
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Asenteiden muutoksen on tapahduttava niin yritysten ja yksityisten kuluttajien taholta. 

Mutta pelkkä asenteen muokkaus ei riitä, tarvitsemme lisäksi innovatiivisia ratkaisuja 

kierrätetylle materiaalille. Tällä hetkellä monissa vaiheissa neitseellinen materiaali on 

vielä halvempaa kuin kierrätetty materiaali, joten se ei houkuta yrityksiä siirtymään kier-

totalouden mukaiseen liiketoimintaan. (Kiertoon EU) 

4.4 Kiertotalouden businessmallit 

Businessmalleissa on kyse arvon luomisesta yrityksille, asiakkaille sekä yhteiskunnalle. 

Uusien businessmallien on tarkoitus korvata vanhentuneet mallit ja luoda markkinoille 

uutta. (Osterwalder, Pigneur, 2010, 5) Kiertotalouden businessmallit ovat uudenlainen 

ajattelutapa, jonka tavoitteena on edistää kestävän kehityksen talouden kasvua, edistää 

globaalia kilpailukykyä sekä luoda uusia työtapoja. (Antikainen, Valkokari 2016, 1) 

Kiertotalouden liiketoimintamalleissa on kyse yrityksen toimintojen digitalisoinnista, te-

hostamisesta, palvelullistamisesta sekä nerokkaampien toimintojen kehittämisestä niin 

asiakkaan kuin yrityksenkin näkökulmasta. SITRAn tapa kuvata näitä liiketoiminnan mal-

leja on jaotella ne viiteen eri kategoriaan: jakamisalustoihin (sharing platform), kiertoihin 

perustuviin toimitusketjuihin (a circular supply chain), tuote palveluna (product as a ser-

vice), tuotteen elinkaaren pidentäminen (product life extension), kierrätys ja kiertoon pa-

lauttaminen (recovery and recycling). (Sjöstedt 2018) Tuskin yksikään liiketalouden yri-

tys pystyy perustamaan yrityksensä toiminnan vain yhteen malliin vaan joustavasti näitä 

viittä yhdistellen. 

Pekka Vanne konsulttiyhtiö Accenturesta on ollut kehittämässä Sitran ja Teknologiateol-

lisuuden kanssa yrityksille käsikirjaa kiertotalouden liiketoimintamallien mahdollisuuk-

sista ja hän mainitsee Kauppalehden kommentissaan: 

”Kyse on pohjimmiltaan asiakaslähtöisestä ajattelusta, asiakkaan tarpeen paremmasta 

ratkaisusta uusia teknologioita hyödyntäen niin, että samalla toimitaan ekologisemmin. 

Kiertotalouden liiketoimintahyötyjen toteutuminen vaatii muutosta ajattelussa sekä yri-

tyksiltä uudenlaista osaamista ja yhteistyötä.” Pk-yritykset pitävät näistä toimintamal-

leista kehityskelpoisimpana tuote palveluna-mallia koska se pitää sisällään kaikki viisi 

kiertotalouden businessmallia. (Kauppalehti) 
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4.4.1 Tuotteen elinkaaren pidentäminen 

Tuotteen elinkaaren pidentäminen tarkoittaa, että tuotetta huolletaan ennakoivasti, tuo-

tetta uudelleen myydään ja uudelleen valmistetaan. (Sjöstedt 2018) Konecranes on ot-

tanut tämän tuotteen elinkaaren pidentämisen huomioon Lifecycle Care- ohjelmassaan. 

Siinä se tarjoaa ennakoivaa kunnossapitoa, tarkastuksia auttamaan tunnistamaan ris-

kejä ja kehittämismahdollisuuksia, konsultointipalvelua, modernisointipalvelua ja uusien 

laitteiden ja varaosien tuotantoa. (Konecranes)  

Tuotteen odotusarvona on sen tuottamisesta syntyvän jätteen minimointi, jota voidaan 

edistää käyttämällä vähemmän raaka-ainetta. Suunnittelussa on otettava huomioon tuot-

teen uudelleen suunnittelun, uudelleenkäytön ja korjauksen helppoudet. Suunnittelu 

pohjautuu kestäviin resursseihin kuten kierrätettyihin materiaaleihin. (SITRA 2018, 42) 

4.4.2 Tuote palveluna 

Tuotteen myymisen sijasta myydään palvelua. (Sjöstedt 2018) Esimerkkinä tästä on, jos 

lineaarisessa mallissa tavoitteena on myydä mahdollisimman monta tuotetta tehdäkseen 

voittoa niin tuote palveluna mallissa tuotto tulee juuri asiakkaalle räätälöidystä ratkai-

susta, jossa minimoidaan tehottomuus ja korostetaan asiakkaan kokemusta. Esimerk-

kinä Rolls Royce, joka lineaarisessa mallissa on myynyt koneita. Tuote palveluna -mal-

lissa se myy palvelua asiakkaalle nimeltään ”Power by the hour”. Siinä asiakkaalle tulee 

kiinteä maksu käyttötuntia kohden laivaa kohden. Rolls Royce tarjoaa kunnossapidon ja 

laitteiden valvontapalvelun sensoreiden avulla koko laivamatkan ajaksi. (Sitra 2018) Näi-

hin palveluihin lukeutuu myös Michelinin tarjoama renkaat palveluna- palvelu (Michelin) 

sekä Philipsin valo palveluna -palvelu (Philips). Jopa lasten leluja tuottava yritys Lego 

suunnittelee palvelua ” Lego palveluna” jossa legoja voisi vuokrata ja käytön jälkeen pa-

lauttaa, jotteivat ne kerää turhaan pölyjä varastossa. (Financial Times 2019) 

4.4.3 Jakamisalustat 

Jakamisalustat ovat syntyneet jakamistalouden pohjalta. Jakamistaloudessa on kyse yh-

teisöllisestä tavaran kuluttamisesta ja käytöstä. Verkkoteknologian mahdollistamana ih-

miset voivat jakaa ja vaihtaa omistustaan, taitojaan sekä resursseja. Hyvänä 
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esimerkkinä jakamistalouden yrityksistä on Airbnb, jonka kautta on vuonna 2012 tehty 

yli kaksi miljoonaa varausta. (Lahti & Selosmaa 2013, 13) Jakamisalustoilla pyritään hyö-

dyntämään tuotteiden laajempaa hyötykäyttöä tehostamalla niiden saavutettavuutta. 

(Sjöstedt 2018)  

4.4.4 Kierrätys ja kiertoon palauttaminen 

Tavoitteena on saada tuote elinkaarensa loppupäässä palautettua takaisin kiertoon joko 

purkamalla se osiin ja uudelleen käyttää puretut osat tai palauttaa se biologiseen kier-

toon, jossa se maatuu myrkyttömästi luontoon takaisin. (Sjöstedt 2018) Tavoitteena olisi 

kierrättää raaka-aineeksi vain sellaisia osia, joita ei voi käyttää sellaisenaan uusiksi, jotta 

energiaa ei tuhlattaisi. (Ethica) General Motors raportissaan kertoo uudelleen käyttä-

vänsä ja kierrättävänsä 84% maailmanlaajuisen tuotannon jätteestään ja sillä on 142 

jätteetöntä toimintaa tuotannossaan. (General Motors 2018, 1) 

4.4.5 Kiertoihin perustuvat toimitusketjut 

Tuotetaan materiaaleja, jotka ovat kierrätyskelpoisia ja uusien materiaalien valmistuk-

sessa hyödynnetään uusiutuvaa energiaa. (Sjöstedt 2018) Renault on pystynyt säästä-

mään kustannuksissaan, kun se on muodostanut yhteistyön teräksen kierrättäjän ja jä-

teyhtiön kanssa. Tämän yhteistyön seurauksena raaka-aineet pysyvät pienemmissä syk-

leissä ja raaka-aineiden hyötykäyttö on tehokkaampaa. (Ethica) 
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5 PALVELUMUOTOILU 

Palveluiden rooli on kasvanut yhteiskunnassamme aina 1970-luvulta alkaen. Tällä het-

kellä palveluiden osuus Suomessa on noin 70% bruttokansantuotteesta (Tilastokeskus 

2019).  Palveluiden merkityksen nosti esille jo 1970-luvulla Daniel Bell, joka toteaa yh-

teiskunnan siirtyessä jälkiteolliseen aikaan, on luonnollista, että tuotteiden tilalle nousee 

palvelujen merkityksen kasvu ja palvelutalous. Palvelujen kehittämisen tavoitteena on 

vastata enenemässä määrin asiakkaiden tarpeisiin, voimistaa asiakassuhdetta ja luoda 

yritykselle kilpailuetua sekä parantaa kilpailukykyä (Kuva 3.). Sillä voidaan ratkaista yri-

tysten monimutkaisia ongelmia hakemalla niihin ratkaisuja palvelumuotoilun keinoin.  

(Koivisto ym. 2019, 17, 151) 

Palvelumuotoilun juuret löytyvät teollisesta muotoilusta. Teollinen muotoilu on prosessi 

kuten palvelukin. Erona teolliseen muotoiluun on, että teollisen muotoilun lopputulemana 

on muotoilu ja palvelumuotoilun lopputuloksen on palvelu. (Tuulaniemi 2013, 64) Muo-

toilu on muuttunut materiaalin, muodon ja käytön suunnittelusta kohti ihmisen, teknolo-

gian ja tuotteiden välisen vuorovaikutuksen suunnitteluun. (Miettinen 2011, 26) 

Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda entistä parempia ja laadukkaampia palveluita asi-

akkaalle. Tarkoituksena on keskittyä asiakasymmärrykseen, yhteissuunnittelulla palve-

luiden ideointiin, konseptointiin, prototypointiin ja pilotointiin. (Tuulaniemi 2013, 129) Pal-

velumuotoilussa haetaan asiakkaista niitä tietoja, jotka ohjaavat kulutuskäyttäytymistä, 

jotta pystytään räätälöimään palvelut heidän tarpeitaan vastaaviksi. (Miettinen 2011, 50) 

5.1 Palvelumuotoilun määritelmä 

Palvelumuotoilun yhtenä selvänä vahvuutena on se, että sen määritelmää ei ole kiveen 

hakattu. Tämä määrittelemättömyys haastaa palvelumuotoilun jatkuvaan kehittymiseen. 

Palvelumuotoilu on lähestymistapa, joka yhdistää erilaisia toimintatapoja ja siinä käytet-

tävät työkalut vaihtelevat. Sen tavoitteena on innovoida tai parantaa olemassa olevia 

palveluita. Päämääränä on tehdä palveluista käyttäjälleen tarpeellisia, käytettävämpiä ja 

haluttavampia. Yrityksille ja organisaatioille sen tähtäimenä on luoda tehokkaampia ja 

vaikuttavampia ja omaleimaisia palveluita. (Stickdorn, Schneider 2013, 28-31)  
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Parantainen (2011, 10-11) kirjassaan kuvaa palvelumuotoilun olevan analyyttinen sekä 

intuitiivinen tapa lähestyä palveluiden kehittämistä ja innovointia. Tämä vaatii palvelu-

muotoilulta loogisia päättelyketjuja, tietoa, joka perustuu tosiasioihin, asiakastutkimuksiin 

ja dataan. Se vaatii myös visionääristä ajattelua mitä tulevaisuus tuo tullessaan ja kykyä 

nähdä sitä mitä ei vielä ole olemassa. 

Palvelumuotoilua voidaan ajatella viiden periaatteen mukaan. Nämä viisi periaatetta ovat 

käyttäjäkeskeisyys, yhteiskehittäminen, peräkkäisyys, evidenssi ja holistisuus. Käyttäjä-

keskeisyydessä asiakas asetetaan palvelumuotoiluprosessin keskiöön. Siinä on ratkai-

sevaa tunnistaa asiakkaan harrastukset, kulttuuritausta, sosiaalinen tausta sekä hänen 

motivaationsa. Tavoitteena on astua asiakkaan kenkiin ja ymmärtää asia  asiakkaan nä-

kökulmasta. Palvelumuotoilu alkaa asiakkaiden ymmärtämisestä ja taidosta tuoda esille 

asiakkaiden erilaisia ajattelutapoja. (Stickdorn, Schneider 2013, 34-37) 

Tuskin koskaan palvelu koskettaa vain yhtä asiakasryhmää. Ryhmiä ollessa useita, nii-

den tarpeet ja odotukset poikkeavat toisistaan. Asiakkaiden lisäksi palveluun sitoutuu 

useita sidosryhmiä kuten esimerkiksi asiakaspalvelijat, esimiehet ja suunnittelijat sekä 

lisäksi myös asiakasrajapinnassa toimivat myyntiautomaatit sekä nettisivut. Näiden mo-

nien eri näkökulmien vuoksi on ratkaisevaa yhdessä kehittää parempia palveluita. On 

olemassa useita tapoja ja työkaluja, jotta aito asiakasnäkökulma saadaan selville eri nä-

kökulmista. Olennainen osa palvelumuotoilua on luoda ympäristö, jossa kehittäminen ja 

ideoiden luominen heterogeenisissä sidosryhmissä on luontevaa. Asiakkaan osallista-

minen palvelun suunnitteluun jo alkuvaiheessa helpottaa asiakkaan sitoutumista palve-

luun ja palveluntuottajaan sekä edesauttaa pitkäkestoisen palvelusuhteen syntyä. 

(Stickdorn, Schneider 2013, 38-39) 

Palvelut ovat peräkkäisiä tapahtumaketjuja, jotka kestävät tietyn ajan.  Tätä palvelun 

periodia on ratkaisevaa ajatella palveluiden suunnittelussa. Haasteena on löytää oikea-

aikainen ja -mittainen palvelu, jottei palvelujen pitkittyminen tai niiden liiallinen nopeus 

vaikuttaisi asiakkaan mielialaan negatiivisessa mielessä. Jokainen palvelu koostuu kol-

mesta askeleesta. Ne ovat, aika ennen varsinaista palvelua, itse  palvelu ja palvelun 

jälkeinen jakso. Palvelun sisällä on myös useita asiakkaalle näkymättömiä kontaktipis-

teitä, jotka edesauttavat tai hidastavat asiakkaan saamaa palvelua. Palveluprosessin oi-

keantahtinen määrittely on palvelun joustavuuden ja asiakkaan kokemuksen kannalta 

tärkeää. (Stickdorn, Schneider 2013, 40-41) 
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Hotellihuoneen vessan vessapaperin taittaminen kolmioksi kuvaa palvelun toteennäyt-

tämistä. Asiakkaan saapuessa hotellihuoneeseensa ja huomaa vessapaperin kolmiotai-

ton, hän tietää siistijän käyneen huoneessa. Useita palveluun liittyviä hetkiä tapahtuu 

taustalla eikä suoraan asiakkaan silmien edessä. Jotkut näistä palveluista pystytään te-

kemään käsinkosketeltaviksi ja näin ollen osaksi kokonaista asiakaskokemusta. Toinen 

näkökulma asiakkaalle voisi olla hotellissa pyyhkeiden pesu. Pyyhkeiden vieressä voi 

olla tiedote, missä asiakasta neuvotaan pyyhkeiden pesussa niin, että asiakas voi jättää 

pyyhkeensä lattialle, josta siistijä poimii ne pestäväksi tai asiakas voi ympäristöystävälli-

sistä syistä pesetyttää pyyhkeensä harvemmin. (Stickdorn, Schneider 2013, 42-43) 

Kokonaiskuvan hahmottaminen on yhtä tärkeää palvelumuotoilussa kuin pienten kon-

taktipisteiden havaitseminen. Palvelut tapahtuvat usein fyysisessä ympäristössä kuten 

kivijalkakaupassa tai internetissä alustalla. Asiakkaan kyky aistia kaikilla aisteillaan vai-

kuttaa palvelukokemukseen. Tämän vuoksi fyysinen palveluympäristö on merkittävä. Jo-

kaista palvelun momenttia on mahdotonta yksilöidä mutta tavoitteena on ymmärtää pal-

velua laajasti. Tähän kuuluu yrityksen kulttuuri, arvot, normit kuin yrityksen strategia ja 

prosessit. Kun kaikki elementit yrityksessä ja sen palvelussa tukevat palvelumuotoilua 

se näkyy parhaimmillaan asiakkaiden kokemuksessa, työntekijöiden tyytyväisyydessä 

sekä yrityksen positiivisessa tuloksessa. (Stickdorn, Schneider 2013, 44-45) 

5.1.1 Palvelumuotoilun peruskäsitteitä 

Palvelumuotoilu koostuu palvelupolusta eli käyttäjän läpikulkemasta prosessista, palve-

lutuokioista eli yksittäisistä vaiheista kuvatussa prosessissa ja kontaktipisteistä eli vuo-

rovaikutuksesta laitteiden esineiden, tilojen ja ihmisten kanssa. Palvelupolun muodosta-

vat perättäiset palvelutuokiot. Polkua voidaan kuvata ajassa eteneväksi prosessiksi. Po-

lun muodostamiseen vaikuttaa palveluntarjoajan tuotantoprosessi ja asiakkaan henkilö-

kohtaiset valinnat. Palvelupolkuun on tarkoituksen mukaista kuvata myös ne palvelut, 

joita muut palveluntarjoajat tarjoavat, koska harvoin yksi palveluntarjoaja pystyy vastaa-

maan kaikkeen asiakkaan tarpeisiin palvelupolussa. Palvelupolun avulla pystytään ku-

vaamaan suppeampaa ja laajempaa asiakassuhteiden suunnittelua. (Miettinen 2011, 

49-50; Koivisto ym. 2019, 35; Komulainen 2018; Innanen 2018) 

Palvelupolun alussa asiakkaalla herää tarve palvelusta. Asiakas löytää tietoa palvelusta 

esimerkiksi blogien ja somekanavien kautta. Kun asiakkaassa on herännyt mielenkiinto 

tuotteeseen, on hyvä tarjota asiakkaalle vuorovaikutteisia sivustoja tai vertailuja 
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kampanjasivuilla, jotta asiakas pääsee itse tutkimaan hänelle sopivaa palvelua ja näin 

pystytään kasvattamaan asiakasluottamusta tuotteeseen. Tuotteen ostamisen help-

pous, avoimuus ja läpinäkyvyys korostuu asiakkaan palvelupolussa. Maksukanavien va-

linta maksupalvelusta on kriittinen toimi. Luotettavien maksukanavien käyttö on merkit-

tävää. (Komulainen 2018) 

Palvelutuokio on yksi palvelupolun päävaiheista. Palvelutuokioissa tapahtuu asiakkaan 

ja palveluntarjoajan vuorovaikutus. ( Miettinen 2011, 49) 

Kontaktipisteet koostavat palvelutuokion. Kontaktipisteessä asiakas kokee palvelun 

kaikkien aistiensa, näön, kuulon, hajun, maun ja tunnon avulla. Kontaktipisteet pyritään 

suunnittelemaan niin, että ne tuottavat asiakkaalle korkean arvon palvelusta vähin kus-

tannuksin. Kontaktipisteitä ovat muun muassa erilaiset kanavat, esineet, toimintamallit 

ja ihmiset. Kanavat jaetaan fyysisiin (esim. kivijalkakauppa), digitaalisiin (esim. puheli-

men APP) sekä aineettomiin kanaviin (esim. puhelinpalvelu). Esineet kontaktipisteinä 

ovat joko asiakkaan itsensä käyttämiä tavaroita tai laitteita tai asiakaspalvelijan käyttä-

miä asiakkaalle näkyvissä olevia ja näin vaikuttaa asiakaskokemukseen (esimerkiksi ju-

nassa junaemännän käyttämä kahvikärry). Toimintamalleissa palvelu on tarkkaan pro-

sessoitu ja rutiinit määritelty. Yksityiskohdissa on otettu huomioon palvelueleet. Palve-

lueleenä pidetään palvelun näyttämistä toteen esimerkiksi hotellihuoneen siistijän 

merkki, kun hän taittaa wc-paperiin kolmion eleeksi toteutuneesta siivouksesta. (Mietti-

nen 2011, 52; Miettinen & Koivisto 2009, 145-146; Curedale 2013, 23) Ihmiset ovat pal-

velumuotoilun avainasemassa. Palveluun vaikuttaa asiakkaat, asiakaspalvelijat, palve-

lun tuottajan henkilökunta ja esimiehet. Kun asiakaspalvelijalla on selkeä rooli ja hän on 

oikeassa paikassa palvelupolussa, hyötyy tästä niin asiakas kuin palveluntuottaja. (Miet-

tinen 2011, 53) 

Empatiaa kuvataan usein lauseilla ”astua toisen saappaisiin” tai ”nähdä asiat jonkun 

muun silmien kautta”. Empatia mahdollistaa ymmärryksen toisen ihmisen tilanteesta, 

tunteista ja motiiveista. Palvelumuotoilussa empatialla ymmärretään samaistumisella 

toisten kanssa ja ymmärtää heidän näkökulmansa kuitenkaan siihen ei välttämättä se-

koiteta sympatiaa, johon liittyy vahvasti myötätunto. (Curedale 2016b, 15) 

Palvelumuotoilussa empatian tavoitteena on pystyä näkemään asiakkaiden piilossa ole-

via tarpeita. Ne ovat tarpeita, joita asiakas asettaa tuotteelle, joista hän ei itse tietoisesti 

tiedosta eikä osaa niitä vaatia. Empaattinen muotoilu laajentaa näkökulmaa tuotteiden 

ja palvelujen ulkopuolelle. (Miettinen, 2011, 31) 
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Tarjooma on kokonaisuus, joka muodostuu tarpeisiin ja ongelmiin tarjotuista ratkaisuista. 

Ne sisältävät tavaroiden, palveluiden, tietojen sekä vuorovaikutuksen kokoelmista. Ne 

ovat suunniteltu ja kehitetty asiakkaalle tiedon ja osaamisen mukaan. (Tuulasniemi 

2013, 40) 

Value co-creation eli arvon yhdessä luominen. Siinä palvelun merkitys nousee, kun asia-

kas itse pääsee tuotteen suunnitteluun mukaan. Asiakas itse voi vaikuttaa tuotteen lop-

putulokseen kuten esimerkiksi Adidas mahdollistaa asiakkaan itse suunnittelemat lenk-

kitossut verkkosivuillaan.  (Miettinen 2011, 23) 

5.1.2 Palvelumuotoilun hyödyt 

Vaikka palvelumuotoilun tietämys on lisääntynyt sitten 1990-luvun, jolloin sen opetus ja 

tutkimus on aloitettu (Koivisto 2007, 10), on edelleen yrityksissä usein ajatus, että palve-

lumuotoilu on kalliimpaa kuin perinteiset kehittämisprojektit. Perinteisissä kehittämispro-

jekteissa asiakkaan halut ja tarpeet olivat kehittämistyöhön osallistuvien kehittyneitä ar-

vioita. Ajatuksena palvelumuotoilun kalleudesta nousee luultavasti palvelumuotoiluun 

käytettävästä ajasta, vaivannäöstä ja sen monimuotoisuudesta, joka muodostuu asiak-

kaiden ja henkilökunnan osallistamisesta. Näissä arvoissa ei kuitenkaan oteta huomioon 

sitä liiketaloudellista hyötyä, joka saadaan siitä, että suunniteltavat palvelut ja kehittä-

miskohteet nousevat asiakkaiden ja henkilökunnan todellisista tarpeista. Näin asiakas 

kokee palvelun olevan hänelle hyödyllinen ja todennäköisesti on valmis käyttämään pal-

velua. (Koivisto ym. 2019, 151) 

Palvelumuotoilulla tavoitetaan kahdenlaista hyötyä liiketoimintaan, suoria ja välillisiä. 

Suorat hyödyt vaikuttavat välittömästi yrityksen liiketoimintaan. Esimerkkinä on tietyn 

palveluketjussa olevaan palvelutapahtumaan kohdennettava kehittäminen. Kehittämi-

nen luo kohdennettua palvelua, jonka myötä myynti lisääntyy. Välillisen hyödyn esimerk-

kinä on palveluketjussa olevaan palvelutapahtumaan kohdennettava kehittäminen. Sen 

kehittäminen vähentää reklamaatioita Reklamaatioiden väheneminen lisää työtyytyväi-

syyttä ja työajan käyttö tehostuu, kun se pystytään kohdentamaan tähdellisempiin tehtä-

viin.(Koivisto ym.2019, 151) 

Liiketoiminta-arvoa ei ole vielä pystytty virallisissa tutkimuksilla osoittamaan. Yhtenä ar-

viona tähän on se, että palvelumuotoilua on hankala erottaa yrityksen muusta kehittämis- 

ja muotoilutoiminnasta. Design Value indeksillä pystytään kuitenkin mittaamaan 
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yritysten, jotka käyttävät palvelumuotoilua osakkeenarvon kehitystä verraten niihin, jotka 

eivät käyttäneet palvelumuotoilua. (Kuva 3.) Tutkimustulokset osoittavat, että yritykset, 

jotka hyödynsivät toiminnassaan palvelumuotoilua, kaksinkertaistivat arvonkehityksensä 

kymmenessä vuodessa. (Koivisto ym. 2019, 156) 

 

Kuva 3.McKinseyn kuva, jossa näkyy palvelumuotoilusta tuleva hyöty liikevaihtoon, kus-
tannustehokkuuteen sekä asiakastyytyväisyyteen. (Custellence) 

Palvelumuotoilulla mahdollistetaan liiketaloudellista hyötyä. Liiketaloudellista hyötyä voi-

daan kuvata kolmivaiheisella mallilla: 

1. Ensimmäisenä askeleena on luoda palvelutavoite tai -tavoitteet. Nämä tavoitteet 

nousevat asiakastarpeista tai alan mahdollisuuksista.  

2. Seuraavaksi on tavoitteiden optimointi. Tällä pyritään varmistamaan, että asete-

tut tavoitteet saavutetaan. Optimointia tuetaan iteraatiolla, jossa suunnittelu ja 

testaaminen ovat avainasemassa. Sillä pyritään löytämään palvelun epäsuotui-

sat kohdat ja korjata ne uudelleensuunnittelun avulla. Tavoitteena optimaalinen 

palvelukokemus. 

3. Kolmantena tärkeänä vaiheena on palvelun jatkuva arviointi. Arvioinnille tulee 

luoda laadukkaat mittarit, jotta palveluun tehtävien muutosten arviointi olisi luo-

tettavaa.  

(Miettinen, 14-15 ,23) 

Liiketoiminnan palvelullistamisessa on kyse prosessista, jossa yritys laajentaa toimin-

taansa tuotteen myymisestä myös palvelun tarjoamiseen. Palvelullistamisella haetaan 

yritykselle kilpailuetua muihin kilpailijoihin nähden. Sen halutaan syventävän asiakas-

suhdetta tyydyttämällä entistä paremmin asiakastarpeita. Palvelullistamisesta puhutaan 

yksinkertaisimmillaan, kun yritys tarjoaa tuotteeseensa lisämaksullisia palveluja kuten 

huolto- tai takuupalveluja. Laajemmin ajatellen se tarkoittaa koko liiketoimintamallin 
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uudistamista jossa tavoitteena on mahdollistaa asiakkaille tuotteen käyttö eikä niinkään 

sen omistus. (Koivisto ym. 2019, 17-18)  

Palvelumuotoilun hyötyjä pystytään hyödyntämään kaikille yrityksen tasoille. Palvelu-

muotoilua on tapana lähteä yrityksissä kokeilemaan ensimmäiseksi asiakasrajapin-

nassa. Laadukkaimman ja vaikuttavimman tuloksen saa, kun sitä hyödynnetään yrityk-

sen kaikilla tasoilla. Koivisto (2019) kumppaneineen erottelee kolme eri yritykseen koh-

distuvaa tasoa, jossa jokaiselle tasolle tehtävät palvelumuotoilun vaikutukset heijastuvat 

toisiinsa: 

1. Strateginen taso, jossa halutulle palvelulle luodaan visio, tarkoitukset ja suunta.  

Tällä tasolla suunnitellaan myös suurempia linjauksia palveluliiketoimintaan, 

asiakaskokemukseen sekä palvelutarjoomaan.  

2. Systeemisellä tasolla kehittäminen tapahtuu kattotasolla. Kohteena on palvelui-

den ja asiakaskokemusten kehittäminen. Tavoitteena on luoda standardit, ohjeis-

tukset, logiikat ja työkalut, joita hyödynnetään palveluiden sekä asiakaskokemus-

ten johtamisessa, kehittämisessä ja tuotannossa. Esimerkkinä näissä on asia-

kaskokemus- ja asiakaspalvelukäsikirjat. Kattotasoisen kehittämisen lähtökoh-

tana on saavuttaa yhdenmukainen kokemus asiakkaalle riippumatta missä pal-

velukanavissa hän asioi. Systeemisen tason keinoja voidaan hyödyntää helposti 

myös yrityksen sisäisissä kehittämiskohteissa. 

3. Asiakasrajapinnan tasolla kehittäminen keskittyy lopputuotteeseen, yksittäiseen 

palveluun tai vuorovaikutukseen asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä. 

Liiketoimintahyötyjen tarkastelu voidaan tehdä yrityksessä taloudellisen, markkinoinnin , 

sisäisten prosessien tai työkulttuurin ja osaamisen näkökulmista. 

Taloudellinen näkökulma 

Palvelumuotoilu vaikuttaa yleensä yrityksen positiiviseen tuloskehitykseen välillisesti. 

Positiivisina vaikutuksina pystytään todentamaan asiakasmäärien kasvu, asiointitihey-

den lisääminen sekä kertaostosten nousulla. Seikat mitkä ovat mahdollistaneet tämän 

ovat palvelumuotoilun keinoilla tehdyt parantuneet asiakaskokemukset, ja sitä kautta li-

sääntyneet suositukset sekä tuotantoprosessien tehostamisella. Järkeistämällä asia-

kasarvoa tuottamattomat prosessin osat ja kehittämällä henkilöstön kanssa heidän toi-

miaan prosessissa, yritys hyötyy taloudellisesti. (Koivisto ym. 2019, 152-153) 
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Markkinanäkökulma 

Markkinoinnin näkökulmasta palvelumuotoilun tavoite on auttaa yritystä ymmärtämään 

asiakkaitaan ja heidän tarpeitaan sekä luomaan markkinoille kilpailijoista erottuvia pal-

veluita. Mittareiden tuloksina pystytään näkemään  asiakastyytyväisyyden kasvua, asia-

kasuskollisuutta ja markkinaosuuden kasvua. Liiketoimintahyötyinä pystytään lukemaan 

syvällisen asiakastarpeen ymmärtäminen, asiakaskokemuksen vahvistuminen, innovaa-

tioiden lisääntyminen sekä brändin vahvistuminen. (Koivisto ym. 2019, 153-154) 

Sisäisten prosessien näkökulma 

Kun yrityksen strategiaan on sidottu vahva asiakasymmärrys ja kehittämistyön testaami-

sen kulttuuri, epäonnistumisen riskit pienenevät. Tätä kautta palveluiden kehittäminen 

paranee ja sen myötä tuotantoprosessien tehostuminen mahdollistuu. Palvelumuotoilun 

hyödyt sisäisissä prosesseissa ovat palvelun kehittämisen vaikuttavuuden paraneminen, 

palvelun laadun paraneminen ja palvelun operatiivisen tuotannon tehostuminen. (Koi-

visto ym. 2019, 154-155) 

Työkulttuurin ja osaamisen näkökulma 

Palvelumuotoilun merkittäviä osallistujia ovat asiakkaiden lisäksi yritysten työntekijät. 

Palvelumuotoilun liiketoimintahyötyihin työkulttuurin ja osaamisen puolelta voidaan lukea 

työntekijäkokemuksen vahvistuminen, jolloin esimerkiksi työhyvinvoinnin ja työtyytyväi-

syyden on mahdollista kohentua. Sekä sisäisten toimintatapojen kehittyminen, jolloin 

mahdollistetaan mm. ulkoisen ja sisäisen viestinnän tehostuminen ja asiakaslähtöisyy-

den vahvistuminen. (Koivisto ym. 2019, 155-156) 

5.2 Prosessin määritelmä 

Prosessi tarkoittaa sarjaa loogisesti eteneviä ja toistuvia toimintoja (Tuulaniemi 2013, 

126). Prosessien tavoitteena on luoda toistuvia toimintaketjuja, jotta rutiinit eivät veisi 

turhaa voimavaroja ja mahdollistaisivat ajankäytön luovaan työhön. (Tuulaniemi 2013, 

126) 

Palveluprosessi muodostuu yksittäisistä kontaktipisteistä ja vuorovaikutuksesta. Näitä 

yhdistämällä luodaan palveluhetkiä. Kontaktipisteissä aktiivisina osallistujina ovat ihmi-

nen-ihminen, ihminen-kone ja jopa kone-kone, toisinaan myös kontaktipisteinä ovat prin-

tattu materiaali tai internetin media. (Stickdorn, Schneider 2013, 40) 
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5.3 Palvelumuotoilun prosessi  

Palvelumuotoilun ympärille on rakentunut useita erilaisia prosesseja, joissa käytetään 

erilaisia luovia ongelmanratkaisukeinoja. Prosessin päämääränä on kattaa koko palve-

lun toimintaketju.  (Tuulaniemi 2013, 129) Erilaisia prosesseja tarjoaa mm. British Design 

Counsilin malli Double Diamond ja Juha Tuulaniemen malli. 

Palvelumuotoilun prosessi on analyyttistä sekä luovaa koska siinä yhdistyy asiakas- ja 

käyttäjätarpeen tutkiminen ja ratkaisun kehittäminen. Palvelumuotoiluprosessilla hae-

taan identifioituja arvonluontimahdollisuuksia ymmärtämällä ja tunnistamalla asiakkaan 

ja käyttäjän tarpeet sekä luodaan arvolupauksia ja parannetaan palvelun laatua luovilla 

ratkaisuilla perustuen asiakkaan tarpeisiin ja palveluntarjoajan ehtoihin nojaten. (Koivisto 

ym. 2019, 42) 

Tuulaniemi (2011, 126) esittelee kirjassaan palvelumuotoilun yleismallin, josta pystyy 

käsittämään, miten palvelun kehittäminen prosessissa etenee. Se käsittää seuraavat 

vaiheet: määrittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi.  

Määrittely 

Määrittelyn vaihe  jaetaan kahteen osaan, aloittamiseen sekä esitutkimukseen. Aloitta-

misen vaiheen tavoitteena on määritellä yrityksessä palvelun tavoitteet sekä tarvittavat 

lähtötiedot, muun muassa projektin budjetti ja aikataulu sekä yrityksen liiketoimintastra-

tegia. Kun tarvittavat yksityiskohdat ovat selvillä, haetaan yritykselle palvelumuotoilua 

suunnitteleva yritys. Esitutkimusvaiheessa palvelumuotoilualan yritys kerää ja kokoaa 

tiedot palvelua tuottavasta yrityksestä sekä mallintaa sen strategiset sekä liiketoiminnal-

liset tavoitteet liittyen suunniteltavaan palveluun.  Tässä vaiheessa haetaan vastauksia 

seuraavanlaisiin kysymyksiin: vastaako uusi palvelu yrityksen nykyistä linjaa, mitä re-

sursseja uuden palvelun toteuttaminen vaatisi tai mitä riskejä palveluun liittyy? 

Tutkimus 

Tutkimusvaihe jaetaan asiakasymmärrykseen sekä strategiseen suunnitteluun. Asiakas-

ymmärryksen ytimessä selvitetään mitkä ovat  kohderyhmän tarpeet, odotukset sekä ta-

voitteet. Avaimena markkinoilla menestymiseen on pystyä kohdentamaan palvelu niin 

että asiakas kokee sen tarpeelliseksi sekä haluttavaksi. Kerätty asiakastieto on pääsään-

töisesti laadullista koska sillä tavoitetaan paremmin ymmärrys asiakkaiden toiveista ja 
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tarpeista. Käytettyjä tiedonkeruumenetelmiä ovat muun muassa haastattelut, havain-

nointi sekä etnografiat. (Tuulaniemi 2013, 142-146)  

Strategisen vaiheen tärkein ajatus löytyy, kun löydetään keino, miten yritys aikoo mark-

kinoilla menestyä. Yrityksen on päätettävä mihin kilpailustrategiaan se tähtää palvelus-

saan.  Yritys pääsääntöisesti käyttää yhtä kilpailustrategiaa kautta koko linjan. Hajaute-

tulla mallilla yritys pahimmillaan antaisi itsestään ristiriitaisen kuvan. Yksi tunnetuimmista 

malleista on Michael Porterin kehittämä malli, joka jaetaan kolmeen strategiaan. Kustan-

nusjohtajuuteen, jossa asiakas valitse palvelun sen halvan hinnan vuoksi. Toiminnot 

ovat tässä mallissa pitkälle tehostettuja ja automatisoituja. Differointiin, jossa asiakas 

valitsee palvelun sen kokeman arvon perusteella. Yrityksellä on itsellään jokin muista 

yrityksistä erottuva arvo tai arvoja, joiden perusteella se tarjoaa palvelua hieman korke-

ammilla tuotantokustannuksilla. Kolmantena mallina on keskittäminen, jossa laaja-alai-

sesti tuotetaan palvelua suppealle asiakassegmentille. Tämä mahdollistuu, jos yritys toi-

mii asiakaskentällä laaja-alaisesti. Mallissa käytetään edeltäviä strategioita tavoitteitten 

mukaan. Kustannusjohtajuutta jos halutaan etu alhaisilla hinnoilla pienessä kohderyh-

mässä tai differointipainotteisessa tavassa kohdennetaan pienen ryhmän erikoistarpei-

siin. (Tuulaniemi 2013, 174-176) 

Suunnittelu 

Suunnittelun vaiheessa aloitetaan ideointi, konseptointi sekä prototypointiin. Kun tavoite 

ja ongelma ovat selvillä ideoinnissa haetaan useita erilaisia ratkaisuehdotuksia haastee-

seen. Ideoinnin ajatuksena on aluksi kerätä suuri määrä erilaisia ideoita, jonka jälkeen 

niistä poimitaan jatkokehityksen kannalta oleellisimmat jatkokehittelyyn. Konseptoin-

nissa tarkennetaan palvelun keskeinen ajatus. Siinä kuvataan koko palvelun ketju, pal-

velutuokioineen sekä kontaktipisteineen. Konsepti voidaan jakaa neljään alueeseen, 

suunnitteluun, ilmentymiseen eli viestintään asiakkaille, jalkautukseen eli palvelun esi-

merkiksi tapahtumamarkkinointiin ja palveluosaamiseen eli henkilökunnan palveluosaa-

minen ja asenne. (Tuulaniemi 2013, 182-195) 

Palvelua testataan prototyypin avulla. Sen avulla rakennetaan suunnitellusta palvelusta 

malli ja testataan sitä. Tällä nähdään palvelussa toimivat kohdat ja myös haavoittuvat, 

kehittämistä kaipaavat hetket. Tarkoituksena on testata palvelun prototyyppiä asiakkailla 

mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja usein kehittämisen aikana, jotta lopputulok-

sena olisi mahdollisimman valmis palvelu ilman suuria virheitä. (Tuulaniemi 2013, 196-

198) 
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Palvelutuotanto 

Palvelutuotannon vaiheessa palvelu pilotoidaan ja pilotoinnin jälkeen palvelu lanseera-

taan markkinoille. Tapoja, joita keskeneräisiä palveluita voidaan testauttaa ovat muun 

muassa esitteet ja digitaalisessa palvelussa beta-versiot. Pilotoinnit kannattaa viedä asi-

akkaiden arvioitavaksi aikaisessa vaiheessa koska puolivalmista tuotetta on helppo 

muokata käyttäjätarpeita vastaaviksi. Jotta palaute puolivalmiista palvelusta olisi kehit-

tämisen kannalta järkevää, on oikeiden laatumittareiden luominen tärkeää. Pilotoinnin ja 

kehittämisen jälkeen luodaan palvelumalli, josta ilmenee palvelun toteutus käytännössä, 

mitä resursseja ja osatekijöitä se vaatii sekä miten vuorovaikutus käyttäjän ja palvelun-

tuottajan välillä toimii. (Tuulaniemi 2013, 232-233) 

Palvelun lanseerauksessa tärkeäksi elementiksi nousee tieto palvelusta ja sen hyö-

dyistä. Lanseeraus tulee tehdä kohdennetulle käyttäjäryhmälle sen tutussa ympäris-

tössä, sille ominaisella tavalla. (Tuulaniemi 2013, 239-240) 

Arviointi 

Erilaiset mittarit ovat välttämättömiä palvelun arvioinnissa. Arvioinnin tavoitteena on yl-

läpitää palvelun kilpailukykyä ja kilpailuetua muihin nähden. Kun palveluita mitataan, mi-

tataan palveluntuottajan ja asiakkaan välistä vuorovaikutusta. Arvioinnin tapoja ovat esi-

merkiksi asiakastyytyväisyyden mittaaminen ja brändin tunnettavuus. On huomioitava, 

että eri palveluiden mittaaminen vaihtelee paljon. Internetpohjaisen palvelu seuraami-

nen, jossa ihminen kohtaa koneen, klikkaus klikkaukselta onnistuu tarkemmin kuin pal-

velutapahtuma perinteisellä asiakaspalvelutiskillä, jossa kohtaa ihminen toisen ihmisen. 

(Tuulaniemi 2013, 241) 

Eräs arvioinnin mittari, joka antaa palveluntuottajalle signaalin kuinka valmis käyttäjä olisi 

suosittelemaan palvelua on Net Promoter Score (NPS)®. Sen koetaan olevan hyvä mit-

tari arvioidessa palvelumuotoilun merkitystä asiakaskokemuksen muutokseen. Se soit-

taa yhteyden asiakasuskollisuudessa ja taloudellisessa kasvussa. (Tuulaniemi 2013, 

243) 

Arviointiin kuuluu palvelun jatkuva kehittäminen. Palveluntuottajan on alati aistittava 

muuttuvia markkinoita, heikkoja ja vahvoja signaaleja ja jatkaa palvelun kehittämistä, 

jotta se pystyy tarjoamaan asiakkailleen elämyksiä ja näin ollen palvelu vastaa asiakkaan 

tarpeita. (Tuulaniemi 2013, 245) 
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5.3.1 Double Diamond 

Double diamond eli tuplatimantti on neliosainen The Design Councilin kehittämä työkalu 

suunnitteluprosessiin. Siihen kuuluu neljä eri vaihetta: 1. löydä (discover), 2. määritä (de-

fine), 3. kehitä (develope) ja 4. toimita (deliver) (Kuva4.).  

 

Kuva 4. Double Diamond eli tuplatimantin prosessimalli. 

Löydä (Discover)  

Tässä alkuvaiheessa käydään yhdessä läpi ajatuksia, pohditaan mitkä ovat asiakkaan 

tarpeet. Erityisenä mielenkiinnon kohteena on asiakkaan käyttäytyminen, motiivit, haa-

veet ja toiminta. (Koivisto ym. 2019, 44) Tässä projektin ensimmäisessä vaiheessa yri-

tetään katsoa asioita uusista näkökulmista, löytää uusia asioita ja inspiroitua ympärillä 

olevista asioista. Kerätyistä ideoista synnytetään mielipiteitä siitä mikä on uutta ja kiin-

nostavaa. Työkaluina tässä vaiheessa käytetään muun muassa markkinatutkimuksia ja 

käyttäjiltä saatua tietoa. Käyttäjiltä saatua tietoa kerätään käyttäjän matkakartoituksen 

(user journey mapping), käyttäjien päiväkirjojen (user diaries), service safarin ja käyttä-

jän varjostuksen (user shadowing) avulla. (Design Council; Design methods for develo-

ping services) 

Määritä (Define)  

Määrittelyn vaiheessa supistetaan kerättyjä tietoja ja sovitetaan niitä asetettuihin tavoit-

teisiin. Luodaan lyhyt kuvaus mahdollisesta ratkaisusta. Määrittelyn apuvälineinä käyte-

tään käyttäjien persoonallisuutta (users personas), aivoriihiä (brainstorming) ja suunnit-

telua (design brief). (Design Council; Design methods for developing services). 

Tämän vaiheen tavoitteena pystyy olemaan myös syvällinen ymmärrys käyttäjien tar-

peista ja heidän käyttäytymismallistaan tai vaatimuksista tulevalle palvelulle. Tällä pyri-

tään luomaan erittely, jossa liiketoiminnan kannalta mielenkiintoiset ehdotukset tulevat 

esille. Se pystytään kuvaamaan esimerkiksi palvelupolun avulla. (Koivisto ym. 2019, 46) 
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Kehitä (Develop) 

Edellisen vaiheen jälkeen tuotteesta on nyt tehty prototyyppejä, niitä on testattu ja ite-

roitu. Kehittämisen vaiheessa pystytään oppimaan kokeilusta ja sen mukana ilmenneistä 

virheistä ja luomaan jatkoideoita. Kehittämisen vaiheeseen kuuluu palveluiden suunnit-

telu (Service Blueprinting), prototyyppien kokemuksesta oppiminen (experience prototy-

ping) ja Business model canvas. (Design Council; Design methods for developing servi-

ces) 

Toimita (Deliver)  

Tavoitteena on rajata ja tunnistaa ideoista toteuttamiskelpoiset aihiot, jotka vastaavat 

käyttäjien tarpeita. Asiaa tarkastellaan teknisen toteuttavuuden ja taloudellisen kannat-

tavuuden rajoissa.  Tässä on tarkoitus testata palvelun vaihtoehtoja asiakkailla, sidos-

ryhmillä ja henkilökunnalla. (Design Council; Design methods for developing services; 

Koivisto ym. 2019, 46)  

5.4 Palvelumuotoilun keinoja 

Kun ihmisen sosiaalisessa, teknologisessa sekä taloudellisessa elinympäristössä tapah-

tuu muutoksia, ihmisen tarpeet ja vaatimukset muuttuvat. Palvelumuotoilun keinoin näi-

hin haasteisiin on mahdollista löytää ratkaisuja.(Miettinen 2011, 26) 

Yhtenä tärkeänä keinona on kuvata ideat visuaalisesti, joko videoiden, kuvien, kuvaker-

tomuksien tai piirrosten avulla. Tavoitteena on, luoda asiakkaalle ymmärretä kuvaus 

siitä, mitä palvelua hänelle tarjotaan.  

Palvelumuotoilu tarjoaa useita eri menetelmiä ja työkaluja uusien palveluideoiden kar-

toittamiseen muun muassa: haastattelut, design-pelit, tarkkailu, varjostus, kenttätutki-

mukset, mystery shopping, luotaimet, service safari, empathy mapping, brainstorming, 

palvelupolut, service blueprint, prototypointiin, palvelunäytteet, etnografia, samankaltai-

suuskaavio sekä asiakasprofiilit. 

5.4.1 Teemahaastattelu 

Haastattelut jaetaan perinteisesti strukturoituihin sekä strukturoimattomiin haastattelui-

hin. Strukturoitu haastattelu koostuu tarkoista kysymyksistä sekä ne esitetään tarkassa 
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järjestyksessä. Strukturoimaton haastattelu rakentuu haastateltavan ehdoilla, jossa itse 

haastattelu rakentuu keskustelevalle pohjalle, missä molemmat osapuolet voivat kuljet-

taa haastattelua haluamaansa suuntaan. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11) Haastattelun 

tavoitteena on syventää saatavia tietoja ja selventää tutkittavaa aihealuetta. (Hirsjärvi & 

Hurme 2001, 35) 

Näiden välimaastoon sijoittuu puolistrukturoidut haastattelut, joiden tunnetuin muoto on 

teemahaastattelu, jossa käydään läpi sovitut teemat ja aihepiirit, mutta kysymysten jär-

jestys ja muotoilu muuttuu haastattelun kuluessa. Tässä haastattelumallissa sallitaan ky-

symysten rönsyillä yli suunniteltujen kysymysten. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11-12) 

Palvelumuotoilussa haastattelujen tavoitteina on kartoittaa tietämystä käyttäjän ja palve-

luntuottajan ajatuksista, kokemuksista ja elämästä. Haastatteluja suoritetaan loppukäyt-

täjille sekä palveluntuottajalle ja hänen henkilöstölleen. (Tuulaniemi 2013, 147) 

5.4.2 Brainstorming eli aivoriihi 

Brainstorming on yksi vanhimmista, nopeimmista ja käytetyimmistä luovan ajattelun me-

netelmistä. Sen pystyy toteuttamaan ryhmänä tai yksilösuoritteisesti mutta tehokkaim-

millaan se on alta kymmenen hengen ryhmissä, jossa ideoita voidaan helposti pallotella 

edestakaisin. Aivoriihi toimii parhaiten, kun se keskitetään yhteen palvelun ongelmaan, 

osana koko palveluketjun toimintaa. (Curedale 2013, 313; Harisalo 2011, 80) Aivoriihen 

isänä pidetään Alex Osbornia, joka kehitti mallin vuonna 1941 oman yrityksensä tarpei-

siin uusien ideoiden ja luovien ratkaisujen parantamiseksi. (Harisalo 2011, 79) 

Sen avulla pystytään luomaa uudenlaisia ratkaisuja olemassa oleviin ongelmiin tai luo-

maan jotain uutta. Aivoriihessä lähdetään liikenteeseen selvittämällä yleisölle käsillä ole-

vaa ongelma tai tavoite ja keskustelemalla ryhmässä jokainen ryhmänjäsen saa selke-

ämmän kuvan aiheesta. Ryhmän jäsenten olisi hyvä olla eri osaamisaloilta ja eri näkö-

kulmilla varustettuina. (Curedale 2013, 313; Harisalo 2011, 79; Design Council) 

Aivoriihessä on seitsemän eri vaihetta, jotka käsitellään session aikana. Näitä ovat 1. 

ongelman asettaminen ja sitä koskeva keskustelu,2. ongelman muotoilu uudelleen hyö-

dyntäen lauseita muotoillen kuinka-kysymystä, 3. ongelman lopullinen valinta, 4. lämmit-

telyideointi, 5. varsinainen aivoriihi, 6. villein idea, 7. päättäminen. ((Harisalo 2011, 80) 
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Haasteena tälle menetelmälle ovat, että ryhmä ei pysty yhdessä keksimään lainkaan 

ideoita tai tarpeeksi niitä. Osa ryhmänjäsenistä ei esitä lainkaan omia ideoitaan, on vain 

kuunteluoppilaana. Joku ryhmän jäsen saattaa olla liian jännittynyt kertoakseen omia 

mielipiteitään. Jos ryhmän koko kasvaa liian suureksi, yli 12, on riskinä, että ryhmän fo-

kusointi käsillä olevaan ongelmaan hajoaa. Ryhmän fasilitaattorin on pystyttävä anta-

maan puheenvuorot tasapuolisesti, jotta kaikki voivat sanoa mielipiteensä. (Curedale 

2013, 313) 

5.4.3 Costumer Journey Map eli asiakaspolku 

Asiakaspolku tarjoaa elävän ja jäsennellyn visuaalisen kuvauksen käyttäjän kokemuk-

sesta palvelun ytimessä. Asiakaspolkua kuvataan usein kontaktipisteiden kautta, jossa 

asiakkaan kokemusta kuvataan kronologisessa järjestyksessä. Tämän avulla pystytään 

tähdentämään palvelun vuorovaikutusta sekä siihen liittyviä tunteita erittäin helposti saa-

vutettavalla tavalla. (Stickdorn, Schneider 2013, 158) 

Asiakaspolun avulla pyritään kuvaamaan mitä asiakas haluaa ja mitä tunteita siihen liit-

tyy. Tämän avulla pystytään paremmin ymmärtämään asiakasta asiakkaan näkökul-

masta. Tarkoituksenmukaista on koota kartta aidosti asiakkaan perspektiivistä eikä ole-

tuksista. Se antaa raamit paremman asiakaskokemuksen luomiseen. Tämän avulla pys-

tytään näkemään palvelun ongelmakohtia ja näkemään kohtia joihin palveluntarjoaja 

pystyy vaikuttamaan omilla teoillaan. (Curedale 2016, 261) 

5.4.4 Service Blueprint eli palveluprosessi 

Palveluiden suunnittelun merkityksenä on tuottaa kronologisesti etenevä koko palvelun 

kattava esitys, sisällyttäen palvelupolun kontaktipisteet ja kanavat sekä kaikki mitä ta-

pahtuu kulisseissa palvelukokemuksen eteen, mukaan lukien logistiikan merkitys tai IT-

palvelut. Tämän avulla palvelussa mukana olevat tuottajat ymmärtävät heidän roolinsa 

palveluketjussa ja oman roolin merkityksen asiakkaan kokemuksessa.  (Design Council; 

Design methods for developing services; Tuulaniemi 2013, 212) 

Service Blueprintin tekeminen koostuu kuudesta palikasta: 1. Päätetään mistä palvelusta 

blueprint tehdään, 2. Kyseisen palvelun asiakassegmenttien tarkentaminen, 3. Asiak-

kaan näkökulman avaaminen blueprintille, 4. Avataan työntekijöiden toiminnot 
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palvelussa, 5. yhdistetään tukitoiminnot vuorovaikutustilanteisiin, 6. Palvelutodisteen 

tuominen asiakkaan toimiin. (Innokylä) 

Service Blueprintin tavoitteena on loogisesti kuvata palvelun eri elementit ja niiden väli-

set yhteydet. Se on yksityiskohtainen kuvaus palvelusta, jossa lähtökohtana on asiak-

kaan toiminnot. Service Blueprint koostuu asiakkaalle näkyvästä ja näkymättömästä 

osasta. (Ojasalo ym. 2015) Asiakkaan näkyvässä osiossa käsitellään asiakkaalle näky-

vää palvelutilaa, asiakkaan toimintaa ja asiakaspalvelunhenkilöstön näkyvää toimintaa 

asiakkaalle. Asiakkaalle näkymättömässä osa-alueessa kuvataan asiakaspalveluhenki-

löstön asiakkaalle näkymätöntä toimintaa sekä palveluun liittyviä erilaisia tukiprosesseja. 

(Kuva 5.) (Tuulasniemi 2013, 213; Curedale 2015, 113) 

 

Kuva 5. Innokylän esimerkki Service Blueprintistä, jossa kuvataan asiakkaan polku ham-
mashuollon ajanvarauksesta palvelun loppuun asti. 

Asiakkaalle näkyvässä palvelutilassa ja asiakkaan toiminta osiossa kuvataan tilanteet, 

joissa asiakas on läsnä palveluntuottajan palvelussa. Tämä kuvataan aikajanan mukai-

sesti kaavion yläosassa. Tähän liittyy kaikki asiakkaan kokema visuaalinen, fyysinen ja 

sosiaalinen tunne sekä fyysisten tilojen hajut ja värit tai internetissä toimivan alustatason 

toimivuus ja esteettisyys. Asiakkaalle näkyvään toimintaan kuuluu myös varsinainen 

kohtaaminen asiakaspalvelijan kanssa joko fyysisesti samassa tilassa tai puhelimitse tai 

chattipalvelun kautta. Näissä tilanteissa asiakas on suorassa vuorovaikutuksessa palve-

luntuottajan henkilöstön kanssa. (Innokylä a; Miettinen & Koivisto 2009,16)  
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Asiakkaalle palvelun näkymätön toiminta tapahtuu palveluntuottajan sisäisissä palvelu-

ketjuissa. Suurin osa palvelusta on asiakkaalle näkymätöntä. Siihen kuuluvat muun mu-

assa palvelun erilaiset tukitoiminnot kuten johtamisen tuki sekä erilaiset järjestelmätuet. 

(Innokylä a; Miettinen & Koivisto 2009,17) 

Service Blueprintia hyödynnetään kehittämään olemassa olevaa palvelua tai suunnitte-

lemaan uutta palvelua. Sen keinoin pystytään luomaan konkreettinen kuvaus palveluta-

pahtumasta. Sen avulla saadaan sidosryhmät kannattavasti keskustelemaan ja suunnit-

telemaan keskenään, jonka vuoksi palveluprosessin kehittämisestä tulee tehokkaam-

paa. Sillä pystytään määrittämään muutoksen vaikutus ja löytää pullonkaulat, joissa pal-

velussa on parannettavaa. (Curedale 2013, 210; Curedale 2016, 305) 
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