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Teollisuusneuvos Petri Lehto, innovaatio-osasto, TEM

Suomalaiset yritykset kohtaavat kasvavan kilpailupaineen aina vain
liheisemmin. Olo aiemmin niin turvallisilla kotimarkkinoillakin
on alkanut tuntua tukalalta kansainvilisten ketjujen rynnistaessa
Suomeen. Tami on havaittu ensin teollisuustuotteissa mutta ene-
nevisti myos palveluissa.

Yritysten itsensa ohella politiikantekijitkin ovat huolissaan ti-
lanteesta. Yrityksia on rohkaistu vastaamaan haasteeseen uusiutu-
malla, ja innovaatiolle onkin asetettu suuria toiveita.

Innovaatiotoiminta on viline uusiutumiseen. Sithen ryhtyrni-
nen ei kuitenkaan vield takaa mitiin. Olennaista on, minkilaiseen
innovaatiotoimintaan — ja uusiutumiseen — ryhdytéiéin‘ Suomessa
on pitkdin luotettu uuden teknologian kehittamiseen. Viime vuo-
sina on kuitenkin jouduttu kyseenalaistamaan pelkan teknologian
kehittimisen autuus. Syy on yksinkertainen: teknologiaa kehite-
tidn jo useimmissa maapallon kolkissa ja Suomi on tissi joukossa
lopulta pieni toimija. Arvon ja kannattavan liiketoiminnan synnyt-
taminen pelkan teknologian varaan ei useinkaan enaa riiti. Tekno-
logian kylkeen on kyettiva luomaan jotain sellaista uutta sisiltoa,
joka antaa tuotteen tai palvelun kayttgjille kilpailijoista poikkeavaa
uutta arvoa. Mutta miten tima arvonluonti mahdollistetaan — se
on ratkaiseva kysymys!



Yrityksissa ja politiikassakin on viime vuosien aikana innostut-
tu kiyttajalihtoisestd innovaatiotoiminnasta arvonluonnin uutena
lihteend. Kaytinnossa tima ilmenee erilaisina tapoina ottaa palve-

Innostus perustuu havaintoihin;

on huomatty, ettd yha useammat
menestyvat kansainvaliset yritykset
soveltavat menestyksekkaasti kaytaja-
lahtoisen kehittamisen menetelmic

liiketoiminnassaan.

lujen ja tuotteiden kayttdjat mukaan kehi-
tysprosesseihin. Joskus kayttajat ovat aktii-
visina osapuolina kehitystyoss, toisinaan
heidan arkeaan vain yritetian etiammaltd
ymmartid erilaisin menetelmin. Yhteista
kuitenkin on se, ettd tavoitteena on tuottaa
yhi enemmin uutta arvoa — ja titen pitid
kilpailijat etaalla. Yrityksien kannalta kyse

on uusien kilpailuetujen [oytimisesta.
Kayttdjalihtoinen innovaatiotoiminta on myos suuri mahdolli-
suus julkiselle sektorille. Menopaineiden kasvaessa ja veroeurojen
vahentyessa on mietittivi, mika on verovaroille parasta mahdollis-
ta kayttod. Kyse on siitd, miten kansalaisille ja yrityksille tuotetaan
suurin mahdollinen arvo kiytettavissa olevilla resursseilla. Kaytta-
jalihtoiselld kehittimisella tatd voidaan konkreettisesti tavoitella.
Suomessa kayttdjalahtoinen innovaatiotoiminta on vield uutta.
Taysin tuntematonta se ei kuitenkaan ole. Joukko suuria, etupaas-
si kansainvilisilli markkinoilla toimivia yrityksiamme jo soveltaa
sen menetelmii litketoiminnassaan. Silti monet niistikin ovat huo-
manneet, ettd kilpailijat voivat olla soveltamisessa vield parempia.

Haasteena ovatkin erityisesti pk-yritykset ja julkinen sektori.
Valtaosa yrityksistimme ei ole kuullutkaan kayttajalahtoisesta in-
novaatiotoiminnasta, ja ne jotka ovat jotain kuulleet, ja ne jotka
ovat jotain kuulleet, yhdistavat sen herkasti perinteiseen asiakaslih-

alkusanat

toisyyteen. Siitihan ei ole kyse. Julkisen

sektorin tilanne on vield mutkikkaam- | Innostuksen viritessa on kuitenkin kyeftavé
pi. Siella on havaittavissa vasta joitakin | osoittamaan, eftd kyse ei ole mistccn
ituja kdyttdjalihtdisten kehittimistyd- | hehkutuksesta — julkisuuskohusta — vaan

kalujen hyodyntimisesta.

Muutos on kuitenkin nikopiirissa
seka yksityisell ettd julkisella sektorilla.
Palvelumuotoilun menetelmit soveltu-
vat palveluihin, teollisuuteen ja naiden

eftd saatavilla on konkreettisia valineitd ja
osaamista kayttajalahtsisen kehittamisen
konkreettiseen tofeuttamiseen. Palvelumuotoilun
menefelmat ovat ndistd térkeimpia.

yhdistelmiin — ja myos julkisten palve-
lujen uudistamiseen Palvelumuotoilu tuo uuden, kiyttijalihtoisen
nikokulman ja tyokalun palvelujen kehittimiseen. Tama kirja tuo
saataville arvokasta tietoa palvelumuotoilun mahdollisuuksista ja
tarjoaa esimerkkeja siitd, miten palvelumuotoilua on jo sovellettu
ympari maailmaa. Siksi toivon, ettd timd kirja 16ytad tiensa mah-
dollisimman monen kayttajalahtoisestd innovaatiotoiminnasta
kiinnostuneen yrittdjin, toimitusjohtajan, kehitysjohtajan, muotoi-
lijan, poliitikon, politiikantekijin ja julkisen palvelun jarjestimises-
ta vastuullisen henkilon tyopoydlle!



Satu Miettinen, Miikka Raulo ja Juha Ruuska

ohdanto

Kirjamme johdattaa lukijan uuteen tapaan kehittaa kayttajalihtoi-
sid palveluja. Kirja on jaettu kolmeen osioon: asiakasymmarrys,
palvelun konseptointi ja palvelun prototypointi. Jokainen osio tar-
joaa tietoa palvelumuotoilun prosessista, toimintatavoista, mene-
telmistd ja peruskasitteista. Kirjan luvut esittelevit kokemuksia ja
esimerkkeja palvelumuotoilun soveltamisesta palveluiden kehitta-
misprojekteihin.

Jokaiseen osioon liittyy yrityksen nikokulma. Asiakasym-
marrys-osiossa esitellian Helsingin kaupungin esimerkkitapaus
kayttajalahtoisemman kaupungin kehittimiseen. JOKERI -jouk-
koliikenteen uusi ajattelutapa esittelee uuden tavan rakentaa palve-
lukonsepti kayttajatiedon ja iteratiivisen tyoskentelyn avulla. Kir-
japaino Libriksen tapauksessa padstaan tarkastelemaan palvelujen
kehitystyota aina uusien palvelujen lanseeraukseen saakka. Itella
Oyj:n esimerkki esittelee visuaalisen tyoskentelyn ja kevyiden pro-
totyyppien hyotyja.

Kirja on tyéryhmin ideoinnin tulosta. Tyéryhmassi ovat ol-
leet mukana kirjan toimittaja Satu Miettinen, palvelumuotoilija
Mikko Koivisto Konseptointitoimisto Yattasta, matkailun kehitys-
johtaja Miikka Raulo Jyvaskyld Innovationista ja projektipaallikko
Juha Ruuska Jyvaskylin ammattikorkeakoulun Lutakko Living La-
bista. Kirjan taustalla on kehittdjien tarve palvelumuotoilun mene-
telmatiedolle. Kirjan sisillon tuottamisessa ovat olleet keskeisessi
roolissa Tekesin rahoittamat tutkimushankkeet: Savonia-ammat-

tikorkeakoulun Kuopion Muotoiluakatemian Hyvinvointia edis-
tavat kayttoliittymat ja palvelualustat matkailussa ja vapaa-ajassa
-hanke, Savonia-ammattikorkeakoulun liiketalouden ja kulttuurin
osaamisalueen Palvelumuotoilua ikidntyneille — uusia palvelujen
tuottamismalleja itsendisen suoriutumisen tueksi -hanke, Aalto-yli-
opiston Extreme Design -hanke ja Lansi-Suomen muotoilukeskus
Muovan yhdessi Svenska handelshogskolanin kanssa toteuttama
Desire -hanke.

Kaiyttdjan nikokulma keskiossa

Palvelumuotoilussa hyodynnetdin muotoi-
lussa pitkddn kaytettyja menetelmia kaytta-

Palvelumuotoilu tuo kayttajan nakokulman

jatiedon kerddmisessa ja hyodyntimisessa. palvelujen kehitiémisen keskioon.

Perinteinen palvelujen kehittiminen hyo-
dyntaa markkinatutkimusta ja asiakaspalautetta, joka usein koos-
tuu keritysta asiakaspalautteesta ja maarallisestd myyntiin liittyvas-
ta tiedosta. Tallainen palaute ei aina anna tietoa, jonka perusteella
varsinaista kiyttajakokemusta voitaisiin arvioida. Palvelumuotoi-
lun maailmassa puhutaan asiakkaista, asiakasymmarryksestd, kéyt-
tajistd ja kayttajatiedosta. Palveluliiketoiminnan mallit ovat muut-
taneet asiakkaan roolin palvelun vastaanottajasta aktiivisemman
kayttajan rooliin.

Palvelumuotoilu lihtee inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tun-
teiden ja motiivien kokonaisvaltaisesta ymmartimisesta. Asiakas-
ymmirryksen pohjalta voidaan tuottaa uusia palveluinnovaatioita.
Jyviskylin ammattikorkeakoulun Lutakko Living Labissa palve-
lumuotoilun menetelmaosaamista on kehitetty osana Living Lab
-konseptial. Télloin lihdetdan siitd, ettd arjen ymparistot muo-

1 Living Lab on tutkimuskonsepti, tarkemmin puhutaan kayttajikeskeises-
ti avoimen innovaation ekosysteemistd (PPP-malli Public-Private-People),
joka usein operoi alueellisesti tai teemallisesti palveluinnovaatioiden, ICT:n
tms. alueilla.



dostavat lahtokohdan pitkdjanteiselle tutkimus-, oppimis- ja in-
novaatiotoiminnalle. Living Lab -toiminta mahdollistaa kayttaja-
tarpeiden konseptoinnin, soveltamisen, uusien palveluyritysten ja
-osaamisen syntymisen. Lutakko Living Labissa palvelumuotoi-

Living Lab -ymparistdssa tavoitteena
on osallistaa kayttajia aidoissa
palvelun kayttokonteksteissa seka
foimia prototyyppien fodellisena

festausymparistonad.

lun menetelmia kaytetiin osana hautomo-
ja start-up-yritysten liiketoimintakonseptien
ja palveluiden tuotteistamista. Tavoitteena
on entistd paremmin tunnistaa yrityksen
mahdollisuudet suhteessa markkinoilla ole-
viin palveluihin. Living Lab -operaattorin
tehtivina on koota tarvittava monialainen

osaajajoukko ja projektoida palvelumuotoi-
luprosessi. Palvelumuotoilun menetelmia voidaan kiyttaa moni-
puolisesti innovaatioprosessin eri vaiheissa.

Kayttajatietoon sisaltyy syvempaa ja tarkempaa tietoa kyttdjas-
ta kuin asiakastietoihin. Kayttajatiedon avulla voidaan luoda hyo-
dyllinen ja miellyttivi tuote sen tosiasiallisille kiyttajille (Hyysalo
2009). Parhaimmillaan kiyttijitieto auttaa ymmartimain kaytti-
jakunnan toiveita, kokemuksia ja kayttaytymista seka muodosta-
maan niistd asiakasprofiileja. Continuumin?, johtavan amerikkalai-
sen muotoilu- ja innovaatiotoimiston Monica Bueno kertoo, ettd
asiakasprofiilien muodostaminen palvelumuotoilun menetelmien
avulla auttaa ymmartimain saman asiakassegmentin sisalla olevia
suuriakin eroja kiyttaytymisessa seka kayttajien muuttuvia tarpeita
(Bueno & Podolsky 2010).

Hyoty palvelumuotoilusta

Palvelumuotoilu tarjoaa yrityksille litketaloudellista hyotya seka
yksityiselld ettd julkisella sektorilla. Hertto et al. (2010) kirjoittaa
palvelumuotoilun kolmivaiheisesta mallista, joka auttaa tuomaan
liketaloudellisesta hyotya asiakkaille:

2 http://continuuminnovation.com/

Kehitysprojekteissa pitid muuttaa asiakastarpeet ja mahdolli-
suudet mitattaviksi palvelutavoitteiksi. Liiketoimintasuunnitelmaa
kehitetdin palvelun konseptoinnin rinnalla, jotta nihddan konsep-
tin litketoiminnalle tuoma etu.

Palvelun tuottaminen pitad optimoida niin, ettd asetetut tavoit-
teet pystytddn saavuttamaan. Tédssd auttaa iteratiivinen toiminta-
tapa, jossa suunnittelun ja testaamisen kautta l6ydetaan palvelun
kriittiset kohdat ja uudelleen suunnitellaan ihanteelliset ratkaisut
palvelun tuottamiseen.

Jatkuva palvelun arviointi pitaa toteutua, ettd palvelun tuotta-
mistapaan tehtyji muutoksia voidaan arvioida. Jotta palvelumuo-
toilun arvo saadaan mitattua, on suorituskykyilmaisimien (KIP)
madrittiminen erittdin tirkedd. Maarittimisen avulla myos palvelu-
muotoilijat ymmartivit paremmin tyonsa tavoitteet.

Julkisen sektorin puolella Lovlie ja Reason (2010) esittelevit
live|work -yrityksen toteuttamaa palvelumuotoiluprojektia Sun-
derlandin kaupungissa Englannissa. live|work -yritys kehitti kayt-
tajatiedon avulla uuden mallin auttamaan kaupunkilaisten tyol-
listymisti. Sunderlandin mallissa live|work pystyi lisiamain seka
tyollistymisti ettd tyokykyisten maarda. Live|work hyodyntad pal-
velujirjestelmin visuaalista kuvausta (service blueprint) tunnis-
taakseen jarjestelmaan liittyvat rahavirrat seka palvelukanavat, jois-
sa kuluja voidaan pienentdd. Mallin pilotoinnin avulla laskentaa
pystyttiin tehostamaan.

Apua toimialojen murrokseen

Koneteollisuuden menestymisen avaimiksi on verkostoitumi-
sen lisiksi madritelty maailmanluokan tuote- ja palveluosaaminen
(Hernesniemi & Nikinmaa 2009). Niin teknologiateollisuuden
kuin muidenkin teollisuudenalojen kilpailukyvyn turvaaminen
vaatii palveluosaamista. Palvelumuotoilu tarjoaa menetelmia kil-
pailukykyisempain palveluosaamiseen.



Toimialojen murros nikyy myos matkailun alueella. Seka mat-
kailuyritysten toimintaympéristo ettd matkailijoiden kulutus- ja
ostokéyttéiytyminen ovat muuttumassa. Yritysten onkin paivitet-
tavi ja uudistettava liketoimintamallejaan seki luotava strategioi-
ta uuden aikakauden asiakkaan saavuttamiseksi ja palvelemiseksi.
Globaaleilla markkinoilla kilpailukykyinen matkailutuote on yksi-
l6llinen ja merkittava kokemus, jonka tuottamisessa palvelumuo-

toilun tyokaluilla ja osaamisella on kasva-

Experience Labissa matkailija jo hanen va merkitys. Matkailun ja elimystuotannon
kokemuksensa ovat akfiivinen osa osaamisklusterin kautta kasvuhaluiset ja

tuotekehitysta. Nain tuotekehitys ja tutkimus kansainvilistyvit yritysverkostot ja matkai-

tulevat lahemmaksi kuluttajaa.

lukeskittymat, kuten Himos, Rovaniemen
Joulu, Turku -kulttuuripaikaupunki ja Sau-

na from Finland, hyédyntavit palvelumuo-
toilua sekd Living Lab -malliin pohjautuvaa Experience Lab -toi-
mintatapaa. Tuloksena syntyy asiakkaalle entista yksilollisempis,
aidompia ja ikimuistoisempia kokemuksia. Palvelusta tulee elamys.

Sosiaalinen media ja palvelumuotoilu

Toivomme, etti kirja herattdd paljon ajatuksia. Kuulemme mielel-
limme kokemuksia palvelumuotoilusta ja sen soveltamisesta. Ker-
ro kokemuksia kirjasta kayttimalla twitter-palvelua. Voit seurata ti-
lid http://twitter.com/palvelumuotoilu tai #palvelumuotoilu.

Kiitokset

Kirjan toimittaminen on aina ryhméityétéi. Toimittajana esitan suu-
ret kiitokset kirjan ideointityoryhmassi mukana olleille, laajalle
kirjoittajajoukolle, Teknologiateollisuuden Kristiina Kaskelle, graa-
fiselle suunnittelijalle Paula Savolaiselle ja kielenhuoltoa tehneelle
lehtori Tarja Hyviriselle. Savonia-ammattikorkeakoulun Kuopion
Muotoiluakatemian rooli palvelumuotoilun edistamisessa kirjaan
liittyneiden tutkimushankkeiden osalta ansaitsee myos suuret kii-
tokset.
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