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Mitä palvelumuotoilu on ?

• Palvelumuotoilu on käyttäjälähtöistä ja 

osallistavaa suunnittelua

• Osallistetaan suunnitteluun:

– Palvelun tuottaja /tarjoaja

– Henkilökunta

– Palvelun käyttäjä /asiakas

– Palvelun sidosryhmät



Palvelupolun kartoitus

• Palvelun havainnointi: 

– Asiakkaita / käyttäjiä 

– Palvelun parissa työskenteleviä ja palvelua itsessään

– Haastattelut: Asiakkailta / käyttäjiltä ja henkilökunnalta

• Haastattelut:

– Palvelun järjestäjän

– Palvelun parissa työskentelevien kanssa

– Palvelun asiakkaiden / käyttäjien kanssa



Palvelutuokiot & kontaktipisteet

• Palvelupolku koostuu useista palvelutuokioista.

– Esim. Palvelun varaaminen, saapuminen, odottaminen…

• Palvelutuokioissa on useita kontaktipisteitä.

– Ääniä, tuoksuja, esineitä ja ihmisiä

– Koettavat ja kosketeltavat asiat / Materiaaliset ja 

inmateriaaliset

– Näistä nousee löydöksiä palvelun kehittämiskohtiin:

Mitä positiivia kokemuksia tulisi korostaa ja mitä 

kehitysideoita on.



Palvelupolun kartoitusta

Mielikuvat palvelusta?
Tunnetaso?

Ensivaikutelma palvelusta?
Tunnetaso?

Miten käytän palvelua?
Tunnetaso? Kuinka palvelu toimii?

Tunnetaso?

Kuinka palvelu vastasi 

odotuksiani?

Tunnetaso?

Millainen on jälkipalvelu?

Tunnetaso?



Näyttämö & Takahuone

Näyttämö:

- Palvelu minkä 

asiakas kokee ja näkee

Takahuone:

- Palvelu minkä henkilökunta 

kokee ja näkee

- Palvelu rakenne minkä 

johtoporras kokee ja näkee

- Palvelun rakenne minkä 

alihankkijat kokee ja näkee





Kaavio: Reetta Kerola 

Esim. Palvelupolusta.  

Tässä ei ole eroteltu tunnetasoja 





Osallistetaan asiakas / käyttäjä 
mukaan ideointiin 

• Haastatellen

• Havainnoiden

• Reflektoidaan ideaa asiakas / 

käyttäjäryhmillä

• Osallistetaan suunnitteluun 

esim. työpajat



Asiakas- / Käyttäjäprofiilit

• Profiilien luominen auttaa ideoinnissa tuomaan 

asiakkaan äänen mukaan. 

• Aina ei ole suunnittelussa mahdollisuutta 

vuorovaikutteiseen kohtaamiseen ja tällöin profiilit 

ovat oivia.

• Profiilit voivat perustua todellisiin henkilöihin

• Profiilit voivat pohjautua aineistoon



14 –vuotiaan Kallen äiti kuoli tapaturmaisesti ja

Kalle muutti puoli vuotta sitten isänsä kanssa 

Keminmaasta Rovaniemelle. 

Hän aloitti koulun Napapiirin yläasteella joulun jälkeen 

ja sai pari kaveriakin, joiden kanssa  viettää 

aikaa välitunneilla. 

Vapaa-aikana Kalle tuntee itsensä yksinäiseksi, 

sillä hänellä ei ole oikein harrastuksia eikä kavereitakaan. 

Isän kanssa hän käy kesäisin kalassa ja talvella joskus 

luistelemassa, mutta muutoin aika kuluu 

lähinnä tietokoneen ja television ääressä. 

Isä on löytänyt uuden naisystävän eikä hänellä 

ole juurikaan enää aikaa Kallelle. 

Kalle haluaisi pelata futista ja jääpalloa, mutta hänellä on 

huonoja kokemuksia joukkueessa pelaamisesta. 

Keminmaassa hän harrasti pienempänä kumpaakin, 

mutta heikkona pelaajana joutui istumaan usein 

vaihtopenkillä eikä pelikavereiden kohtelu 

ollut aina mukavaa. 

Kalle haaveilee, että voisi pelailla pari kertaa 

viikossa mukavassa porukassa ilman totista kilpailemista. 

Ka l l e  14  vu o t i a s

cc   Reetta Kerola & Pirjo Junttila-Vitikka



Nimi: Milla Kukkakangas

Ikä: 35 vuotta

Perhe: Mies 40 v, Tyttö 3 v, Poika 6 v, Tyttö 

10 v. Vanhemmat ja sisko toisella 

paikkakunnalla.

Työ: Sairaanhoitaja ja vuorotöissä

Harrastukset: Lasten kanssa puuhastelu, 

usein uimahallissa käynti.

Asumismuoto: Omakotitalo

Mistä haaveilen: Omasta ajasta ja kodin 

sisustamisesta. Että perheenjäsenet pysyisivät 

terveenä.

Mitä pelkään: Vanhempamme ovat  nyt 

tukiverkostonamme, mutta miten jaksamiseni käy, 

jos avuntarve kääntyy toisin päin. Jos 

vanhempamme eivät selviä ilman apua.

Elämän mottoni: Arkipäivän luovuus on rikkautta.

Lempi musiikkini: Riippuu mielenvireestä, RNB, 

Anna Puu, Cisu ja Jukka Poika

Arjestani tekee haastavaa: Kun aikaa ei ikinä ole 

tarpeeksi. Usein tuntuu että oma hyvinvointi jää liian 

vähälle huomiolle.

Arkeani piristää: Rauhalliset ja leppoisat 

keskusteluhetket miehen tai ystävien kanssa.



Kysely ja sen vastaukset

• Seuraavaksi on video muutamasta haastattelu, 
kirjastopalveluista



Mitä mieltä olet kirjastopalveluista 

• Tärkeä demokratialle

• Hyvä asia

• Ihan parhaimpia ilmaisia palveluita, mitä 

Suomessa on

• Voi loputtomasti löytää viihdykkeitä

• Suomessa on hyvä kirjastopalvelujärjestelmä



Mitä positiivista haluisit sanoa 

kirjastopalvelussa

• Hyvin asiantuntevaa henkilökuntaa, tuntee 

tuotteensa

• Suurin osa lehdistä ja kirjoista saatavilla

• Laaja valikoima

• Voi seikkailla kirjaston hyllyjen välissä ja 

hakea inspiraatiota

• Monipuolista palvelua – musiikista aina 

urheiluvälineisiin asti



Mitä kehitettäviä asioita on 

kirjastopalvelussa

• En, osaa sanoa, kirjasto seuraa hyvin 

aikaansa

• Jos voisi muistuttaa olemassaolostaan 

jotenkin 

• Akateemiset materiaalit voisi olla ladattivissa

esim. Pdf-muodossa

• Sähköistä materiaalia voisi ladata 

lukulaitteisiin

• Oikeustieteen tietokirjallisuuden saatavuus  



Mitä toivoisit tulevaisuudessa 

kirjastopalveluista

• Toivoisin, että palvelut säilyisi

• Kirjasto voisi muistuttaa olemassa olostaan, 

niin tulisi käytettyä palvelua enemmän

• Voisi tilata kirjoja kotiin

• Kirjastopalveluiden kynnys matalaksi

• Lukulaitteille voisi olla enemmän tarjontaa

• Oikeustieteen kirjallisuutta



Millainen kirjastopalveluiden 

käyttäjä olet

• Satunnainen

• Sähköisten palveluiden

• Lapset käyttävät säännöllisesti

• Muutaman kerran vuodessa

• Keskiraskas käyttäjä

• Nuorempana enemmän, nyt viimeaikoina ei 

ihan niin paljon



Palvelun mallintamista

• Palvelua on hyvä mallintaa ja samalla testata.

• Näin löydetään uusia ideoita ja voidaan ratkaista 

mahdollisia ongelmia

• Menetelmiä on monia:

– Pienoismalli palvelusta

– Näytellä palvelun tilanteita

– Testiympäristö



Kuva: Reetta Kerola Kuva: Reetta Kerola



Muutama esimerkki sähköisistä 

kirjatonpalveluista

Suomesta & maailmalta



















London Libary

• http://www.londonlibrary.co.uk/about-
us/the-future

• https://vimeo.com/31025216

http://www.londonlibrary.co.uk/about-us/the-future
https://vimeo.com/31025216








Tehtävä



” Päätös on vasta kaiken alku. 

Kun ihminen päättää jotain, 

hän syöksyy voimakkaaseen virtaan, 

Ja virta kuljettaa hänet paikkoihin

Joista hän ei ole edes uneksinut päätöstä tehdessään”

Alkemisti

–Paulo Coelho


