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PALVELUMUOTOILU

Palvelun 

käyttäjien 

tarpeiden 

syvällinen 

ymmärtä-

minen

Muutos / 

Parannus 

Palvelumuotoilu pohjautuu muotoiluajatteluun (Design Thinking), joka 

lähtee aina palvelun käyttäjän tarpeiden, kokemusten ja toiveiden 

ymmärtämisestä.

Uusia 

näkemyksiä

Alkuperäinen kuva Humantific

Uutta 

arvoa 



ASIAKASYMMÄRRYS

Hyvä kysymys aina on, kuka on palvelun käyttäjä?

Å Millaisia asiakasryhmiä meillä on ja keitä tavoittelemme?

Å Mitkä ovat kunkin asiakasryhmän tarpeet ja toiveet ja mahdolliset 

haasteet? 

Å Millainen elämäntilanne heillä on?

Å Mistä asiakasarvo asiakkaalle muodostuu? Mihin arvoihin asiakkaan 

valinnat perustuvat ja mikä häntä motivoi? 

Å Miksi he käyttäisivät palvelujamme, miten palvelumme helpottavat 

asiakkaan elämää?

Å Miten ja milloin he käyttävät palvelujamme?

Å Millainen on kunkin asiakasryhmän palvelupolku heidän käyttäessään 

palvelua? 

Å Onko palvelu heille ymmärrettävä ja houkutteleva?
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ASIAKASYMMÄRRYS

ÅOnko nettisivuilla selkeästi kullekin ryhmälle 

löydettävissä palvelukuvaukset ja tieto, miksi 

palvelujamme kannattaisi käyttää. 

ÅMiten asiakkaat löytävät palvelumme?

ÅMenetelmiä asiakasymmärryksen hankkimiseksi 

esimerkiksi haastattelut, kyselyt, havainnointi, 

kulkeminen palvelun lªpi òasiakkaan saappaissaò, 

asiakkaan oma dokumentointi. Vertaisanalyysi 

(benchmarking) on hyvä tapa kartoittaa mitä muilla on 

tarjolla ja oppia muilta.
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ASIAKASYMMÄRRYS
Havainnointi TYKSinVakka-Suomensairaalandialyysiyksikkö
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Havainnointia tehtiin aistihavaintomenetelmällä, jossa tietystä kohdasta 

tarkkaillaan ympäristöä jokaisen aistin varassa yksi kerrallaan. Aistihavainnoinnin 

vahvuuksia on sen tarkkuus, sillä tavallisen havainnoinnin aikana keskitytään 

herkästi vain näköaistilla koettaviin asioihin. Keskittymällä yhteen aistiin 

kerrallaan, pystytään ympäristöä tarkkailemaan uusista näkökulmista.

Näkö Kuulo Haju Tunto

Havainnointia tehtiin neljästä eri paikasta, jotta tulokset olisivat mahdollisimman 

kattavia.

Havainnointipiste 1: hoitajien taukohuone, joka on yhteydessä osastoon

Havainnointipiste 2: aula, joka sijaitsee eri tilassa kuin muiden havainnointipisteet

Havainnointipiste 3: hoitajien työpiste, joka on keskellä osasto

Havainnointipiste 4: sänky, ikään kuin potilaan näkökulmasta
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ÅHaastattelut olivat avoimia haastatteluja. Tukena 

käytettiin valmiiksi mietittyjä kysymyksiä.

ÅHaastatteluun osallistui seitsemän potilasta ja neljä 

hoitajaa. Seuraavaksi muutama esimerkki kerätystä 

datasta.
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ASIAKASYMMÄRRYS

PERSOONAT

ÅPersoonat ovat tyyppikuvauksia asiakasryhmistä.

ÅPersoonien avulla hahmotetaan palvelujen 

arvolupausta ja toiveita kullekin asiakasryhmälle. 

ÅPersoonat voivat olla myös yrityspersoonia mikäli 

kyseessä on yrityksille suunnattu palvelu.
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PERSOONA 1
TYKSinVakka-Suomensairaalandialyysiyksikkö
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PERSOONA 2
TYKSinVakka-Suomensairaalandialyysiyksikkö
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PERSOONA 3
TYKSinVakka-Suomensairaalandialyysiyksikkö
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