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1. Ymmärrä 3. Ideoi
Nostetaan esille olemassa 
olevaa hyvää, ideoidaan 
ratkaisuja kriittisiin, 
parannusta vaativiin osa-
alueisiin. Ideoi uutta, 
päivitä nykyistä.

4. Prototyypit ja 
testaus

Valitaan ideointien 
pohjalta potentiaalisia 

tuoteideoita.  
Pilotoidaan, kehitetään, 

konseptoidaan

5. Konsepti ja  
jalkauttaminen

Sitoutetaan 
yhteistyökumppanit, 
markkinoidaan ja 
myydään. 
Toteutetaan.

TOTEUTUS! 

2. Määritä 
Ymmärretään 
asiakasta. Vertaillaan 
näkemyksiä, 
tarkastellaan nykytilaa 
ja  määritellään 
tavoitteita

Palvelumuotoilu on menetelmä 

Asiakkaan palvelupolku. 
Löydetään kehittämisen 
haasteet ja mahdollisuudet. 
Ymmärretään kuka on 
asiakas ja mikä on
lähtötilanne. 

Palvelumuotoilua voi siis hyödyntää uuden tuotteen tai olemassa olevan palvelun ideoinnin, 
kehittämisen, lanseerauksen ja konseptoinnin menetelmänä. 

Palvelumuotoilun ydin on ymmärtää asiakasta ja antaa menetelmän itsessään kuljettaa tekijöitä luovien ja uusien tuotteiden 
äärelle lähtötilanteesta asiakasymmärryksen kautta ideointiin ja tuotteistamiseen.  . 

http://www.moodoffinland.fi
https://twitter.com/AnuNy
https://www.instagram.com/mood_of_finland/
https://www.facebook.com/MoodOfFinland


| Mood of Finland Oy | www.moodoffinland.fi | Twitter @AnuNy | IG @mood_of_finland | FB - Mood of Finland

Palvelumuotoilun kaksi tärkeää osa-aluetta: 
asiakasymmärrys ja palvelupolku

Yhden tuotteen palvelupolku, koko yrityksen 
palvelupolku, yhdessä paketoitujen palveluiden 
polku

Nykytilanteen tarkastelua, avoimesti uudella tavalla 
omaa tekemistä tarkastellen.

Jos me olemme sitä mieltä, että palvelu pelaa ja 
kaikki on hyvin - niin mitä mieltä mahtaa asiakas 
olla?

Kuka on sinun asiakkaasi nyt ja haluatko tavoittaa 
myös muita asiakkaita?

Palvelumuotoilu on hyvä keino varmistaa 
liiketoiminnan laadukkuus ja se, että tarjotaan niitä 
palveluita, joita asiakkaat haluavat ostaa ja käyttää -
sillä tavalla kuin asiakas haluaa.
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Palvelun laatu-ulottuvuudet
Grönroos, Hut&Spech

Kokonaislaatu

Tekninen
laatu,
MITÄ

Vuorovaikutus-
laatu

Toiminnallinen, 
MITEN

Imago

Brändi

Grönroosin mukaan 
laadun kaksi 

perusulottuvuutta 
on se mitä asiakas 

saa(tekninen laatu) ja 
se miten hän sen saa 

(toiminnallinen 
laatu). 

Tähän voidaan 
lisätä: mitä asiakas 
kokee, millaisen 

muiston vie 
mukanaan? 
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Asiakasymmäryksen kartoituksen ja  esim. empatiakartan
avulla luodaan asiakasprofiileja

Voit tutustua Visit Finlandin segmentointimateriaaliin
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Ja edelleen Alfa-sukupolveen!!

• Alfa-sukupolveksi lasketaan vuosina 2010–2024 
syntyneet, ja kyseessä on Z-sukupolven seuraaja.

• Kun kaikki sukupolven edustajat ovat syntyneet 
vuoteen 2025 mennessä, heitä tulee olemaan yli 
kaksi miljardia – kyseessä on täten 
maailmanhistorian tähän mennessä suurin 
sukupolvi.

• Kolme suurimman syntyvyyden maata ovat Intia, 
Kiina ja Indonesia.

• Nykyteknologian ansiosta alfa-sukupolvella on 
kaikkien aikojen parhaat yhteydet 
maailmanlaajuisesti. 

• Heidän uskotaan olevan sosiaalisia, kansainvälisiä ja 
liikkuvaisia, sillä he tulevat työskentelemään, 
opiskelemaan ja matkustelemaan eri maissa ja 
siirtymään työurasta toiseen. 

• Heitä muovaa myös individualismin ja 
yksilöllisyyden aikakausi, joka vaikuttaa heidän 
tulevaisuuden odotuksiinsa.

• Alfa-sukupolvesta varttuu historian teknologiakeskeisin ja vaurain sukupolvi. Siinä missä heidän vanhempansa –
millenniaalit – tunnetaan diginatiiveina, monella alfa-sukupolven edustajalla tulee olemaan digitaalinen jalanjälki heti 
kapalosta asti. Esimerkiksi monella pikkulapsella on nykyään vanhempien hallinnoima Instagram-tili. Alfa-sukupolvi on 
ensimmäinen sukupolvi, joka on elänyt syntymästään asti keskellä digitaalista maailmaa ja sosiaalista mediaa. Heitä edeltävä 
Z-sukupolvi (vuosina 1995–2010 syntyneet) kasvoi samaan aikaan, kun sosiaalinen media sai alkunsa. Z-sukupolvelle 
sosiaalinen media on työkalu. Alfa-sukupolvelle siitä tulee kuitenkin elämäntapa.

• Alfa-sukupolvi ei tunne maailmaa ilman virtuaalitodellisuutta, älypuhelimia, e-lukulaitteita, IoT-maksamista ja puettavaa 
teknologiaa. Lähde: Wordline
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Asiakasymmärrys: Kenelle sinä markkinoit, myyt ja toteutat
palvelusi? 

1. Kotimaiset matkailijat
2. Suuryritysyhteistyö ja kansainväliset yritysasiakkaat
3. Kansainväliset matkailijat (matkanjärjestäjäyhteistyö ja muut asiakkuudet)

Tuote voi olla sama, ehkä pienin muokkauksin, mutta usein tuotekuvauksen ja ohjeistusten
tulee olla erilaisia asiakkaasta riippuen.

Lähde
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Kotimaisenkin matkailijan toiveet voivat olla hyvin erilaisia (vrt. arvopohjainen asiakasymmärrys) 

• Lapsiperheet
• Pariskunnat
• Ystäväporukat
• Vegaanielämäntapa
• Solotravellerit
• Kansainvälisyys ja liikkuvuus
• Suomessa asuvat, ei suomea tai ruotsia äidinkielenään puhuvat
• Ikäihmisten arvostava kohtaaminen
• Inklusiivisuus, monimuotoisuus, yhdenvertaisuus
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Sivusta seuraajasta aktiiviseksi osallistujaksi
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Pimeydestä valoa – mitkä ovat oman alueen todelliset
vetovoimatekijät ja erottautumisen mahdollisuudet? 

Olli Reijonen: pimeän 
alueen suojelu, Syrjävaara

Aleksi Taipale: 
tähtienkatseluretket Lapissa, 
Arctic Stargazing Tours
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LINNUNPÖNTTÖ EI OLE VAIN LINNUNPÖNTTÖ
Yhdessä tehdessä opitaan. 
Kerrotaan, miksi linnunpönttö tehtiin, miksi se on tärkeää. 
Tästä mudostuu lisäarvo myös oppimisen ja käsillä tekemisen kautta
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Mikä sana kuvaa tunnelmia
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Palvelupolkua vodaan hyödyntää myös yhdistämällä eri yritysten tuotteista yhteisiä paketteja. 
Kenen kanssa teet yhdessä?

Ymmärrä asiakasta ja kulje polku asiakkaan näkökulmasta:
Mistä hän löytää alueen ja sen palveluntuottajat? 

Kuka myy paketin?
Miten hän saapuu alueelle, kenet hän kohtaa ensimmäisenä ja ketä muita hän kohtaa polkunsa varrella?

Miten hän liikkuu alueen sisällä?
Missä hän majoittuu?

Mitä oheispalveluita hänelle on tarjolla?
Missä hän syö – onko ruokailu oikeassa kohdassa polkua?

Missä hän voi ostaa paikallisia tuliaisia?
Missä hän voi jättää palautetta?
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Lähde: Karusaari & Nylund (2015), Matkailu On COOL, SanomaPro
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Palvelupolku vastaa mm. näihin kysymyksiin

• Missä vaiheessa asiakkuus 
alkaa?

• Missä vaiheissa palvelemme 
asiakasta ja miten? 

• Missä kanavissa toimimme?
• Kuinka luomme 

merkityksellisiä hetkiä 
matkan varrella ja tarjoamme 
yhtenäisen kokemuksen?

• Miten saumaton yhteistyö 
varmistetaan ( palvelu on 
juuri niin laadukasta kuin 
sen heikoin lenkki)

Palvelupolulla kuvataan hetket 
(kontaktipisteet), tapahtumat ja 
toimenpiteet (palvelutuokiot) 
asiakkaan näkökulmasta
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Me jatkamme 30.10.2024 paikan päällä yhteisen polun kuvaamista huomioiden palveluiden vastuullisuus
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