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• Ohjaamo Helsinki - case
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Palvelumuotoilu - mitä se on?
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Muotoilu osana strategiaa

Työ- ja elinkeinoministeriö, selvitys

MUOTOILUN ASKELEET

Muotoilua ei hyödynnetä

Muotoilu tyylikeinona

Muotoilu osana tuotekehitysprosessia
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Palvelumuotoilu on palvelukokemuksen KÄYTTÄJÄLÄHTÖISTÄ JA KOKONAIS-
VALTAISTA suunnittelua siten, että palvelu vastaa sekä käyttäjien tarpeita että pal-
velun tarjoajan liiketoiminnallisisa tavoitteita.

Palvelumuotoilu on palvelujen innovointia, kehittämistä ja suunnittelua MUOTOI-
LUN MENETELMIN: Palvelumuotoilu tuo palveluiden kehittämiseen työkaluja, joi-

den avulla voidaan LUODA PROTOTYYPPEJÄ JA TESTATA PALVELUKON-
SEPTEJA kustannustehokkaasti prosessin varhaisessa vaiheessa.

Palvelumuootilu tekee ABSTRAKTISTA PALVELUKOKEMUKSESTA muotoilun 

keinoin VISUAALISEN JA KONKREETTISEN palveluprosessin.

PALVELUMUOTOILU

Suunnittelutoimisto Praktik Oy©



Kontaktipisteet

PALVELUPOLKU

Palvelutuokio

Käyttäjän kokemus palvelusta
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KÄYTTÄJÄKOKEMUS =
ASIAKKAAN AITO KOKEMUS

Kaikki aistit 
(näkee, kuulee, koskettaa, haistaa, maistaa, muistaa, kertoo)

Elämän viitekehys
Aikaisemmat kokemukset palvelusta
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Palvelumuotoilu - miten?
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kartoita 
ymmärrä

Haastattelut

Havainnointi

Luotain

Työpajat

SUUNNITTELUPROSESSI

määrittele 
rajaa

kehitä 
tuotteista

toteuta 
jalkauta

Kohderyhmät

Suunnittelua 
ohjaavat tekijät

Brief

Konseptointi

Palvelupolku

Työpajat

Prototyyppi

Pilotointi

Koulutus

Lanseeraus
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kartoita 
ymmärrä

määrittele 
rajaa

kehitä 
tuotteista

toteuta 
jalkauta

TUPLATIMANTTI!
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KÄYTTÄJÄT MUKAAN SUUNNITTELUUN!

PALVELUMUOTOILUSSA 
SUUNNITTELUA 

OHJAA KÄYTTÄJÄN KOKEMUS
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(Erityis)ryhmien huomiointi 
palveluita suunniteltaessa
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Asiakas = Käyttäjä = Kohderyhmä = Erityisryhmä
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Käyttäjän ymmärtäminen

Käyttäjän ottaminen 
suunnitteluun mukaan
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Havainnointi

Haastattelut

Prototyypit

Co-Design
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Älä oleta - selvitä

Kvalitatiivinen tutkimus

Proaktiivisuus

Ideoiden varhainen testaus
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Ohjaamo Helsinki -case
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Nuorten 
näkökulma

Palvelumallin 
kuvaus 

”Service Manual”

Työntekijöiden 
näkökulma

- työkalu työryhmälle
- työkalu toimintamallin jalkaut-
tamiseen henkilökunnalle 
- viestinnällinen tarina
- case-esittelymateriaali toimijoille
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Toukokuu Kesäkuu Heinäkuu

Palvelumuotoilu Tilasuunnittelu ja 
visuaalinen ilmeSuunnittelutoimisto Praktik Oy

Elina Järvinen ja Tomi Tallqvist

Nora Elstelä

Rune & Berg Design Oy
Sini Ala-Nikula ja Noora Malmström
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Asiakasymmärrys

Konseptointi Palveluohje

Jalkautus
Haastattelut

Luotaimet
Kohderyhmien kuvaukset

Suunnittelua ohjaavat 
tekijät

Työpajat
Ideointi ja iterointi

Palvelupolut

Palvelun visualisointi
Palvelumallit
Vuorovaikutusohjeet

Yhteistyö työryhmän kanssa
Palvelun jalkauttaminen 
tilallisiin ratkaisuihin
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Arjessa mukanaOHJAAMO

Viikko
Mitä viikottaisia asioita teet?

Mitä asioita elämääsi kuuluu viikottain?

Mitä asioita teet arjessasi?
Esim. työ, opiskelu, harrastukset, kavereiden kanssa ajan viettäminen, tapahtumat, perinteet...

Kuukausi
Mitä asioita teet joka kuussa?

Mitä asioita elämääsi kuuluu kuukausittain?

Vuosi
Mitä asioita teet joka vuosi?

Mitä asioita elämääsi kuuluu vuosittain?

Haastatteluja ja kyselyjä nuorten kanssa, n. 20 hlö

Palvelupolku

Tilaan saapuminen
Miltä tila näyttää kadulle päin?
Miltä tila näyttää ovelta katsottaessa? 
Mitä tilassa tapahtuu?
MIkä fiilis syntyy?

Henkilökunnan kohtaaminen
Miten kohtaat henkilökunnan, kumpi lähestyy kumpaa?
Miten sinut otetaan vastaan, miten tervehditään?
Mikä fiilis?

Asioista keskusteleminen
Millaisessa ympäristössä keskustelu tapahtuu?
Miten neuvoja suhtautuu asioihisi?
Miten sinua kohdellaan/huomioidaan?
Onko tilanteessa jotain jännittävää/pelottavaa?
Mikä fiilis?

Neuvojan vaihtaminen
Miten neuvojan vaihtaminen tapahtuu?
Miten sinua kohdellaan/huomioidaan tilanteessa?
MIkä fiilis?

Jatkosta sopiminen
Miten uusi tapaamisaika sovitaan?
Miten muistat puhutut asiat?
Miten yhteydenpito jatkuu?

Poistuminen tilasta

Mita tapahtuu juuri ennen kuin lähdet pois?
Miten sinut hyvästellään?
Mikä fiilis jää käynnistä?

OHJAAMO

OHJAAMO

Kysely 1 
Mikä on Ohjaamo?

Ohjaamo on uusi Helsingin kaupungin neuvontapalvelu 15-29-vuotiaille. Ohjaamo tar-
joaa nuorille monipuolisia palveluita yhdestä paikasta. Ohjaamosta nuori saa apua 
tulevaisuuden suunnitteluun, opiskelu- ja työpaikan löytämiseen, asunnon hankintaan 
ja elämänhallintaan. Ohjaamossa työskentelee monialainen henkilökunta, joka auttaa 
yhdessä nuorta eteenpäin.

Ohjaamon tiloissa palvelevat työllisyyspalveluiden, opetusviraston, sosiaali- ja ter-
veysviraston, nuorisoasiainkeskuksen sekä TE-toimiston asiantuntijat. Ohjaamo avaa 
ovensa Helsingin keskustassa syksyllä 2015.
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Palvelu

a)  Millaista sinun mielestäsi on hyvä asiakaspalvelu?

b) Missä viimeksi sait erityisen hyvää palvelua? 

c) Millaista se oli?

d) Millaista on huono palvelu sinun mielestäsi? 

Nuorten osallistaminen

Happi 
nuorten toiminta-
keskus

HEO 
kansanopisto

Ruuti
nuorten vaikuttamis-
järjestelmä

Sininen verstas
nuorten työpaja

+ olemassa olevat tutkimukset 
ja selvitykset
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3 työpajaa työntekijöiden kanssa, n. 15 hlöTyöntekijöiden osallistaminen
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2 työpajaa nuorten kanssa, n. 20 hlöNuorten osallistaminen
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”Kuin kävisi astetta 
fiksumman kaverin 
kanssa kahvilla.”

Ohjaamon palvelukokemus
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24

Vuorovaikutus

Saapuminen ja 
ensivaikutelma

Odottaminen 
ja hengailu

Kohtaaminen

Ohjaamo-palvelukokemuksen muodostumisessa 
pääpaino on erityisesti nuoren ja ohjaajan välisessä 
vuorovaikutuksessa. Huomioimalla nuorten tunte-
mukset eri vaiheissa palvelua voidaan luoda turvalli-
nen, miellyttävä ja asiallisen rento palvelukokemus.

Vuorovaikutus muodostuu eleistä, sanoista, olemuk-
sesta, ilmapiiristä, kuuntelusta ja havainnoinnista. 

Vuorovaikutusohjeita pohdittiin yhdessä nuorten 
ja työntekijöiden kanssa osallistavissa työpajoissa. 
Seuraavilla aukeamilla löydät vuorovaikutusohjeita 
palvelupolun jokaiseen vaiheeseen.

Ensivaikutelma syntyy 
tilasta, ihmisistä ja 
tunnelmasta. Ohjaamo 
on matalan kynnyksen 
neuvontapalvelu.

Tila on rento ja houkuttele-
va. Ihmisten välillä on hyvä 
ilmapiiri.

Uuden ihmisen 
kohtaaminen voi olla 
jännittävää. Tehdään 
lähestyminen helpoksi 
ja rennoksi.
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Keskustelu

Jatkosta 
sopiminen

Poistuminen

Täällä keskustellaan 
aidosti asioista, eikä asi-
oida virallisen tönkösti.

Asiat ovat tavallisten 
ihmisten asioita, ei on-
gelmanuorten ongelmia.

Asioihin löytyy aina 
ratkaisu. Henkilö-
kohtainen ohjaaja ja 
palvelut yhden katon 
alla auttavat nuorta 
eteenpäin.

Ohjaamo-käynnistä jää 
nuorelle rohkaistu, mo-
tivoitunut ja helpottunut 
tunne.Nuoret käsittelevät Ohjaamo-palveluissa heille 

mahdollisesti vaikeita, noloja ja jopa häpeäl-
lisiä asioita. Niistä puhuminen ei välttämättä 
ole helppoa. Toisaalta keskustelun aiheena 
saattavat olla myös oman elämän tulevaisuus, 
haaveet ja unelmat. Luomalla luottamuksel-
lisen ilmapiirin on nuoren helpompi puhua 
tärkeistä asioistaan.
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Takaisin raiteille
Saapuminen

Poistuminen

Kohtaaminen

Keskustelu

Jatkosta 
sopiminen

Nuori saapuu tilaan ja 
kävelee odotus- ja oleiluti-
laan. Nuorta tervehditään 
iloisesti.

Nuori voi halutessaan jäädä 
oleskelemaan oleilutilaan 
ennen poistumistaan. Nuori 
voi käyttää tilassa olevia 
välineitä kuten tietokonetta. 
Nuorelle huikataan moikat 
hänen poistuessaan.

Nuori lähestyy infotiskillä 
olevaa tai tilassa liikkuvaa 
ohjaajaa tai ohjaaja lähestyy 
tilaan saapunutta nuorta.

Ohjaaja selvittää keskuste-
lemalla millaiseen asiaan 
nuori tarvitsee ohjausta. 

Ohjaaja ehdottaa kahden-
keskistä keskustelua joko 
avoimessa tai suljetummas-
sa keskustelutilassa. Nuori 
tekee päätöksen. 

Nuori ja ohjaaja siirtyvät 
keskustelutilaan ja istuvat 
alas. Keskustelun lomassa 
nuori voi juoda kahvia tms. 
Keskustelun lomassa nuori 
tai ohjaaja voi tehdä muis-
tiinpanoja.

Keskustelusta tehdään 
suullinen tai kirjallinen yh-
teenveto. Tarpeen vaatiessa 
ohjaaja ohjaa nuoren toisen 
ohjaajan luo tai nuorelle 
varataan uusi aika. Tapaami-
sen lopettamista ei kiirehdi-
tä vaan jätetään aikaa myös 
muulle jutustelulle.
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Tuomas, 17 v.
Tuomas on kuullut Ohjaamosta kaveriltaan. Paikka oli kuulemma ihan 
Jees. Tuomaksella on elämänhallinta hieman moneltakin osalta hukas-
sa ja Ohjaamo kuulostaa oikealta paikalta. Tuomas tunnistaa paikan 
kadulta ja astuu sisään. Hän vilkuilee tilaa ovelta ja astuu muutaman 
askeleen peremmälle. Häntä tervehditään infotiskiltä. Tuomas nyökkää 
takaisin. Tuomasta jännittää lähestyä työntekijöitä, joten hän vilkuilee 
seinällä olevia opasteita ja välillä myös puhelintaan. Hän tarkkailee, 
mitä muut ihmiset tekevät. Kauempaa kuuluu hiljaista puheensorinaa, 
muutama ihminen juo kahvia ja joku näpyttelee tietokonetta.

Ohjaaja lähestyy Tuomasta ja kysyy mitä hänelle kuuluu. Tuomas vastaa 
että ihan ok, pitäisi vain saada muutama neuvo koulujuttuihin. Tuomas 
ja ohjaaja keskustelevat hetken aiheesta ja ohjaaja ehdottaa, että he voi-
sivat puhua lisää nojatuolien ja tietokoneen luona. Ohjaaja kertoo, että 
hänellä olisi nyt hyvin aikaa Tuomakselle. Tuomas hieman epäröi, mutta 
kerää rohkeuden. Ohjaaja kysyy haluaako Tuomas kahvia. Tuomas halu-
aa ja he käyvät hakemassa keittiöstä Tuomakselle kupin kuumaa.

He istuvat nojatuoleille, joissa on seinäkkeet äänieritystä varten. Tuo-
mas pyörittelee kahvikuppia kädessään ja vaihtaa asentoaan keskuste-
lun aikana useasti. Pikku hiljaa asioista puhuminen helpottuu. Ohjaaja 
kertoo, että Ohjaamossa on toinen ohjaaja tällä hetkellä paikalla, 
jonka kanssa Tuomas voisi puhua ammatinvalintaan liittyvistä asioista. 
Tuomas katsoo puhelimestaan kelloa ja sanoo, että kai hänellä on aikaa. 
Ohjaaja tarkistaa koneeltaan, että toinen ohjaaja on vapaa ja lähettää 
ilmoituksen tulosta. Ohjaaja ehdottaa, että he voisivat siirtyä yläkertaan, 
jossa ammatinvalintapsykologilla on oma huone. Tuomakselle tämä 
sopii. Tuomas kysyy miten sinne mennään ja ohjaaja lupaa näyttää tien.

Tuomas saapuu yläkertaan ja kohtaa uuden ohjaajan. Ohjaaja kysyy 
maistuuko Tuomakselle lisää kahvia tai hedelmiä. Tuomas kieltäytyy 
mutta ottaa sittenkin omenan. Tuomas ja ohjaaja keskustelevat amma-
tinvalintaan liittyvistä asioista ja päättävät, että Tuomakselle varataan 
uusi aika, jolloin he voivat jatkaa keskustelua. Ohjaaja lähettää Tuomak-
selle sähköpostiin muistutuksen tapaamisesta ja kertoo, että Tuomas 
saa tekstiviestin pari päivää ennen. Tuomas on iloinen, ettei joudu itse 
muistamaan asiaa. Ohjaaja kiittää tapaamisesta. Tuomas kiittää ohjaa-
jaa ja kertoo, että osaa itse ulos. Tuomas miettii hississä miten iloinen 
on, että sai asioiden hoitamisen alulle ja että työntekijöistä jäi hyvä fiilis. 
Kaveri oli oikeassa.

Illalla kotona Tuomas löytää repustaan omenan ja käynti Ohjaamossa 
palaa mieleen. Ehkäpä kaikki tosiaan tässä elämässä järjestyy...

Ohjaamo Palveluohje

1

Ohjaamo

PALVELUOHJE

V1 06/2015
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Ohjaamon palvelumallit

ITSENÄINEN TIEDONHAKU

KERTANEUVONTA TAKAISIN RAITEILLE

RYHMÄTAPAAMINEN
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Saapuminen ja 
ensivaikutelma

Odottaminen 
ja hengailu

Kohtaaminen

Keskustelu

Jatkosta 
sopiminen

Poistuminen

Vuorovaikutus palvelukokemuksessa
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Saapuminen PoistuminenKohtaaminen Keskustelu Jatkosta sopiminen

Nuori saapuu tilaan ja kävelee 
odotus- ja oleilutilaan. Nuorta 
tervehditään iloisesti.

Nuori voi halutessaan jäädä 
oleskelemaan oleilutilaan en-
nen poistumistaan. Nuori voi 
käyttää tilassa olevia välineitä 
kuten tietokonetta. Nuorelle 
huikataan moikat hänen pois-
tuessaan.

Nuori lähestyy infotiskillä 
olevaa vai tilassa liikkuvaa 
ohjaajaa tai ohjaaja lähestyy 
tilaan saapunutta nuorta.

Ohjaaja selvittää keskustele-
malla millaiseen asiaan nuori 
tarvitsee ohjausta. 

Ohjaaja ehdottaa kahden-
keskistä keskustelua joko 
avoimessa tai suljetummassa 
keskustelutilassa. Nuori tekee 
päätöksen. 

Nuori ja ohjaaja siirtyvät 
keskustelutilaan ja istuvat alas. 
Keskustelun lomassa nuori voi 
juoda kahvia tms. Keskustelun 
lomassa nuori tai ohjaaja voi 
tehdä muistiinpanoja.

Keskustelusta tehdään suul-
linen tai kirjallinen yhteenveto. 
Tarpeen vaatiessa ohjaaja ohjaa 
nuoren toisen ohjaajan luo tai 
nuorelle varataan uusi aika. 
Tapaamisen lopettamista ei 
kiirehditä vaan jätetään aikaa 
myös muulle jutustelulle.

Palvelupolku
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Vuorovaikutusohjeet

Toimintaohje:
•	 anna nuoren lähestyä 

sinua, ole lähestyttävä ja 
”saatavilla”

•	 lähesty nuorta, jos koet 
että nuori toivoo sinun 
lähestyvän

•	 tee lähestyminen harkiten, 
nuori voi kokea lähestymis-
en myös ahdistavana

•	 kysy miten menee, mitä 
kuuluu, älä miten voit aut-
taa

•	 esittele itsesi (etunimellä)

•	 kuuntele aktiivisesti

•	 tunnista nuoren halu: osa 

nuorista toivoo keskuste-
lun alkavan arkipäiväisem-
mästä jutustelusta, osa 
toivoo keskustelun me-
nevän heti aiheeseen. 

•	 ota huomioon, että nuori 
ei välttämättä osaa kertoa, 
mitä tarkalleen tarvitsee

•	 osoita, että sinulla on 
aikaa keskustelulle ja että 
olet kiinnostunut asiasta, 
pyydä nuorta kertomaan 
lisää

•	 toista ja varmista, että olet 
ymmärtänyt nuoren asian 
oikein

•	 tarjoa nuorelle virvokkeita

Mitä nuori haluaa kokea?
•	 minua kuunnellaan
•	 minua arvostetaan ja asiani on tärkeä
•	 ohjaaja haluaa että jään keskustelemaan
•	 minua kohdellaan ihmisenä, ei asiakkaana

Mitä nuori ei halua kokea?
•	 asiani ei kiinnosta
•	 olen eri aaltopituudella henkilökunnan kanssa
•	 minua ei ymmärretä

“Ne viimeiset 
3 metriä 
voi olla ne
vaikeimmat.
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Palvelu tilassa

Fredrikinkatu 48

Saapuminen & Poistuminen

Odottaminen & Hengailu

Keskustelu avoimessa tilassa

Keskustelu suljetummassa tilassa
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” Asiat selkiytyivät, on 
rohkaistu olo ja kaikki näyttää 
taas kirkkaammalta. Tänne on 

kiva tulla uudestaan.”

Ohjaamon palvelukokemus
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Palvelumuotoilu

Ymmärretään käyttäjän toiveita ja tarpeita.

Tehdään yhdessä.

Testataan, protoillaan ja pilotoidaan.

Tehdään näkymätön näkyväksi.

Palvelu ei ole koskaan valmis.
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“Ei onnistu, koska...”

Uudet toimintatavat

“Tämä on liian työlästä ja hidasta.”

Liian myöhään mukaan.

Hyvien tekijöiden löytäminen.

Hankintalaki.
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Hyödyt:
“Enemmän vähemmällä”

resurssiviisaampaa toimintaa

tyytyväisempiä käyttäjiä

motivoituneempia työntekijöitä

aineetonta arvoa

tulevaisuuden ennakointi
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Elina Järvinen
0505422154

elina@praktik.fi
www.praktik.fi
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