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PALVELUMUOTOILU AVUKSI
YHTEISOLLISYYDEN SEKA YHDISTYS-
JA ASUKASTOIMINNAN KEHITTAMISEEN

Vuonna 2024 Heinolan Vierumé&ella kaynnistyi
Valittdva Vieruméki-hanke, jonka yhtend tavoit-
teena oli lisata kylan yhteisollisyytta palvelumuo-
toilun tyokaluin. Hankkeen aikana kehitettiin ja pi-
lotoitiin asukaslahtoista suunnitteluprosessia, joka
haluttiin jakaa laajempaan kayttoon Suomessa
toimiville  kyla-yhdistyksille,  asukastoimijoille,
kuntien yhteisollisyyskoordinaattoreille ja kaikille
aiheesta kiinnostuneille. Edessasi on nyt vaiheit-
tain eteneva opas yhteisollisyyden ja Kkyla-
toiminnan kehittAmiseen asukkaan nakokulmasta.
Opas sisaltéaa lyhyesti perustietoa palvelumuo-
toilusta ja sen lopusta I6ytyy valmiita pohjia joita
voi kayttdd oman luomisprosessin apuna.

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan
muotoiluajo\tteluun pemstuvo\o\,
thmisldhtéistd ja osallistavaa
tyétapaa, jolla voidaan kehittda
nykyisid jo uusia palveluita.
-Torronen 2019

PALVELUMUOTOILU LYHYESTI

Palvelumuotoilu on muotoiluajatteluun  perustuvaa kehittamis-
toimintaa. Muotoiluajattelussa (Design thinking) ratkaisuja haetaan
asiakkaan ongelma edellad ja sen sijaan, ettd kehitetdan tuotteita tai
palveluja joita kuvitellaan asiakkaan kaipaavan, kehitetd&n tuotteita ja
palveluita joiden tiedetddn ratkaisevan asiakkaan ongelman (Raty,
2018).

Muotoiluajattelussa siis sen sijaan, ettd ensin saadaan idea ja
sitten toteutetaan se, ensin kartoitetaan ongelma ja sitten
etsitaan siihen ratkaisu.

Palvelumuotoilun voi halutessaan jakaa kolmelle tasolle: muotoilu-
ajattelu, muotoiluprosessi seka tyOkalut ja menetelmat. Muotoilu-
ajatteluun kuuluu keskeisina periaatteina paitsi ihmislahtoisyys myos
nopeat kokeilut seka yhdessa kehittdminen. Prosessina palvelu-
muotoilu sisaltdd kaksi vaihetta: ymmarrys ja tekeminen. Prosessia
voikin kuvata sanomalla, ettd ensin ymmarretddn mita ollaan
tekemassa ja sen jalkeen tehdd&n mita on ymmarretty. Tyodkalujen ja
tehtavien tavoitteena on konkretisoida ja visulisoida yhteisia ajatuksia.
(Palvelumuotoiluopas 2022).

Tassé oppaassa tyokaluista kaytetdan nimitysta kartat ja ne l6ytyvat
oppaan lopusta.



PALVELUMUOTOILUPROSESSIN KAKSI VAIHETTA

Eras kaytetyimmista malleista kuvata muotoiluprosessia on
brittildisen Design  Councilin  Double Diamond el
tuplatimantti. Siin& prosessi jaetaan kahteen timanttiin,
joista toiseen kuuluu ymmarryksen hankkiminen eli perus-
teellinen taustaty® ennen varsinaista kehitystyota ja toiseen
kehitysty6 ja pilotointi. Ensimmaisessa vaiheessa tietoa ja
inspiraatiota etsitddn esimerkiksi muista  vastaavista
hankkeista, aiemmista tutkimuksista, toteutetaan kyselyja
tai keskustellaan asiakkaiden kanssa. Taméan jalkeen
maaritelldadn tarve ja ideoidaan, jolloin vaiheen lopussa on
syntynyt visio ratkaisusta. Toisessa vaiheessa Vvisio
jalostetaan konseptiksi, pilotoidaan ja arvioidaan.

TUTKI  : MAARITTELE

VISIO

British Design Council:in Double Diamond mukailtuna

TUPLATIMANTTI KAYTANNOSSA
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ASIAKASPOLUSTA ASUKKAAN POLKUUN

Asukkaan polkua palvelun pariin ja aktiiviseksi
toimijaksi voidaan visualisoida mukailemalla
palvelumuotoilussa yleisesti kdytdssa olevaa
asiakaspolkukarttaa. Asiakaspolkukartta laa-
ditaan asiakkaan nakokulmasta ja sen piir-
tamisen tarkoituksena on auttaa hahmot-
tamaan toimintaa asiakkaan nakokulmasta
(Vuorenmaa 2020).

Asiakaspolkukartan mukaisesti myds asukkaan polku voidaan jakaa
viiteen vaiheeseen:

1.Tietoisuus - Vaihe, jossa asukas saa tiedon toiminnasta jotakin kanavaa pitkin.

2.Harkinta - Vaihe, jossa asukas harkitsee osallistumista ja etsii liséé tietoa aiheesta.

3.0sallistuminen - Vaihe, jossa asukas osallistuu ensimmaista kertaa toimintaan tai
kayttaa palvelua.

4.Uudelleen osallistuminen - Vaihe, jossa asukas paattaéa osallistua toimintaan tai
kayttaa palvelua uudestaan.

5. Aktiivinen toiminta - Vaihe, jossa asukas peruskayton ja mukana olemisen liséksi
osallistuu itse aktiivisesti jarjestamiseen ja kehittamiseen.

ASUKKAAN POLKU

Sosiaalinen media
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Seuraavaksi tarjolla on valmiita karttapohjia apukysymyksineen asukasldhtsiseen
kehittamiseen omalla alueellanne. Suunnitellessa kaikkia ei ole loolkko tayttdd, mutta se
on suositeltavaa toimivan konselo'tin kehittamiseksi. Karttoja voi tayttdd myss 3ksin,
mutta parhaan lopputuloksen saa pohtimalla ja ideoimalla yhdessd isommallakin
porukalla. Edetessdnne askel kerrallaan kohti parasta lopputulosta, muistakaa ettd
loo\lvelumuotoilu on prosessi, jossa edetddn vaihe vaiheelta. Vaikka jonkun asian
pohtiminen tuntuisi turhalta tai tulisi olo ettd juurihan tahdn edellisessd kohdassa

vastattiin, niin uwottakaa prosessiin ja vastatkaa kjsjmjkseen.

Vinkki!

Kartta 1 on tdrkein ja sitd ei pidd missddn nimessd ohittaa. Taytd kartta yhdessd rahoittajan kanssa. Kartat 2-4
soveltuvat hyvin laajempaan ideoitiin  isommallakin porukalla esimerkiksi yleisotilaisuudessa ja ovat osa
palvelumuotoilun ensimmdistd vaihetta. Kartat 5-9 kdynnistdvit palvelumuotoilun toisen vaiheen ja ovat idean

Jalos’camistaja suunnittelua. Sujuvuuden takia niitd kannattaa tayttaa pienemmalla poVukallo\ tai pienrjkmissa.

Inspiroivia hetkia palvelumuotoilun parissa ja muista:

Luota lorosessiin!



TAYTETTAVAT
KARTAT

1. PAAMAARAN MAARITTAMINEN

2. EMPATIAKARTTA
3. IMMERSIOKARTTA
4. IDEOINTIKARTTA

5. KONSEPTIN LUONNOSTELU
6. SITOUTTAMINEN

7. PALVELUKETJUANALYYSI

8. TOIMIVUUDEN ARVIONTI
9. MLP (MINIMUM LOVABLE PRODUCT)
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VAIKUTUKSET YMPARILLAMME

PAAMAARAN
MAARITTAMISEN
APUKYSYMYKSET e

PAAMAARAN MAARITTAMINEN

Paamaaran maarittiminen on prosessin tarkein vaihe. Kartan
tarkoituksena on varmistaa, etta palveluntuottaja ja mahdollinen
ulkopuolinen rahoittaja omat samalla kartalla ja ymmartavat mité on
tarkoitus luoda ja miksi. Karttaa tdyttaessa sen sijaan ettd ajattelette
miten juuri te voitte ongelman poistaa, ajatelkaa miten te voitte olla
osa prosessia.

TAVOITE

Mik& on vaikutus, joka halutaan saavuttaa?
Mik& on ongelma joka halutaan poistaa?

KOSKA...

Miksi teemme taman?

PAAMAARAMME...

Mita haluamme talla saavuttaa?

KENET TARVITSEMME MUKAAN

Mita toimijoita tarvitsemme mukaan (henkil6t, yritykset, jarjestét, muut toimijat)?

ONNISTUMISEN MITTARIT

Miten mittaamme onnistumista?

VAIKUTUKSET YMPARILLAMME

Mita laajempia vaikutuksia suunnitelmilla on ymparilla ja ymparistossa?

RISKIT JA HUOMIOT

Rahoituksen riskit? Sééantely ja lait? Aikataulu? Riitta&ko tekijoita?



MITA ASUKAS...

APUKYSYMYKSET

EMPATIAKARTTA

EMPATIAKARTAN )
[

Empatiakartan tarkoituksena on hakea laajempaa ymmaérrysta
kayttajan tarpeista ja viritella mieltad ideointiin tarpeiden ratkaisua
varten. Pyrkikaa kirjaamaan ylé6s mahdollisimman monipuolisesti,
mitd asukas kokee ja aistii ymparistossaan alueella.

AJATTELEE JATUNTEE

Asettukaa kylalaisen asemaan. Pohtikaa mité han tuntee kylassaan? Mika on
hanelle tarke&da? Mika ei ole tarked&? Mita toiveita hanella on?

SANOO JA TEKEE

Miten kylalainen kayttaytyy muiden lasnéollessa/julkisella paikalla? Millainen
asenne hanelld on? Millaisen vaikutuksen hén antaa?

NAKEE

Mité kylalainen ndkee ymparilla&dn? Miltd hdnen ymparistonsa nayttaa ja keta
han siella nakee? Missa han nakee ystavidan?? Mita palveluita ja
mahdollisuuksia han kylalla nakee? Mista han nakee viestintaa?

KUULEE

Ketk& voivat vaikuttaa hanen mielipiteisiinsa ja mita kautta? Mité& medioita han
arkisin seuraa?

KIPUPISTEET

Mika voisi turhauttaa hanta? Enta estaa? Mita han pelkaa?
ONNISTUMISET

Milloin han kokee onnistuneensa? Mitd han haluaa saavuttaa? Miten han voi
saavuttaa tavoitteensa?



MITA UUTTA TIETOA

TARVITSEMME?

MISTA SAAMME TARVITTAVAN
TIEDON?

IMMERSIOKARTAN
APUKYSYMYKSET

LX)
IMMERSIOKARTTA

Tunnista missa olette ja mita ymparilla on jo tehty. Kartan tarkoitus
on loytaa tietoa ja inspiraatiota ideointia varten. Pyéraa ei tarvitse
valttamatta keksia uudelleen, vaan toimivia konsepteja voidaan
lahted muokkaamaan omalle alueelle sopivaksi.

KARKEA ARVIO ASUKKAAN TARPEESTA TAI ONGELMASTA

Kirjatkaa tdhén paras oletuksenne asukkaan tarpeesta tai ongelmasta.

KUINKA ASUKAS NYT RATKAISEE TARPEEN TAI ONGELMAN?

Miten asukas tayttaa tarpeensa tai ratkaisee ongelmansa talla hetkella?

INSPIROIVIA HANKKEITA, TUOTTEITA, PALVELUJA TAI ORGANISAATIOITA,
JOILLA ON POSITIVINEN VAIKUTUS YMPARISTOONSA:

Onko jossain ollut kdynnissa hanke, joka on pyrkinyt vastaamaan samaan
ongelmaan? Onko joku hanke, tuote, palvelu tai organisaatio vaikuttanut
ymparistdonsa positiivisesti?

MITA TIETOA AIHEESTA JO LOYTYY?

Onko aiheesta jo tehty tutkimusta tai keratty tietoa?

MITA SE KERTOO MEILLE?

Onko palvelulla jo kayttajia? Kuinka usein he kayttavat palvelua? Kuinka moni on
kokenut tarpeettomaksi? Miksi?

MITA UUTTA TIETOA TARVITSEMME?

Mit& tietoa tarvitsemme paéstaksemme eteenpain? Mika tieto helpottaisi
tydskentelya?

MISTA SAAMME TARVITTAVAN TIEDON?

Mit& toimijoita tarvitsemme mukaan (henkildt, yritykset, jarjestdt, muut toimijat)?



4.IDEAT, JOTKA VASTAAVAT
ASUKKAAN TARPEESEEN/ONGELMAAN:

1. ASUKKAAN
TARVE / ONGELMA

2. TASTA JOHTUVAT 3. TASTA JOHTUVAT
NEGATIIVISET TUNTEET POSITIVISET TUNTEET

5. NEGATIIVISIA TUNTEITA 6. POSITIIVISIA TUNTEITA
VAHENTAVAT IDEAT VAHVISTAVAT IDEAT

IDEOINTIKARTAN
APUKYSYMYKSET

2

Ideointikartan tarkoituksena on saada ylos kaikki ideat, jotka
ratkaisevat kayttdjan tarpeen. Kirjatkaa ylés utopistisimmatkin
ajatukset.

TARVE/ONGELMA

Kuvaile lyhyesti asukkaan tarve tai ongelma, johon etsitte ratkaisua. Kuvaile
ongelma Idyhasti, jotta siihen voi etsia enemman kuin yhden ratkaisun.

TARPEESTA JOHTUVAT NEGATIIVISET TUNTEET

Mitd negatiivisia tunteita tarpeesta voi aiheutua? Mita negatiivisia tunteita
ongelmaan liittyy?

TARPEESTA JOHTUVAT POSITIVISET TUNTEET

Mita positiivisia tunteita tarpeesta voi aiheutua? Mita positiivisia tunteita ongelmaan
liittyy?

IDEAT, JOTKA VASTAAVAT
ASUKKAAN TARPEESEEN/ONGELMAAN:

Kirjatkaa ylos kaikki ideat, hullultakin tuntuvat, jotka vastaavat asukkaan tarpeeseen
tai poistavat asukkaan ongelman.

. - \l,
NEGATIIVISIA TUNTEITA VAHENTAVAT IDEAT :\ .
2PNt
Erottele kirjaamistasi ideoista ne, jotka vahentavat
asukkaan tarpeeseen liittyvia negatiivisia tunteita. Nyt on dika valita idea/ideat
jatkojalostettavaksi.

POSITIIVISIA TUNTEITA VAHVISTAVAT IDEAT Helpottaaksesi arviointia voit

ympyréidd ideat, jotka seka
Erottele kirjaamistasi ideoista ne, jotka vdhentdvit negatiivisia tunteita

voimistavat asukkaan tarpeeseen liittyvié ettd vahvistavat positiivisia.

positiivisia tunteita.



MITEN SE TOIMII?

Y PALVELUN ARVO KAYTTAJALLE W
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KONSEPTIN
LUONNOSTELUN
APUKYSYMYKSET

KONSEPTIN LUONNOSTELU

Paahanpistosta konseptiksi! Kartan tarkoituksena on luoda
ensimmainen versio visioidusta palvelusta. Tayttdessasi karttaa, pyri
ndkemaan koko konsepti idean ymparilla.

KONSEPTIN NIMI JA KUVAUS

Nimed& konsepti. Nimen ei tarvitse vield olla lopullinen vaan tyonimi riittdd. Kuvaile
miten palvelu konkreettisesti toimii.

PALVELUN ARVO KAYTTAJALLE

Mit& arvoa palvelu tuottaa sen kayttgjalle? Mink& ongelman tai tarpeen se poistaa?

PALVELUN ARVO ALUEELLE

Mita arvoa palvelu tuottaa alueelle? Mink& ongelman tai tarpeen se poistaa?

MITEN PALVELU POIKKEAA MUISTA VASTAAVISTA ALUEELLA

Mita uutta palvelu alueelle tarjoaa? Miten se poikkeaa aiemmista?

MUISTILAPUT

Kenelle palvelu on suunnattu, kuka sitéd kayttaa? Mihin tarpeeseen palvelu vastaa?
Miké on palvelun ratkaisu tarpeeseen?



KESKEISET TOIMET:

TIETOISUUS

KESKEISET RESURSSIT:

KESKEISET KUMPPANIT

APUKYSYMYKSET

SITOUTTAMINEN

Sitouttamisen tavoitteena on pohtia, miten asukkaista saadaan
aktiivisia palvelun kayttajia tai tuottajia. Pohtiessanne mahdollistavia
tekijoita, dlkaa listatko vain markkinointia ja hintaa vaan yrittakaa
paasta pohdinnassa viela syvemmalle.

MIKA ESTAA?

Aloittakaa tayttamalla sisempaa ympyraa. Pohdi mitk& konkreettiset asiat estavat eri
vaiheiden toteutumisen

MIKA MAHDOLLISTAA?

SITOUTTAMISEN ) )
Qo

Kun olette pohtineet mitka tekijat estavat eri vaiheiden toteutumisen, pohtikaa milla saatte
kipukohdat ratkaistua vai saako niitd? Valitkaa mitk& ovat olennaisia muutoksia konseptiin.

VAIHEET TIETOISUUDESTA AKTIIVIKSI

TIETOISUUS Mita kautta asukas saa tiedon toiminnasta? Miten siita viestitaan? Kuka siita viestii?

KIINNOSTUS Mika herattaa asukkaan kiinnostuksen? Miten han saa lisatietoa? Mista han
vastauksia hakee?

OSALLISTUMISPAATOS Mika vaikuttaa siihen ettd asukas paattaa osallistua?
ENSIMMAINEN OSALLISTUMINEN Mik& estaa tai mahdollistaa ensimméinen osallistumisen?
Onko palvelu esteetdon?

UUDELLEEN OSALLISTUMINEN Miké saa asukkaan osallistumaan uudestaan? Millainen tunnelma
asukkaalle jai? Miten sen saa selville?

AKTIIVI Miten asukas saadaan innostumaan niin, ett hanesté tulee aktiivinen osallistuja? Mika

estad ja mita se vaatii?

KESKEISET TOIMET, RESURSSIT JA KUMPPANIT

Mitk& ovat toiminnan olennaisimpia toimintoja? Mité se ehdottomasti vaatii? Enta keskeiset
resurssit? Tarvitaanko taloudellista tukea, tyontekija tai vapaaehtoisresursseja? Ketka ovat
keskeisimmat kumppanit onnistuneessa toteutuksessa?



Asukkaan polku palvelussa

(Tietoisuus) (Harkinta) (Osallistuminen) (Uudelleen osallistuminen) H (Aktiivinen toiminta)

Frontti- asukkaalle nakyva osa palvelusta

Bakkari - asukkaalle nakymaton osa palvelusta

Tukitoiminnot ja paatoksenteko

SERVICE
BLUEPRINT .
APUKYSYMYKSET e

SERVICE BLUEPRINT

Kartan tavoitteena on visualisoida miten prosessin eri osat liittyvat
toiseensa ja miten nayttaytyvat paitsi asukkaalle myoés
palveluntarjoajalle. Sen tarkoitus on tehda kehitettava palvelu
ymmarrettavaksi prosessi mukana oleville henkiléille.

ASUKKAAN POLKU PALVELUSSA

Pohtikaa asukkaan eri vaiheita palvelussa. Esimerkkina asiakkaan polku voi
noudattaa seuraavia vaiheita: tietoisuus, harkinta, osallistuminen, uudelleen
osallistuminen ja aktiivinen toiminta.

FRONTTI

Mitka asiat nékyvat asukkaalle prosessin eri vaiheiden aikana? Mita kautta asukas
saa tietoa? Kenet han kohtaa?

BAKKARI

Mita tapahtuu taustalla prosessin eri vaiheissa? Listatkaa asukkaalle nakyméattomat
osat, kuten jarjestelyt, organisointi jne.

FYYSISET ELEMENTIT

Mita fyysisia elementteja asukas ndkee prosessin eri vaiheissa? Missé eri prosessin
vaiheet tapahtuvat?

TUKITOIMINNOT JA PAATOKSENTEKO

Mita tukitoimintoja prosessin eri vaiheet vaativat? Esimerkiksi rahoitus,
tiedotusalustat, laitteet, tekninen tuki jne.



TOIMIVUUDEN
ARVIOINNIN .
APUKYSYMYKSET e

TOIMIVUUDEN ARVIOINTI

4
=
2
<T
<
o
ZZ
wo
-
o
o

Toimivuuden arviointi-kartan tarkoituksena on poistaa mahdolliset
ongelmakohdat ja varmistaa, ettd palvelu voidaan toteuttaa. Vaikka
palvelu tuntuisi kaikin puolin taydelliseltd, pyrkikaa silti Ioytamaan
mahdolliset sudenkuopat.

POTENTIAALINEN ONGELMA

Mik& asia voisi estda palvelun toteutumisen? Mité ilman palvelua ei voi toteuttaa?
Pyri osoittamaan, etté palvelu on mahdotonta toteuttaa.

TODENTAMINEN JA ELIMINOINTI

Miten ongelma voidaan todentaa ja poistaa?

PALUU TULEVAISUUTEEN LOYDOT JA RATKAISUT

Toimenpiteet, joiden avulla eliminoidaan ongelmat ja parannetaan konseptia

. AYTTAA TU
UTAPALVELUN HEVAISUUDE S, PALUU TULEVAISUUTEEN

Milté palvelu voisi nayttéa tulevaisuudessa? Miten seurata kehitysta?

YKSINKERTAISTA!

YKSINKERTAISTA!

Miten palvelua voisi yksinkertaistaa, jotta se saadaan helpommin toteutettua? Miten
MITEN PALVELUA VOISI YKSINKERTAISTAA? MITEN SE VAIKUTTAA PALVELUN ARVOON?

se vaikuttaisi palvelun arvoon asukkaan ja alueen kannalta?




PITAISI

TULISI

VAHIMMAISTOTEUTUS:

MYOHEMMIN:

MLP
APUKYSYMYKSET

MLP - MINIMUM LOVABLE PRODUCT

MLP on muokattu MVP:n (Minimum viable product) pohjalta sen
tarkoituksena on pohtia, mika on palvelun vahimmaisvaatimus, jotta se
olisi toimiva. Kartassa kartoitetaan mita tarpeita palvelun pitaisi ja tulisi
tayttad sekd mitd se voisi tayttaa niin asukkaan kuin alueenkin
ndkoékulmasta.

PITAISI

Mik& on ehdoton vahimmaisvaatimus palvelulle, jotta asukas voisi pitda sita
hyvana? Enta alueen nakokulmasta? Karsi pois kaikki tarpeeton, vaikka ne
olisivatkin hyvia ja helposti toteutettavissa.

TULISI

Miké tarpeita palvelun tulisi tayttéa, jotta asukas voisi pitaé sita hyvana? Myos
alueen nakokulmasta? Karsi pois jalleen tarpeeton, vaikka ne olisi helposti
toteutettavissa.

VoISl

Mité tarpeita palvelu voisi tayttda asukkaan ja alueen ndkodkulmasta?

VAHIMMAISTOTEUTUS

Mita vaaditaan vahimmaistoteutuksen saavuttamiseen? Taloudelliset resurssit?
Henkiloresurssit? Mita palveluun voisi lisata tulevaisuudessa, jotka eivat ole
aloituksen kannalta valttamattomia.




onnittelut! Nyt teilld on selked suunnitelma, mitd ldahted
toteuttamaan. Toivottavasti opas helpotti luomisprosessia ja koitte
sen hyodylliseksi. Helpottaaksenne muiden samojen asioiden parissa
toimivien tahojen taustatystd, jaattehan kokemuksianne ja
tuloksianne prosessistanne sosiaalisessa mediassa aihetunnisteella
#Asukasldhtoinenkyla
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