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Palveluiden osuus markkinoilla kasvaa jatkuvasti. Palvelumuotoilu toimii työ-
kaluna nykyaikaisten palveluiden suunnittelussa sillä se vastaa suunnittelun 
uusiin haasteisiin, kuten teknologian vaikutukseen ja sen tehokkaaseen hyö-
dyntämiseen palveluissa. Vaikka populaatiokohtaisten erojen vaikutus palve-
luille asetettaviin vaatimuksiin on noussut esiin tutkimuksessa, ei niitä kuiten-
kaan tarkastella palvelumuotoilun menetelmissä. Tämän tutkielman tavoitteena 
on selvittää, mitä tekijöitä teknologian huomioivat palvelumuotoilumenetelmät 
ottavat huomioon palvelun vaatimusmäärittelyssä, ja miten populaation omi-
naispiirteiden huomioiminen muuttaisi suunnittelussa esiin tulevia vaatimuk-
sia ja odotuksia, joita palvelulle asetetaan. Tutkimus suoritetaan kirjallisuuskat-
sauksena, jossa ensin selvitetään, mitä palvelumuotoilulla tarkoitetaan ja millai-
sia menetelmiä palvelumuotoilussa hyödynnetään. Lisäksi tutkimuksessa selvi-
tetään, miten kulttuuritausta vaikuttaa asiakaskokemukseen ja palveluille ase-
tettaviin vaatimuksiin, ja miten suunnittelussa huomioitavat tekijät muuttuvat, 
kun vaatimusmäärittelyssä huomioidaan asiakkaan kulttuuritausta. Tutkiel-
massa vertaillaan kahden design science-tutkimusmetodologian mukaisesti 
suunnitellun palvelumuotoilumenetelmän ja population targeted requirements 
acquisition -teorian huomioimia tekijöitä tulosten saamiseksi. Tulosten perus-
teella kulttuuritaustan huomioiminen tuottaa syvällisempää ymmärrystä palve-
lulle asetettavista vaatimuksista ja odotuksista tietyllä kulttuurialueella ja tuo 
siten selkeän lisän nykyisiin palvelumuotoilun menetelmiin.    
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asiakaskokemus, population, PTRA 
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The market share of services increases continuously and service design answers 
to new challenges in design of services such as the effect and efficiency of tech-
nology. Even though the effect of populational differences to requirements and 
expectations set on services has emerged in studies, those are not addressed in 
service design methods. The aim of this thesis is to investigate, which factors 
are acknowledged by technology-based service design methods and how taking 
populations characteristics into account in those methods would chance the 
emerging requirements and expectations during the design. This study is con-
ducted as a literature review, in which the following will be investigated: what 
does the term service design mean, what type of methods are used in service 
design, how cultural background affects customer experience and expectations 
set on a service, and how the factors acknowledged in the design process vary, 
when cultural background is taken into account during requirements acquisi-
tion. In this thesis two methods, that were created following design science re-
search methodology, will be compared against population targeted require-
ments acquisition theory, that acknowledges the role of cultural background 
during requirements acquisition, based on the factors considered during the 
design process in order to achieve the goal of this study. Based on the results 
taking cultural background into account during design produces a deeper un-
derstanding of the expectations and requirements set on a service in a specific 
cultural area and would therefore bring a clear addition to the current service 
design methods. 

Keywords: service design, service design method, MINDS, SD4VN, customer 
experience, population, PTRA 
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1 JOHDANTO 

Nykyisin talous keskittyy yhä enemmän perinteisten tuotteiden sijaan palvelui-
hin (Maiden, 2010). Palveluiden osuus maailmantaloudesta kasvaa jatkuvasti ja 
nykyisellään jopa 70-80% kehittyneiden maiden taloudesta koostuu palveluista. 
(Reason, Løvlie & Flu, 2015) Palvelut nähdään perinteisiin tuotteisiin nähden 
paremmin tuottavina korkeamman katteen ansiosta ja lisäksi niillä voidaan 
luoda lisäarvoa tuotteille. Lisäksi kilpailevien tuotteiden keskinäiset erot piene-
nevät alojen kypsyessä ja siksi palveluissa nähdään nykyisin enemmän potenti-
aalia perinteisiin tuotteisiin nähden ja samalla parempi mahdollisuus erottua 
markkinoilla. (Reason ym., 2015)  

Siirtyminen tuotteista palveluihin näkyy myös ohjelmistoalalla yritysten 
liiketoimintamalleissa ja tuotteissa. Alamäki ja Dirin (2015) kertovat artikkelis-
saan tieto- ja viestintäteknologian alan siirtymisestä perinteisestä ohjelmistojen 
myynnistä kohti palvelumuotoisia liiketoimintamalleja. Tämän mahdollistavat 
muun muassa mobiili- ja pilviteknologioiden kehittyminen. 1990-luvulla tieto- 
ja viestintäteknologiayritysten oleellisimmat tuotteet olivat tietokoneet ja oh-
jelmistot näihin tietokoneisiin. Viimeisen vuosikymmenen aikana erityisesti 
software as a service – liiketoimintamalli (SaaS) on muuttanut arvonluomista 
alalla. Nykyisin ohjelmistot myydään pääosin palveluna tai osana palvelua. 
Tämä kuitenkin aiheuttaa muutoksia vaatimuksiin, joita ohjelmistoille ja niitä 
tuottaville yrityksille asetetaan. Näihin vastaaminen vaatii palvelumuotoilun 
menetelmien ja näkökulmien hyödyntämistä. (Alamäki & Dirin, 2015) Palvelu-
muotoilu on syntynyt vastaamaan palvelukehityksen haasteisiin hyödyntäen 
muotoilun ja suunnittelun parhaiksi koettuja menetelmiä. (Reason ym., 2015) 

Kiinnostus palvelumuotoiluun on kasvussa. Tämä perustuu kolmeen eri 
tekijään, jotka ovat: palveluiden liiketoimintamahdollisuudet tuotteisiin nähden, 
kuluttajien nousseet odotukset ja digitalisaatio. Asiakkaiden odotuksia ja palve-
luiden potentiaalia yhdistää kasvanut tarve tuottaa parempia palveluita, ja siksi 
paino palveluiden suunnittelussa on siirtynyt yhä enemmän palveluille asetet-
taviin vaatimuksiin, joita asiakkaat asettavat niin palvelun kokonaisuudelle 
kuin sen osatekijöille. Tämä korostaa vaatimusmäärittelyn tärkeyttä palvelun 
suunnitteluprosessissa, johon palvelumuotoilu tarjoaa työkaluja. Myös digitali-
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saatio tuo uusia vaatimuksia palveluiden suunnittelussa käytettäviin menetel-
miin. (Reason ym., 2015) Perinteisten suunnittelumenetelmien kykyä tunnistaa 
asiakkaiden vaatimukset digitalisaation aiheuttamien muutoksien vuoksi on 
kyseenalaistettu ja palvelumuotoilu nähdään mahdollisena ratkaisuna tähän 
ongelmaan. (Maiden, 2010) Myös markkinoiden muuttuminen aiempaa dy-
naamisemmiksi vaikuttaa palveluita tuottavien yritysten tarpeeseen suunnitella 
aiempaa parempia palveluita kilpailuasemansa parantamiseksi (Aurich, 
Mannweiler & Schweitzer, 2010). Palvelumuotoilulla pyritään suunnittelemaan 
palveluita ihmiskeskeisestä näkökulmasta varmistaen samalla palvelun hyvä 
laatu ja asiakaskokemus. Suurin osa palvelumuotoilun menetelmistä hyödyntää 
muun muassa etnografista tutkimusta, työpajoja ja prototyyppejä suunnittelus-
sa. Näillä tekniikoilla pyritään ymmärtämään asiakkaita, korostamaan luovaa 
ajattelua ja kehittämään palveluratkaisuja nopeasti. (Maiden, 2010) Palvelu-
muotoilu siis vastaa trendien aiheuttamiin haasteisiin palveluiden suunnittelus-
sa.  

Asiakkaan taustan vaikutukseen asiakaskokemukseen on alettu kiinnittää 
aiempaa enemmän huomiota. Artikkelissaan Population targeted requirements 
acquisition Peffers & Tuunanen (2018) esittelevät asiakkaan taustatekijät huo-
mioivan teorian palveluiden vaatimusmäärittelyyn. Heidän mukaansa alueellis-
ten populaatioiden erojen huomioimisella vaatimusmäärittelyssä voidaan 
suunnitella palveluita aiempaa paremmin. Tämä perustuu muun muassa tut-
kimustuloksiin, joiden mukaan asiakkaan kulttuuritausta vaikuttaa palvelusta 
syntyvään asiakaskokemukseen (Mattila, 1999; Kuo & Tuunanen, 2015; Furrer, 
Shaw-Ching Liu & Sudharshan, 2000; Tuunanen, Peffers, Gengler, Hui & 
Virtanen, 2006). Palvelumuotoilun menetelmät on kuitenkin suunniteltu asia-
kaslähtöisiksi ja niissä osallistetaan potentiaalisia tai nykyisiä asiakkaita suun-
nitteluprosessin eri vaiheissa. (Reason, Løvlie & Flu, 2015) Tähän perustuu tut-
kielmani aihe.  

 Esittelen tutkielmassani mitä palvelumuotoilulla tarkoitetaan ja palvelu-
muotoiluun liittyviä avainkäsitteitä sekä menetelmiä. Menetelmien osalta keski-
tyn digitaalisten tai osittain digitaalisten palveluiden suunnittelemiseen tarkoi-
tettuihin menetelmiin, jotka ovat syntyneet informaatioteknologian alan tutki-
muksessa. Vertaan näitä menetelmiä ja niiden huomioimia tekijöitä populaation 
ominaispiirteet palvelun suunnittelussa huomioivaan teoriaan. Näin pyrin vas-
taamaan tutkimuskysymyksiini, jotka tässä tutkielmassa ovat seuraavat: miten 
populaation ominaispiirteet huomioivan teorian käyttö muuttaisi palveluiden suunnit-
telussa huomioitavia tekijöitä digitaalisten palveluiden palvelumuotoilumenetelmissä, ja 
onko populaatiokohtaisten erojen huomioimiselle perusteita palveluiden suunnittelussa. 
Hypoteesina on, että populaation ominaispiirteiden huomioiminen tuottaa 
aiempaa tarkempaa ymmärrystä asiakkaiden palveluille asettamista vaatimuk-
sista. 

Valitsin lähdemateriaalin hankinnassa käytetyt hakusanat edellisessä 
kappaleessa esiteltyjen tutkielmani tavoitteiden ja tutkimuskysymysten perus-
teella. Tärkeimmät hakusanat olivat: kulttuuri, palvelumuotoilu, palvelu, palve-
lumuotoilumenetelmä, menetelmä, asiakaskokemus ja palveluiden suunnittelu 
sekä näiden yhdistelmät ja englanninkieliset käännökset. Hakupalveluna käytin 
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pääasiassa Jykdokin kansainvälisten e-aineistojen hakua. Suurin osa kirjalli-
suudesta on englanninkielistä joitakin suomenkielisiä poikkeuksia lukuun ot-
tamatta. Tutkielmassa lähteenä käytetyt artikkelit ovat vertaisarvioitu ja ovat 
pääasiassa alan tieteellisistä julkaisuista. Tämä ei kuitenkaan koske kirjoja, joille 
asetin vaatimukseksi vertaisarvioinnin tai vähintään kirjoittajan selkeän asian-
tuntemuksen alalta sekä lähteiden käytön. Pieni osa lähdemateriaalista on haet-
tu Google Scholarin kautta ja näiden artikkeleiden kohdalla vaatimuksena oli 
viittausten määrä, jonka tuli oman kriteerini mukaan olla yli 100. Pääasiassa 
käytetyt artikkelit on julkaistu laadukkaassa tieteellisessä julkaisussa, kuten Mis 
Quarterly tai Proquest Centralin kaltaisessa luotettavassa tietokannassa. 

Tutkielmani rakenne on jaettu kolmeen päälukuun: palvelumuotoilu, po-
pulaation huomioiminen palveluiden suunnittelussa ja yhteenveto. Ensimmäi-
nen pääluku keskittyy palvelumuotoilun ja sen menetelmien esittelyyn, jotta 
lukijalle muodostuu käsitys siitä mitä käsitteellä tarkoitetaan ja millaisia mene-
telmiä erityisesti digitaalisia elementtejä sisältävien palveluiden suunnittelu 
hyödyntää. Toinen pääluku esittelee kulttuuria palveluiden kontekstissa ja 
määritellen kulttuurin asiakkaaseen liittyväksi käsitteeksi. Samalla luvussa kä-
sitellään kulttuurin vaikutusta asiakaskokemukseen ja esitellään Population tar-
geted requirements acquisition -teoria, jonka pyrkimyksenä on tuottaa populaa-
tiokohtaista ymmärrystä palveluiden suunnitteluun ja erityisesti vaatimusmää-
rittelyvaiheeseen. Tämän teorian esittelemisen jälkeen luvussa siirrytään tut-
kielman synteesiosaan, jossa vertailen aikaisempien menetelmien vaatimus-
määrittelyn malleja ja niiden huomioimia tekijöitä Population targeted require-
ments acquisition -teoriaan nähden. Viimeisenä päälukuna tutkielmassani on 
yhteenveto, jossa tiivistän tutkielmani tärkeimmät löydökset ja tulokset.  
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2 PALVELUMUOTOILU 

Tässä pääluvussa esittelen aluksi tarkemmin palvelumuotoilua käsitteenä ja 
alana, ja alustan samalla tutkielmani varsinaista aihetta eli digitaalisia 
elementtejä sisältävien palveluiden palvelumuotoilumenetelmiä ja populaation 
ominaispiirteet huomioivan teorian niille tuottamia mahdollisuuksia. 
Muodostan palvelumuotoilun määritelmän useiden eri lähteiden pohjalta, sekä 
avaan menetelmien kannalta olennaisia avainkäsitteitä. Tämän jälkeen esittelen 
kaksi menetelmää, jotka tunnistavat teknologian merkityksen palveluissa. 
Lopuksi teen vielä yhteenvedon menetelmien huomioimista tekijöistä palvelun 
suunnittelussa. Näiden esittelyjen pohjalta vertaan seuraavassa pääluvussa 
menetelmien ja populaatioiden väliset erot tunnistavan teorian suunnittelussa 
huomioimia tekijöitä ja pyrin analysoimaan teorian ja menetelmien 
yhdistämisestä saatavaa hyötyä.  

Palvelumuotoilu on 1990-luvun lopulla syntynyt suunnitteluala. Se on 
elinkaarensa aikana kehittynyt pienestä suuntauksesta kokonaisvaltaisemmaksi 
ja yleisemmäksi tavaksi suhtautua palveluihin liittyviin asiakas-, liike-toiminta- 
ja organisaatiohaasteisiin. (Reason ym., 2015) Palvelumuotoilun tutkimukseen 
ja kehitykseen ovat vaikuttaneet lähinnä systeemisuunnittelu, kestävän kehi-
tyksen suunnittelu, strateginen muotoilu, vuorovaikutussuunnittelu ja teollinen 
muotoilu. (Maffei, Mager & Sangiorgi 2005) Se on kuitenkin kehityksestään 
huolimatta yhä ylen-katsottu tapa suhtautua palveluiden tuottamiseen. Niin 
pienet, keskisuuret kuin suuryrityksetkin voivat hyötyä palvelumuotoilusta. 
Palvelumuotoilun hyödyntämisen yleistyminen viimeisten kahden vuosikym-
menen aikana perustuu pääosin kolmeen suuntaukseen, jotka voidaan luokitel-
la taloudelliseen, sosiaaliseen ja teknologiseen näkökulmaan. Taloudellisen nä-
kökulma liittyy palveluiden markkinaosuuden kasvuun ja parempaan potenti-
aaliin perinteisiin tuotteisiin nähden. Sosiaalisesta näkökulmasta palvelualalla 
on tapahtunut muutos kuluttajien odotuksissa palveluita kohtaan. Nykyisin 
palveluilta odotetaan enemmän kuin aiemmin, koska kuluttajat arvostavat 
omia oikeuksiaan aiempaa enemmän. Tausta-ajatuksena on, että “sain hyvää 
palvelua tuolla, joten minun tulee saada yhtä hyvää palvelua myös täällä”. Tä-
mä johtaa siihen, että yksityisten ja julkisten palveluiden tarjoajien on kiinnitet-
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tävä aiempaa enemmän huomiota asiakaskokemukseen ja kuluttajien odotuk-
siin. (Reason ym., 2015) Hyvän asiakaskokemuksen luomista pidetään nykyisin 
yritysten tärkeimpänä osa-alueena. (Lemon & Verhoef, 2016). Palvelumuotoilu 
vastaa juuri tähän tarpeeseen tarjoamalla menetelmiä asiakaskokemuksen ke-
hittämiseen ja vaatimusmäärittelyyn. Kolmantena tekijänä on digitalisaatio ja 
uudet teknologiat, joilla on ollut merkittävä vaikutus palveluihin. Aiemmin ko-
konaan ihmisten toteuttamat palvelut sisältävät nykyisin digitaalisia elementte-
jä ja teknologian kehittyminen on myös mahdollistanut uusia palvelumalleja, 
kuten esimerkiksi vähittäiskaupan alalla toimiva Amazon osoittaa. Teknologian 
aiheuttamiin haasteisiin palveluiden suunnittelussa voidaan kuitenkin vastata 
palvelumuotoilun keinoin. (Reason ym., 2015) 

Jotta voidaan puhua palvelumuotoilusta, tulee myös palvelun käsite mää-
ritellä. Palvelun yksiselitteinen määritteleminen on kuitenkin vaikeaa, sillä kyse 
on monimutkaisesta kokonaisuudesta. Yleisesti voidaan kuitenkin sanoa, että 
palvelulla tarkoitetaan prosessia, joka ratkaisee asiakkaan ongelman, mutta 
asiakas ei kuitenkaan missään prosessin vaiheessa omista palvelua. (Tuulanie-
mi & Söderberg, 2011, 59) Palveluihin liittyy myös vahvasti materiaalittomuus, 
varastoimattomuus, ja tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuus. Lisäksi 
palveluihin kuuluu ihmisen toimiminen palvelun toisena tai molempina osa-
puolina, mikä lisää mahdollisuutta palvelun laadun epätasaisuuteen (Aurich 
ym., 2010) Palveluissa vuorovaikutus asiakkaan ja palvelun osien välillä on 
suuressa roolissa (Tuulaniemi & Söderberg, 2011, 59). Siksi asiakkaan palvelu-
kokemus onkin palveluiden suunnittelun keskeisin tekijä.  

 
 

2.1 Palvelumuotoilun määritelmä 

Palvelumuotoilu on helppo intuitiivisesti määritellä tarkoittamaan palveluiden 
suunnittelua. Käsitteen määrittelemistä kuitenkin hankaloittaa etenkin englan-
ninkielisten termien suomentamiseen liittyvät haasteet (Tuulaniemi & Söder-
berg, 2011, 67-68). Design-sanaa käytetään suomessa lähinnä, kun tarkoitetaan 
muotoilua, mutta englannista suomeksi käännettynä se voi tarkoittaa myös 
suunnittelua. Englanninkielisen Service design -termi voi siis tarkoittaa suo-
meksi joko palveluiden suunnittelua tai palvelumuotoilua. (Tuulaniemi & Sö-
derberg, 2011, 67-68) Tuulaniemi ja Söderberg (2011) eivät tee merkittävää eroa 
näiden kahden käsitteen välille vaan määrittelevät palveluiden suunnittelun 
olevan yleiskäsite ja palvelumuotoilun kehikko ja osaamisalue, kun puhutaan 
palveluiden suunnittelusta. 

Kirjassaan Palvelumuotoilu Tuulaniemi ja Söderberg (2011) määrittelevät 
palvelumuotoilua osaamisen näkökulmasta. Heidän mukaansa palvelumuotoi-
lu on osaamisala, joka hyödyntää muotoilun toimintatapoja palveluiden kehit-
tämisessä ja samalla yhdistää niitä palvelukehityksen menetelmiin. Tämän 
määritelmän mukaan palvelumuotoilu olisi siis tapa yhdistää aiempia mene-
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telmiä uudella tavalla. (Tuulaniemi & Söderberg, 2011, 24) Stickdorn, Hormess, 
Lawrence ja Schneider (2018) taas pohtivat palvelumuotoilun määritelmää kir-
jassaan This is Service Design Doing alan ammattilaisten avulla. He ovat kerän-
neet 150 palvelusuunnittelijan suosituimmat vastaukset kysymykseen: mitä on 
palvelumuotoilu. Vastauksissa painottuu palvelumuotoilun luovuus, innovatii-
visuus, hyödyllisyys asiakkaalle, tehokkuus, palvelukokemus ja ihmiskeskei-
syys. Myös heidän mukaansa se nähdään sovelluksena aiemmille suunnittelu-
prosesseille, joka hyödyntää osallistavia menetelmiä. (Stickdorn, Hormess, 
Lawrence & Schneider, 2018) Palvelumuotoilussa painottuukin tuotesuunnitte-
lun prosessi- ja menetelmäosaaminen, sekä visualisointi ja prototypointi. Asia-
kasymmärrystä pyritään lisäämään kulttuuristen toimintakontekstien ymmär-
tämisellä, luovan ja analyyttisen ajattelun yhdistämisellä ja keinoilla. Tuote-
muotoilun ja palvelumuotoilun suurin ero on suunnittelun näkökulmassa: tuot-
teita muotoillessa keskitytään tuotteeseen, kun taas palveluiden kohdalla tär-
kein tekijä on palvelua käyttävä asiakas. (Tuulaniemi & Söderberg, 2011, 63) 
Reason, Løvlie & Flu (2015) määrittelevät yritysten kannalta palvelumuotoilun 
keskeisiksi käsitteiksi muotoiluajattelun, laadullisen asiakastutkimuksen ja vi-
sualisoinnin. Muotoiluajattelulla tarkoitetaan vaihtoehtoista lähestymistapaa 
ongelmanratkaisuun. Perinteisten työkalujen sijaan pyritään lähestymään on-
gelmaan luovasti ja produktiivisesti. Palvelumuotoilu korostaa asiakaskoke-
muksia ja niiden ymmärtämistä, ja laadullisella tutkimuksella pyritään hank-
kimaan tietoa tämän ymmärryksen saavuttamiseksi. Näillä luodaan asiakas-
ymmärrystä, jonka pohjalta palvelulle voidaan kehittää lisää arvoa. Myös pal-
velun osien visualisoimisella pyritään ymmärtämään asiakaskokemusta ja sen 
osatekijöitä paremmin ja samalla saadaan kuva palveluun liittyvistä järjestel-
mistä ja prosesseista. (Reason ym., 2015) 

Palvelumuotoilun ja palveluiden suunnittelun tavoitteena on tuottaa asi-
akkaalle paras mahdollinen palvelukokemus. (Tuulaniemi & Söderberg, 2011, 
26) Palvelumuotoilun lähtökohtana toimivat muotoilulähtöiset menetelmät ja 
niillä pyritään suunnittelemaan ja innovoimaan palveluita niin, että suunnitte-
lun keskipisteenä on itse palvelun sijaan palvelun tuleva asiakas. Palvelumuo-
toilu ei siis perinteisen muotoilun tapaan ole tuotekeskeinen lähestymistapa, 
vaan siinä pyritään suunnittelemaan kokemuksia, prosesseja ja järjestelmiä. 
(Maffei ym., 2005) Palvelumuotoilun lähestymistavan mukaan asiakkaiden 
ymmärtäminen selkeyttää liiketoiminnan tavoitteisiin pääsemisen vaatimuksia. 
(Reason ym., 2015) Yleisimmät näkökulmat, joista palvelumuotoilussa lähesty-
tään palvelun suunnittelua ovat johtamisen ja vuorovaikutuksen näkökulmat. 
Vuorovaikutusnäkökulma keskittyy itse palvelutilanteeseen palvelun osapuol-
ten välisen vuorovaikutuksen kautta ja ottaa samalla huomioon teknologian ja 
asiakaskokemuksen välisen suhteen. Johtamisen näkökulmasta taas pyritään 
luomaan paras mahdollinen arvolupaus ja kehittämään toimivat prosessit pal-
velulle. (Vargo & Lusch, 2016) Lisäksi palvelumuotoilu pyrkii tasapainottaa 
asiakkaisiin liittyvät haasteet liiketoiminnan ja organisaation kyvykkyyden 
kanssa. (Reason ym., 2015) 
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Yhteenvetona voidaan siis todeta, että palvelumuotoilu on palveluiden 
suunnittelun alakäsite, jossa sovelletaan ja yhdistetään aiempia suunnittelume-
netelmiä uudella tavalla. Perinteisestä suunnittelusta poiketen palvelumuotoi-
lun lähtökohta on asiakaskeskeinen ja toimintatavat perustuvat sekä muotoi-
luun että perinteiseen suunnitteluun. Tärkeimmät tavoitteet suunnittelussa ovat 
hyvän asiakaskokemuksen tuottaminen ja asiakkaiden ymmärtäminen. Myös 
luovuus, innovatiivisuus, visualisointi ja erilaisten näkökulmien yhdistäminen 
ovat tärkeitä tekijöitä palvelumuotoilussa. 
 

2.2 Palvelumuotoilun avainkäsitteet 

Palvelumuotoiluun liittyvää kirjallisuutta lukiessa huomaa tiettyjen käsitteiden 
toistuvan artikkeleissa. Näitä käsitteitä ovat muun muassa: asiakaskokemus, 
palvelujärjestelmä, palvelupolku sekä palvelukohtaaminen. Esittelen nämä 
käsitteet sillä ne ovat tutkielmani sisällön kannalta oleellisimmat. Menetelmien 
ja populaation vaikutuksen käsitteleminen vaatii etenkin asiakaskokemuksen, 
palvelukonseptin ja palvelukohtaamisen sekä palvelujärjestelmän 
määrittelemistä.  

Asiakaskokemukselle ei ole olemassa yhtä tarkkaa vakiintunuttu 
määritelmää. (Maklan & Klaus, 2011). Yleisesti asiakaskokemuksen voidaan 
määritellä tarkoittavan asiakkaan kokonaiskokemusta palvelusta, johon liittyy  
myös mainonta, mahdolliset kontaktit yritykseen tai palveluun ennen 
varsinaista palvelua, asiakaspalvelu, palveluominaisuudet, helppokäyttöisyys 
ja luotettavuus. (Tuulaniemi & Söderberg, 2011) Asiakaskokemus syntyy siis 
vuorovaikutuksesta palvelun, sen osien tai sitä tarjoavan yrityksen ja asiakkaan 
välillä. Asiakkaan kannalta asiakaskokemus käsittää viisi eri tasoa, jotka ovat: 
rationaalinen, emotionaalinen, fyysinen, henkinen ja aistien taso. (Popa & 
Barna, 2013) Nämä ovat henkilökohtaisia ja asiakaskokemus onkin hyvin 
subjektiivinen kokemus. (Popa & Barna, 2013; Tuulaniemi & Söderberg, 2011, 
26) Subjektiivisuuden vuoksi asiakaskokemusta ei itsessään voida suunnitella 
vaan palveluiden suunnittelussa keskitytään optimoimaan palvelun osa-alueita, 
joiden kanssa asiakas on vuorovaikutuksessa, kuten palveluprosessia ja työta-
poja (Tuulaniemi & Söderberg, 2011, 26) 

Palvelukonseptilla on tärkeä rooli palveluita tuottavan yrityksen menes-
tyksen kannalta yrityksen strategian tasolla (Van Dierdonck, 1992). Goldsteinin, 
Johnstonin, Duffyn ja Raon (2002) mukaan Clark (2000) määrittelee palvelukon-
septin olevan mielikuva palvelusta ja siitä, mitä sen tulisi sisältää. Palvelukon-
septilla onkin tärkeä rooli strategisen tason lisäksi myös palvelun suunnittelus-
sa ja kehittämisessä, sillä se konkretisoi asiakkaiden ja yrityksen visioiden väli-
siä eroja. Palvelukonsepti toimii pohjana ja kehyksenä, jonka perusteella palve-
lun muita osia kehitetään. (Goldstein, Johnston, Duffy & Rao, 2002) 

Palvelukohtaamisen kriittinen rooli palvelussa ja niiden suunnittelussa on 
ollut tutkijoiden tiedossa jo kauan. Palvelukohtaaminen, englanniksi service 
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encounter, on määritelty palvelukohtaamisen olevan kahdenkeskeinen vuoro-
vaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan välillä. Tämän määritelmän mukaan 
kohtaamisen osapuolet voivat olla ainoastaan ihmisiä. (Solomon, Surprenant, 
Czepiel & Gutman, 1985) Tämä on kuitenkin vanhentunut määritelmä, sillä se 
ei huomioi teknologian mahdollistamia ratkaisuja, jotka vuorovaikuttavat asi-
akkaan kanssa. Uudemman määritelmän mukaan käsite määritelläänkin het-
keksi, jolloin asiakas vuorovaikuttaa palvelun kohtaamispisteen kanssa, joka 
voi olla asiakaspalvelija, toinen asiakas, jokin ympäristötekijä tai esimerkiksi 
sovellus. (Patrício, Fisk, Falcão e Cunha & Constantine, 2011) Tällöin määritel-
mä kattaa laajemmin palvelun kokonaisuuden. (Larivière ym., 2017) 

Palvelujärjestelmällä taas tarkoitetaan palvelua tarjoavan yrityksen ja asi-
akkaan resurssien muodostamaa kokonaisuutta, joka kytkeytyy muihin järjes-
telmiin arvolupausten kautta. Myös palvelujärjestelmässä niin kuin palvelukoh-
taamisessa määritelmä perustuu vuorovaikuttamiseen. Palvelujärjestelmässä 
tapahtuvan vuorovaikutuksen tulisi onnistuneen palvelun tapauksessa tuottaa 
molemmille osapuolille arvoa. Tällöin voidaan puhua arvon yhteisluomisesta. 
(Vargo, Maglio & Akaka, 2008) Palvelun voidaan määritellä olevan kyvykkyy-
den hyödyntämistä siten, että tuotetaan toiselle osapuolelle hyötyä (Vargo & 
Lusch, 2004). Kahden edellisen perusteella voidaan sanoa, että arvoa luodaan 
yhdessä molempien osapuolien hyödyksi. Tätä arvoa tuottavaa järjestelmää 
kutsutaan palvelujärjestelmäksi (Vargo ym., 2008). 

2.3 Palvelumuotoilun menetelmät digitaalisia elementtejä 
sisältävien palveluiden suunnittelussa 

Palvelumuotoilun voidaan katsoa tarjoavan kehyksen ja prosessin palveluiden 
suunnittelemiselle (Tuulaniemi & Söderberg, 2011). Palvelumuotoiluprosessista 
on olemassa useita versioita (Tuulaniemi & Söderberg, 2011; Patrício & Fisk, 
2013; Miettinen & Koivisto, 2009). Näillä versioilla on kuitenkin yhteisiä osia. 
Patrícion ja Fiskin (2013) mukaan prosessi koostuu neljästä vaiheesta : tutkimus, 
ideointi, prototypointi ja testaus sekä implementointi. Tuulaniemi ja Söderberg 
(2011) sekä Van Oosterom (2009) jakavat prosessin viiteen eri osaan, jotka 
vastaavat toisiaan ja jotka voisi nimetä määrittely-, tutkimus-, suunnittelu-, 
tuotanto- ja arviointivaiheiksi. Näiden prosessin osittelujen perusteella voidaan 
sanoa, että yleinen palvelumuotoilun prosessi, jota menetelmät noudattavat on: 
tutkimus ja määrittely, suunnittelu ja ideointi, tuotanto, ja käyttöönotto ja 
arvointi. 

Palvelumuotoilussa on kuitenkin, kuten palvelumuotoilun 
määrittelemisen yhteydessä mainittiin, useita eri näkökulmia suunnitteluun 
vaikka menetelmät toteuttavatkin yleistä prosessia. Myös työkalut eli mallit, 
menetelmät ja teoriat, joilla palvelumuotoilua toteutetaan, seuraavat näitä 
näkökulmia. Näitä näkökulmia ovat esimerkiksi vuorovaikutus- ja 
johtamisnäkökulma, jotka molemmat sisältävät omalle näkökulmalleen 



14 

ominaisia malleja ja menetelmiä (Teixeira ym., 2017). On kuitenkin huomattu 
tarve kokonaisvaltaisemmille menetelmille, jotka yhdistävät eri 
lähestymistapoja. (Patrício ym., 2011) Muun muasa multilevel service design -
menetelmä (jatkossa MSD) (Patrício ym., 2011) yhdisti aiempia malleja ja niiden 
näkökulmia luodakseen palveluita, jotka tuottavat paremman 
asiakaskokemuksen. Tässäkin nähtiin kuitenkin puutteita ja MSD-menetelmän 
pohjalta syntyi management and interaction design for services -menetelmä 
(jatkossa MINDS -menetelmä) jolla laajennettiin MSD-menetelmää entisestään 
ja etenkin huomioitiin teknologian aiheuttamat vaatimukset palvelulle (Teixeira 
ym., 2017). MINDS-menetelmä esitellään tarkemmin tämän tutkielman 
seuraavassa alaluvussa. 

MINDS menetelmän kehitys työn taustana toimi design science -tutkimus 
(jatkossa DS-tutkimus) (Teixeira ym., 2017), jonka tarjoamia mahdollisuuksia on 
alettu ymmärtää palvelumuotoilun yhteydessä (Ostrom, Parasuraman, Bowen, 
Patrício & Voss 2015; Teixeira ym., 2017). DS-tutkimus vastaa palvelumuotoilun 
menetelmien ja mallien heikkouksiin helpottamalla monitieteisten mallien ja 
menetelmien luomisesta (Ostrom ym., 2015). Tietojärjestelmätieteen alalla DS-
tutkimus on jo vakiintunut (Winter, 2008) artifaktien, eli esimerkiksi mallien ja 
menetelmien, kehittämisessä (Teixeira, Patrício & Tuunanen, 2018). DS-
tutkimuksen avulla pyritään ymmärtämään kontekstisidonnaisesti organisatio-
naalisia ilmiöitä ja ratkaisemaan organisaatioiden ongelmia luomalla ja arvioi-
malla artefakteja (Hevner, March, Park & Ram, 2004). Sen avulla artefakteista 
pystytään luomaan sekä relevantteja että täsmällisiä (Hevner, 2007). 
Palvelumuotoilu kuten jo aiemmin sanottu voi auttaa palveluiden laadun 
parantamisessa ja DS-tutkimus pystyy edistämään palvelumuotoilun 
työkalujen kehittymistä. Esittelen tässä tutkielmassa kaksi DS-tutkimuksen 
periaatteita noudattaen luotua menetelmää. Toinen niistä on aiemmin mainittu 
MINDS-menetelmä ja toisena esittelen SD4VN -menetelmän. Valitsin nämä 
kaksi menetelmää esiteltäväksi, koska niiden kehittämisessä on seurattu 
tarkasti DS-tutkimuksen periaatteita (Texeira ym., 2018). Juuri sen seuraaminen 
yhdistää nämä menetelmät tietojärjestelmätieteeseen ja molemmissa on 
huomioitu palveluiden nykyinen sosio-teknisyys. 

2.3.1 Palveluiden johtamis- ja vuorovaikutussuunnittelu 

Teknologian aiheuttamiin, uudenlaisiin haasteisiin vastaaminen oli Teixeiran, 
Patrícion, Huangin, Fiskin, Nóbregan ja Constantinen (2017) mukaan tavoittee-
na MINDS -menetelmän kehittämisessä. Artikkelissaan he esittelevät niin me-
netelmän luomisen motivoineet tekijät kuin itse menetelmän. Palvelututkimuk-
sessa ja palvelumuotoilussa ilmenee heidän mukaansa kolme haastetta käsitel-
täessä teknologian mahdollistamia palveluita. Teknologiaa täytyy hyödyntää 
sopivalla tavalla, jotta se tukee palveluinnovaatiota ja hyvää asiakaskokemusta. 
Jotta teknologian mahdollistamien palveluiden järjestämistä voitaisiin parhai-
ten tukea, palvelumuotoilun useilta eri tieteenaloilta peräisin olevia menetelmiä, 
malleja ja näkökulmia tulisi yhdistää aiempaa enemmän. Lisäksi erityisesti eri 
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tieteenalojen näkökulmien yhdistäminen edistäisi palvelututkimusta. (Teixeira 
ym., 2017) 

MINDS -menetelmä on suunniteltu vastaamaan näihin haasteisiin yhdis-
tämällä kaksi aikaisempaa palvelumuotoilun näkökulmaa: johtamis- ja vuoro-
vaikutusnäkökulma. johtamisnäkökulmalla tarkoitetaan markkinoinnista ja 
toiminnan hallitsemisesta tulevia näkökulmia palveluihin, kun taas vuorovai-
kutusnäkökulma rakentuu teknologian ja asiakkaan vuorovaikutukseen liitty-
vien näkökulmien varaan. Johtamisnäkökulmasta on tässä menetelmässä hyö-
dynnetty prosesseihin keskittyviä, tarkasti strukturoituja ja systemaattisia mal-
leja. Näkökulma myös tukee arvolupausten luomista ja palvelun rajapintojen ja 
toimijoiden hallintaa. Vuorovaikutuksen näkökulma taas tuo menetelmään 
muotoiluun perustuvia malleja. (Teixeira ym., 2017) 

MINDS perustuu siis aiempiin menetelmiin ja malleihin. Yhdistämisellä 
on pyritty luomaan aikaisempia parempi menetelmä teknologian mahdollista-
mien palveluiden tukemiseksi. Menetelmän rakenne, kuten tasojakokin on 
kolmitasoinen. Nämä kolme tasoa, joihin sekä rakenne että tasojako perustuvat, 
ovat palvelukonsepti, palvelujärjestelmä ja palvelutilanne. MINDS-menetelmän 
pohjana toimiva MSD-menetelmä (Patrício ym., 2011) perustuu pääasiassa joh-
tamisnäkökulman menetelmiin ja malleihin. Itse MINDS -menetelmä taas pe-
rustuu näiden mallien ja menetelmien yhdistämiseen vuorovaikutus näkökul-
man mallien kanssa. Näin luodaan uusi menetelmä, joka ottaa huomioon sekä 
johtamisen että vuorovaikutuksen näkökulmat. (Teixeira ym., 2017) 

Taulukossa 1 Texeiran ja kumppanien (2017) artikkelissa esitetty kaavio 
MINDS- menetelmän rakenteesta ja siinä käytetyistä malleista on sovellettu tau-
lukon muotoon. Konseptin suunnittelussa määritetään asiakkaan saama arvo-
lupaus ja sen muodostavat tekijät. Suunnittelussa yhdistetään customer value 
constellation-mallia (jatkossa CVC-malli) (Patrício ym, 2011) ja mieltymyskaa-
vioita (Beyer & Holtzplatt, 1997). Näiden kahden mallin yhdistelmällä pyritään 
tukemaan haluttua asiakastoimintaa luomalla uusia palveluinnovaatioita arvo-
verkoille. Samalla nostetaan teknologiaan liittyvät ratkaisut strategiselle tasolle 
ja tuetaan innovointia. Käytännössä malleissa keskitytään tiettyyn aktiviteettiin, 
kuten vaikkapa lomalle lähtöön ja siihen liittyvään palveluun, ja kartoitetaan 
tähän aktiviteettiin liittyen kaikki asiakkaan kanssa vuorovaikuttavat tekijät, eli 
esimerkiksi lentoyhtiö, matkavakuutus ja hotelli. Tämä helpottaa palvelukon-
septin ja arvoa tuottavien tekijöiden linjaamista (Teixeira ym., 2017) 

Palvelukonseptin tukemiseksi palvelujärjestelmän tasolla suunnitellaan, 
miten ihmiset, prosessit, teknologia ja muut elementit järjestetään, ja samalla 
mahdollistetaan sujuva asiakaskokemus. Tähän osioon MINDS -menetelmässä 
käytetään service system navigation -mallia (jatkossa SSN) ja storyboard -mallia. 
SSN pyrkii useiden käyttöliittymien ja niitä koskevien aktiviteettien hahmotta-
miseen, jotta voidaan tehdä parempia suunnitteluratkaisuja huomioiden kaikki 
palveluun liittyvät prosessit ja teknologiat. Storyboards -malli taas tukee SSN -
mallia luomalla visuaalisen mallinnuksen aiotusta asiakaskokemuksesta ja tek-
nologian hyödyntämisestä. Nämä kaksi mallia edustavat vuorovaikutuksen 
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näkökulmaa ja käytännössä mahdollistavat palveluprosessin ja asiakaskoke-
muksen tarkemman kartoittamisen. (Teixeira ym., 2017) 

Kolmannella ja viimeisellä tasolla eli palvelutilanteen tasolla määritellään 
rajapintatoiminnot niin asiakkaan kuin palvelun puolella, havainnollistetaan 
teknologiarajapintaa ja yhdistetään varsinaista palvelua ja teknologiaa, jotta 
pystytään luomaan parempi asiakaskokemus palvelutilanteessa. Myös näissä 
tehtävissä hyödynnetään kahta mallia kuten kahdella edelliselläkin tasolla. 
Hyödynnettävinä malleina ovat johtamisnäkökulman puolelta palvelukoke-
mussuunnitelmat (englanniksi service experience blueprints), jolla kartoitetaan 
kaikki tiettyä aktiviteettiä tukevat prosessit, ja vuorovaikutuksen näkökulmasta 
taas vuorovaikutushahmotelmat, jotka visualisoivat teknologian mahdollista-
mia käyttöliittymiä ja hahmottavat käyttöliittymän elementtien sijaintia ohjel-
mistotuotannon helpottamiseksi. (Teixeira ym., 2017) 

TAULUKKO 1 MINDS -menetelmän tasot ja mallit (Teixeira ym., 2017) 

Taso Palvelukonseptin 
suunnittelu 

Palvelujärjestelmän 
suunnittelu 

Palvelutilanteen 
suunnittelu 

Vuorovaikutus 
suunnittelun näkö-
kulma 

Affinity Dia-
gram- malli 

Storyboard-malli UX/Wireframe 
Sketch-malli 

Johtamisnäkökulma CVC-malli SSN-malli Service Expe-
rience Blue-
print-malli 

 
Yhteenvetona MINDS -menetelmä yhdistää kaksi toisiaan tukevaa näkökulmaa 
palvelumuotoilussa. Se on monitieteellinen menetelmä, joka hyödyntää kontri-
buutioita, niin palvelumarkkinoinnista, tuotantotaloudesta ja palveluiden hal-
linnasta samoin kuin tietojärjestelmätieteestä ja vuorovaikutussuunnittelusta 
(Teixeira ym., 2018). Menetelmää esittelevän artikkelin (Teixeira ym., 2017) lo-
pussa kerrotaan kuitenkin, että MINDS ei ole täydellinen menetelmä eivätkä 
siinä hyödynnetyt menetelmät ja mallit ole välttämättä paras mahdollinen yh-
distelmä. Menetelmä onkin tarkoitettu parannelmaksi aiemmista menetelmistä. 
Yhdistämällä aikaisempia malleja ja menetelmiä se edistää tutkimusta ja voi 
auttaa ratkaisemaan yritysten ja organisaatioiden ongelmia.  

2.3.2 Arvoverkkojen palvelumuotoilu 

Kuten jo aiemmin mainittu service design for value network -menetelmän (jat-
kossa SD4VN), kehittämisessä noudatettiin DS -tutkimuksen periaatteita. Lyhy-
esti voidaan sanoa, että menetelmä lähestyy palvelumuotoilua arvoverkkojen 
näkökulmasta aiempien menetelmien kaksipuolisen näkökulman sijaan. Kaksi-
puolisella tarkoitetaan näkökulmaa, jossa palvelua tarkastellaan asiakkaan ja 
palvelun osien välisenä vuorovaikutuksena, jolloin vuorovaikutuksessa on sa-
manaikaisesti vain kaksi osapuolta. Menetelmän keskeisenä tekijänä on arvon 
yhteisluominen ja sen mahdollistavien vuorovaikutusten tukeminen. SD4VN 
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noudattaa muotoiluajattelun prosessia, joka vastaa aiemmin esiteltyä nelivai-
heista palvelumuotoilun prosessia. Vaiheita ovat siis tutkimus, ideointi, reflek-
tointi, jota voidaan verrata testaamiseen ja arviointiin, sekä käyttöönotto, mutta 
pääpaino on kahdella ensimmäisellä vaiheella. Keskittymällä kahteen ensim-
mäiseen vaiheeseen menetelmä painottaa eri aktoreiden (jatkossa toimijoiden) 
kokemusten ymmärtämistä arvoverkossa ja muuttamalla hankitun ymmärryk-
sen palvelukonsepteiksi ja palveluarkkitehtuuriksi. Taulukossa yksi esitellään 
SD4VN -menetelmän portaat, jotka sijoittuvat kahteen ensimmäiseen vaihee-
seen. (Patrício, de Pinho, Teixeira & Fisk, 2018) 

Kuten taulukon 2 ensimmäisellä rivillä on esitelty, arvoverkkojen kartoit-
tamiseen SD4VN -menetelmä käyttää actor network map -mallia (Morelli & 
Tollestrup, 2007). Mallin avulla määritetään verkoston toimijat ja niiden väliset 
suhteet, sekä näiden toimijoiden väliseen arvon yhteisluomiseen liittyvät vuo-
rovaikutussuhteet. Näin luodaan kehys suunnittelulle. Toimijat ryhmitellään 
roolien ja vuorovaikutussuhteiden mukaan, jolloin saadaan käsitys keskeisim-
mistä toimijoista. (Patrício ym., 2018) 

Seuraavana menetelmässä suoritetaan taulukon 1 toisen rivin mukaisesti 
tutkimus toimijoiden kokemuksista, keskittyen erityisesti niihin toimijoihin, 
jotka edellisessä osiossa tunnistettiin keskeisiksi. Toimijoiden kokemuksia ei 
tutkita vain erillisinä, vaan myös niiden väliset suhteet nähdään kiinnostavina. 
Tämä eroaa aiemmista menetelmistä ja malleista, ja mahdollistaa verkostotason 
ymmärryksen asiakaskokemusta luovista tekijöistä. Käytännössä tämä tarkoit-
taa, että tällä portaalla kartoitetaan keskeisten toimijoiden aktiviteetit ja toimi-
joiden aktiviteettien väliset yhteydet palvelupolun aikana. Nämä aktiviteetit 
sisältävät tavoitteita, jotka voivat olla ristiriidassa muiden toimijoiden kanssa 
tai vaihtoehtoisesti tukea toisten toimijoiden tavoitteita. (Patrício ym., 2018) 
Näiden tavoitteiden tunnistamiseksi sovelletaan tavoitesuunnattua analyysia 
(englanniksi goal-oriented analysis) (Mylopoulos, Chung & Yu, 1999). Tämä 
selvitys on kriittinen seuraavien portaiden kannalta (Patrício ym., 2018) 

Edellisillä portailla hankittua ymmärrystä hyödynnetään kolmannella ja 
samalla viimeisellä portaalla, katso taulukko 1, kun luodaan palvelumalli koko 
arvoverkolle. Palvelumallin luomisessa hyödynnetään osallistavaa suunnittelua 
ja sen sijaan, että osallistettaisiin vain asiakkaita, osallistetaan myös muita ver-
koston toimijoita, jotta muun muassa toimijoiden tavoitteiden väliset erot tule-
vat esiin ja ne osataan huomioida suunnitteluprosessissa. Osallistava suunnitte-
lu on tärkeässä roolissa myös siksi, että sen avulla varmistutaan, että eri toimi-
joiden tarpeet huomioidaan päätöksenteossa. Palvelumallin suunnittelussa käy-
tetään CVC -mallia, jolla suunnitellaan palvelukonseptit jokaiselle toimijalle, 
mutta mallia sovelletaan yhdistämällä toimijakohtaiset palvelukonseptit koko 
arvoverkkoa koskevaksi palvelukonseptiksi. Näin luodusta palvelukonseptista 
käy ilmi toimijoille ja toimijaryhmille tarjottavat palvelut, ja samalla pystytään 
vastaamaan eri toimijoiden tavoitteisiin.  
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TAULUKKO 2 SV4DN -menetelmän prosessi (Patrício, de Pinho, Teixeira & Fisk, 2018) 

Porras Prosessi Mallit ja työkalut 

1. Arvoverkkojen kartoitta-
minen 

Selvittävä tutkimus keskeis-
ten toimijoiden kanssa 

actor network map (Morelli 
& Tollestrup, 2007) 

2. Toimijoiden kokemusten 
ja vuorovaikutuksen ym-
märtäminen  

Syvällinen tutkimus toimi-
joiden kokemuksista ja vuo-
rovaikutuksesta.  

Eri toimijoiden kokemusten 
ja niiden välisten yhteyk-
sien kartoittaminen kysely-
tutkimuksella 

3. Palvelukonseptin ja pal-
veluarkkitehtuurin suunnit-
teleminen 

Suunnitteluryhmän tapaa-
misia, joissa ideoidaan kon-
septeja ja osallistavaa suun-
nittelua toimijoiden kanssa 

CVC -malli (Patrício ym., 
2011) konseptien suunnitte-
lemiseksi eri toimijoille, 
Palveluarkkitehtuurin 
suunnittelu 

 
Kuten palvelukonseptin luomisessa, myös palvelujärjestelmän arkkitehtuurin 
kohdalla SD4VN-menetelmä soveltaa aiemmista menetelmistä tuttua mallia, 
mutta soveltaa sitä, jotta saadaan luotua koko arvoverkkoa koskeva arkkiteh-
tuuri. Palvelujärjestelmien suunnittelemiseen kehitetty palvelujärjestelmäarkki-
tehtuuri (Patrício ym., 2011) kartoittaa asiakkaan toimintaa (activity) ja organi-
saation palvelujärjestelmää, mutta arvoverkon näkökulmasta se tuottaa vain 
tiettyä asiakasta tukevan palvelujärjestelmän. Menetelmässä mallia sovelle-
taankin laajemmaksi, jotta pystytään luomaan arkkitehtuuri eri toimijoiden vä-
listen aktiviteettien suhteista ja näkemys siitä, millaisella palvelujärjestelmällä 
niitä pystytään tukemaan. Näin varmistutaan siitä, että palvelu palvelee kaikkia 
toimijoita ja niiden välisiä vuorovaikutuksia.  

Yhteenvetona Service design for value networks on menetelmä, jonka avulla 
palveluita luodaan muille palvelumuotoilun menetelmille ominaisen organi-
sationaalisen näkökulman sijaan arvoverkostojen näkökulmasta. Näin SD4VN 
pyrkii vastaamaan laajojen palveluun liittyvien verkostojen aiheuttamiin haas-
teisiin. Menetelmän tavoitteena on tukea monimutkaisten ja laajojen verkosto-
jen, kuten valtiollisen terveydenhuollon järjestelmien, ymmärtämistä ja näitä 
verkostoja tukevan palvelun suunnittelua. Jotta tähän tavoitteeseen päästäisiin, 
menetelmä keskittyy tunnistamaan ja priorisoimaan toimijoita sekä kartoitta-
maan toimijoiden välisiä suhteita ottaen samalla huomioon toimijoiden tavoit-
teet ja odotukset. Menetelmä siis eroaa muista palvelumuotoilun menetelmistä 
siinä, että se tuottaa arvoverkolle suunnitellun palvelun. Kuitenkin prosessia 
iteroimalla voidaan tuottaa toimijakohtaisia palveluita hyödyntäen muita jo 
olemassa olevia malleja.  

 
 

2.4 Esiteltyjen menetelmien huomioimat tekijät 

MINDS - (Teixeira ym., 2017) ja SD4VN (Patrício ym., 2018) -menetelmien 
prosessit perustuvat yleiseen palvelumuotoilun prosessiin., mutta jättävät 
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joitakin osioita vähemmälle huomiolle. MINDS -menetelmä (Teixeira ym., 2017) 
keskittyy palvelukonseptin, järjestelmän ja kohtaamisten suunnitteluun ja 
niihin liittyviin osatekijöihin. Edellä mainitut pyritään suunnittelemaan niin, 
että palvelu on yhtenäinen toimiva prosessi ja palvelun osat tukevat hyvää 
asiakaskokemusta. Menetelmässä huomioidaan ihmisen ja teknologian välistä 
suhdetta vuorovaikutussuunnittelun näkökulmasta ja sen menetelmillä. Tästä 
käy kuitenkin ilmi, että menetelmän pääpaino on itse palvelun ja sen 
ominaisuuksien suunnittelussa; asiakkaan vaatimuksia tai odotuksia palvelulta 
ei huomioida menetelmässä. MINDS :in ensimmäistä kertaa esittelevässä 
artikkelissa (Teixeira ym., 2017) käydään läpi myös menetelmän soveltamista 
käytännössä, ja sen onnistumisista näissä käytännön kokeissa. Käytännön so-
velluksista käy kuitenkin ilmi, että asiakkaiden vaatimusten ja odotusten tai 
palautteen kerääminen vaatii erillisen tutkimuksen. Menetelmä ei siis itsessään 
huomioi muita asiakaskokemusta rakentavia tekijöitä kuin itse palveluun liitty-
vät ominaisuudet ja niiden sujuvan toiminnan.  

SD4VN -menetelmän (Patrício ym., 2018) ominaispiirteenä on arvoverkon 
kokonaisuuden huomioiminen. Menetelmässä siis tuetaan arvon yhteisluontia 
palvelussa ja eri toimijoiden tavoitteiden ja aktiviteettien välisten konfliktien 
minimoimista. Tämä vaatii toimijoiden ja niiden aktiviteettien kartoittamista, 
mikä toteutetaan osallistamisen kautta. Sen sijaan, että osallistettaisiin vain 
asiakkaita, osallistetaan myös muita palvelun kokonaisuuteen liittyviä 
toimijoita, kuten asiakaspalvelijoita. Konfiktien välttäminen ja tavoitteiden 
kartoittaminen vaativat siis erilaisia kyselyitä, joiden avulla kerätään tietoa 
toimijoiden toiveista ja odotuksista palvelua kohtaan.  

Voidaan kuitenkin todeta, että MINDS (Teixeira ym., 2017)  ja SD4VN 
(Patrício ym., 2018) -menetelmät keskittyvät ensisijaisesti palveluun ja sen 
ominaisuuksiin, vaikka SD4VN -menetelmässä (Patrício ym., 2018) saadaankin 
tuotettua toimijoiden osallistamisella tietoa palvelulle asetettavista 
vaatimuksista ja odotuksista. Menetelmillä pystytään luomaan ymmärrystä 
palvelun kokonaisuudesta ja sujuvuudesta. Kuitenkin, kuten johdannossa 
mainittiin, palveluiden suunnittelussa on palvelualalla tapahtuneiden 
muutosten vuoksi siirrytty asiakaskeskeisempään suuntaan, ja kulttuuritaustan 
merkitys on tunnistettu tärkeäksi osa-alueeksi vaatimusten ja odotusten 
kannalta. Seuraavaksi esittelen tarkemmin kulttuurin ja alueellisen populaation 
vaikutuksia vaatimuksiin ja odotuksiin, joita palveluille asetetaan.  
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3 POPULAATIOKOHTAISTEN EROJEN HUOMIOI-
MINEN PALVELUIDEN SUUNNITTELUSSA 

Tässä pääluvussa kerron asiakkaiden kulttuuritaustan merkityksestä palvelui-
den suunnittelussa. Kiinnitän erityistä huomiota siihen, miten kulttuuritausta 
vaikuttaa asiakaskokemukseen, ja sitä kautta palveluille asetettaviin vaatimuk-
siin ja odotuksiin. Näin pyrin perustelemaan alueellisen populaation huomioi-
misen merkitystä palvelumuotoilun menetelmissä. Esittelen viime vuonna jul-
kaistun Population targeted requirements acquisition- teorian (jatkosssa PTRA -
teoria) (Peffers & Tuunanen, 2018), joka pyrkii alueellisten populaatioiden omi-
naisuuksien huomioimiseen. Hyödynnän edellisessä pääluvussa tekemääni 
pohjustusta ja vertaan teorian tuottamaa ymmärrystä aiemmin esiteltyjen 
MINDS (Teixeira ym., 2017) ja SD4VN -menetelmien huomioimiin tekijöihin 
palvelulle asettavista vaatimuksista. Pyrin näin vastaamaan tutkimuskysymyk-
siini eli miten populaation ominaispiirteet huomioivan teorian käyttö muuttaisi 
palveluiden suunnittelussa huomioitavia tekijöitä digitaalisten palveluiden 
palvelumuotoilumenetelmissä, ja onko populaatiokohtaisten erojen huomioimi-
selle perusteita palveluiden suunnittelussa.  

PTRA-teoriassa käytetyn populaatio -käsitteen ja kulttuurin määritelmän 
välinen raja on häilyvä. Teoriaansa esitellessään Peffers & Tuunanen (2018) 
eivät käytä termiä kulttuuri tai kulttuurierot vaan puhuvat nimenomaan 
populaatiosta. He määrittelevät populaatioiden olevan esimerkiksi aasialaisen 
kulttuuritaustan omaavat asiakkaat, mutta jako on tehty myös esimerkiksi 
kansallisuuden, tulotason, iän ja asuinpaikan perusteella. (Peffers & Tuunanen, 
2018) Nämä voidaan kuitenkin aiemmin esitetyn kulttuurin määritelmän 
perusteella lukea alakulttuureiksi, jotka tosin huomioivat myös kulttuurin 
käsitteen ulkopuolelle jääviä tekijöitä. Perustan argumenttini 
populaatiokohtaisten erojen huomioimisen mahdollisuuksista kuitenkin 
pääasiassa juuri kulttuurin vaikutukseen. 

Palveluista ja etenkin niihin liittyvistä vaatimuksista puhuttaessa 
asiakkaan tai käyttäjän kulttuuritaustalla on merkitystä. Kulttuuri voidaan 
määritellä arvon näkökulmasta joukoksi jaettuja olettamuksia, joiden pohjalta 
joukko yhteiskunnan jäseniä luo rungon mieltymyksilleen, ja näillä kulttuuriin 
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pohjautuvilla arvoilla on suurempi vaikutus yksilön päätöksentekoon kuin 
kulttuuriin pohjautumattomilla arvoilla ja uskomuksilla (Hofstede, 1980). 
Käsitteenä kulttuuria voidaan määritellä myös sosiaalisten rakenteiden kautta. 
Tällä tarkoitetaan ajattelua, jonka mukaan fyysisten esineiden ja asioiden lisäksi 
jokainen luo oman näkemyksensä maailmasta perustuen asioille annettaviin 
merkityksiin, jotka perustuvat kulttuuritaustaan ja ovat siksi saman kulttuurin 
jakavilla samankaltaisia (Corbitt, Peszynski, Inthanond, Hill, & Thanasankit, 
2004). Kulttuuritaustalla onkin todettu olevan vaikutusta erityisesti asiakkaiden 
palvelulle asettamiin odotuksiin. (Mattila, 1999; Kuo & Tuunanen, 2015; Furrer, 
Shaw-Ching Liu & Sudharshan, 2001; Tuunanen ym., 2006). On esimerkiksi 
todettu, että aasialaiset asiakkaat odottavat palveluiltaan henkilökohtaisempaa 
palvelua kuin esimerkiksi eurooppalaiset asiakkaat, jotka taas painottavat 
palveluun liittyviä aineellisia ja hedonistisia ominaisuuksia (Mattila, 1999). 
Kulttuurin ja asiakaskokemuksen välisestä suhteesta on kuitenkin vain vähän 
tutkimusta (Kuo & Tuunanen, 2015). Kansainvälisten palveluyritysten 
näkökulmasta kulttuuri tarjoaakin haasteita palveluiden globaalille jakelulle, 
sillä kuluttajien näkemys siitä, millainen on hyvä palvelu vaihtelee 
kulttuureittain (Mattila, 1999). 
    Kulttuurin vaikutukseen perustuen onkin esitetty ajatus arvoihin 
perustuvasta vaatimusten priorisoinnista (Tuunanen  ym., 2006). Priorisoinnin 
tärkeys vaatimusmäärittelyssä on kasvussa sekä tutkimuksessa että 
käytännössä. Tähän vaikuttavat tietojärjestelmien tapauksessa muun muassa 
markkinat ja ketterä ohjelmistokehitys. (Kuo & Tuunanen, 2015). Kuten 
aiemmin tässä tutkielmassa mainittiin, lähes jokainen palvelu sisältää nykyisin 
tietojärjestelmän, jonka kanssa asiakas vuorovaikuttaa palvelupolun aikana, tai 
palvelu on itsessään ohjelmisto (Reason ym., 2015). Markkinoiden vaikutus 
perustuu laajaan, osin tuntemattomaan asiakaskuntaan, kun taas ketterät 
menetelmät vaativat vaatimusten nopeaa käsittelyä lyhyiden iteraatioiden 
vuoksi. Viimeaikainen tutkimus on antanut viitteitä siitä, että vaatimusten 
määrittelyn priorisointia tulisi kehittää, jotta suunnittelussa kyettäisiin 
ottamaan huomioon oleellisimmat vaatimukset. (Kuo & Tuunanen, 2015) Tähän 
haasteeseen on pyritty vastaamaan Population targeted requirements 
acquisition -teorialla (Peffers & Tuunanen, 2018)  

3.1 Populaatiokohtainen vaatimusmäärittely 

Neill ja Laplante (2003) totesivat tutkimuksessaan tietojärjestelmien 
kehittämiseen liittyvät haasteet ja tärkeyden yrityksille. Haasteiksi he 
määrittelivät parhaiden ominaisuuksien ymmärtämisen ja valitsemisen. 
Erilaisia määrittelyyn ja ymmärtämiseen liittyviä vaatimusmäärittelyn 
menetelmiä on pyritty käyttämään ongelman ratkaisemiseksi yhdistettynä 
potentiaalisten asiakkaiden osallistamiseen. Käyttäjien, jotka ovat jo käyttäneet 
yrityksen palveluita, vaatimusten ja mieltymysten määritteleminen on 
suunniteluprosessissa on verrattain yksinkertaista uusiin järjestelmiin 
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verrattuna. Esimerkiksi verkkopankin asiakaskunnan määritteleminen voi 
aiheuttaa haasteita, sillä edes aiottujen käyttäjien osallistumisesta palvelun 
käyttöön ei voida olla varmoja. Nämä käyttäjät, niin odotetut kuin uudetkin, 
ovat kuitenkin palvelun menestyksen kannalta oleellisia. Heidän 
käyttäjäkokemuksensa ja tyytyväisyytensä järjestelmään ja palveluun 
määrittelee palvelun menestymisen. (Peffers & Tuunanen, 2018) 

Population targeted requirements acquisition -teoriassa, jatkossa PTRA, 
sana “population” viittaa kaikkiin osapuoliin, joiden mieltymyksillä koetaan 
olevan merkitystä järjestelmän vaatimusten määrittelemisessä. Näillä 
osapuolilla tarkoitetaan siis esimerkiksi asiakkaita, potentiaalisia asiakkaita tai 
järjestelmän käyttäjiä. Teorian kehittämisen tavoitteena on ollut 
vaatimusmäärittelyn tekniikoiden aiempaa tehokkaamman käytön 
mahdollistaminen, jotta populaatioiden mieltymysten ymmärtäminen 
helpottuisi, ja tätä ymmärrystä pystyttäisiin jakamaan. Kuten MINDS ja SD4VN 
-menetelmien kohdalla, myös tämän teorian kehitystyössä on noudatettu DS -
tutkimuksen periaatteita (Peffers & Tuunanen, 2018). 

PTRA -teoria tunnistaa viisi populaatioihin vaikuttavaa ominaisuutta: 
BMM, IE&A, IMAGINE, ABIL ja CONC. Ensimmäisenä uskomusten ja 
ajatusmallien (BMM) katsotaan vaikuttavan toiminnallisiin mieltymyksiin ja 
arvoihin. Toiseksi identiteeteillä, ympäristöllä ja yhteyksillä (IE&A) on 
vaikutusta mieltymyksiin. Kolmantena kykyyn kuvitella (IMAGINE) uuden 
teknologian hyötyjä vaikuttaa motivaatio ja kokemus teknologiasta. Neljäntenä 
ominaisuutena mainitaan kyvyt (ABIL) ja niiden vaikutus toiminnallisiin 
mieltymyksiin ja osallistumisen kustannuksiin. Viidentenä ja viimeisenä 
huomioitavana ominaisuutena on vaihtelu toiminnallisuuden arvon 
ymmärryksessä populaatioiden välillä (CONC). (Peffers & Tuunanen, 2018) 

    Sidosryhmäteoriasta (Donaldson & Preston, 1995) voidaan ymmärtää, 
vaatii palveluiden, sovellusten ja järjestelmien onnistunut suunnittelu 
sidosryhmien tunnistamista ja ymmärtämistä, sillä niillä on selkeä vaikutus 
yrityksen liiketoimintaan. PTRA -teorian populaatio ja sidosryhmäteorian 
sidosryhmä vastaavat määritelmiltään toisiaan. Molemmilla tarkoitetaan 
yrityksen toiminnan kannalta oleellisia osapuolia, mutta populaatio rajataan 
esimerkiksi järjestelmä- tai palvelukohtaisesti, kun taas sidosryhmät koskevat 
yritystä. PTRA -teorian avulla pyritään populaatioiden osallistamisen kautta 
määrittelemään järjestelmän vaatimuksia. Erityisesti teoriassa kiinnitetään 
huomiota osallistamista heikentäviin tekijöihin, kuten motivaation puutteeseen, 
yksilön rajoitteisiin sekä uskomuksiin että arvoihin. Nämä tekijät voivat 
vaikeuttaa populaation jäsenten mieltymysten ja päätöksenteon ymmärrystä 
suunnittelussa. Heikentävien tekijöiden tunnistamisessa hyödynnettiin viittä 
teoriaa: Personal construct theory, SAT, diffusion of innovations theory, 
systems theory of disability ja media richness and information synchronicity. 
Nämä teoriat vastaavat kukin yhteen aiemmin  
mainituista ominaisuuksiin taulukon 2 osoittamalla tavalla. (Peffers & 
Tuunanen, 2018)  
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TAULUKKO 3 PTRA -teorian ominaisuus-teoriaparit (Peffers & Tuunanen, 2018) 

Tila Sovellettava teoria 

BMM Personal construct theory (Kelly, 1955) 

IE&A Social actor theory (Lamb, 2006) 

IMAGINE Diffusion of innovations theory (Rogers, 1976) 

ABIL Systems theory of disability (Michailakis, 2003) 

CONC Media richness and information synchronicity (Dennis, Fuller & 
Valacich, 2008) 

 
Taulukossa 2 nähtävien ominaisuus-teoria parien tavoitteena on tuottaa 
tietynlaista tietoa johtajille ja suunnittelijoille. PCT:n tavoitteena on tuottaa 
tietoa käyttäjien mieltymyksistä ja päätöksenteosta, kun taas SAT pyrkii 
luomaan ymmärrystä toiminnallisuuteen liittyvistä irrallisista mieltymyksistä, 
arvoista ja päätöksenteosta populaatioissa. Innovaatioiden diffuusioteoria taas 
pyrkii mahdollistamaan populaation tehokkaamman osallistumisen 
toiminnallisten mieltymysten kartoittamiseen kun kyseessä on populaatiolle 
uusi teknologia. Jotta populaation mahdolliset invaliditeetit voitaisiin ottaa 
huomioon ja mahdollistaa osallistuminen sekä pienentää osallistumisen 
kustannuksia, teoria hyödyntää esteellisyyden järjestelmäteoria (systems theory 
of disability). Viimeisenä teoriana mainitaan media rikkaus ja informaation 
synkronisuus teoria, jolla pyritään luomaan sopusointu johtajien, 
suunnittelijoiden ja muiden osapuolien välille toiminnallisuuden merkityksestä 
ja arvosta aiemmin tuntemattoman teknologian kanssa. (Peffers & Tuunanen, 
2018)  

Käytännössä PTRA on siis kokoelma vaatimusmäärittelyssä 
hyödynnettäviä tekniikoita, joiden hyödyntämistä pyritään helpottamaan 
tarjoamalla periaatteet eri tekniikoiden käyttämiselle tietyssä kontekstissa. 
Kyseessä ei siis ole kokonaisuus, jossa seurataan tiettyä prosessia käyden läpi 
kaikki teorian periaatteet, vaan tunnistettuaan populaatiossa piirteitä, jotka 
täyttävät jonkin periaatteen ehdot, suunnittelija voi hyödyntää kyseiseen 
periaatteeseen liittyvää tekniikkaa. Näin voidaan varmistaa populaation 
vaikeasti tavoitettavien osien osallistuminen vaatimusmäärittelyyn. Teoriaa on 
hyödynnetty muun muassa Nokian kanssa tehdyssä kansainvälisessä 
tutkimuksessa. Kansainvälisyys voi aiheuttaa haasteita vaatimusmäärittelylle  
vaikuttamalla esimerkiksi sovelluksen ominaisuusvaatimuksiin kulttuuriin 
liittyvien tekijöiden muuttuessa, kun siirrytään kulttuurialueelta toiselle. 
Tällainen siirtymä voisi olla esimerkiksi Euroopassa toimivaksi todetun 
sovelluksen tai digitaalisen palvelun tuominen Aasian markkinoille. (Peffers & 
Tuunanen, 2018) 

https://www-tandfonline-com.ezproxy.jyu.fi/doi/full/10.1080/0960085X.2018.1476015?scroll=top&needAccess=true
https://www-tandfonline-com.ezproxy.jyu.fi/doi/full/10.1080/0960085X.2018.1476015?scroll=top&needAccess=true
https://www-tandfonline-com.ezproxy.jyu.fi/doi/full/10.1080/0960085X.2018.1476015?scroll=top&needAccess=true
https://www-tandfonline-com.ezproxy.jyu.fi/doi/full/10.1080/0960085X.2018.1476015?scroll=top&needAccess=true
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3.2 Palveluiden suunnittelussa huomioitavat tekijät 

Tässä alaluvussa vertailen edellisessä pääluvussa esiteltyjä palvelumuotoilun 
menetelmiä PTRA -teorian (Peffers & Tuunanen, 2018) tarjoamaan 
vaatimusmäärittelyn kehykseen. Tämän vertailun tavoitteena on tuoda esiin 
eroja huomioitavissa tekijöissä ja suunnitteluprosessin tavoitteissa. Vaikka 
PTRA -teoria keskittyy vain vaatimusmäärittelyvaiheeseen, vertaan sen huomi-
oimia tekijöitä MINDS ja SD4VN -menetelmien kaikkien vaiheiden huomioi-
miin tekijöihin. Näin pyrin selvittämään, toisiko kulttuurin huomioiminen lisä-
arvoa palvelumuotoiluun vai, onko se jo löydettävissä menetelmästä eri muo-
dossa. Tällä alaluvulla vastaan myös toiseen tutkimuskysymykseeni: onko 
kulttuuritaustan huomioimiselle perusteita. 

Kuten edellisen pääluvun lopussa kerrottiin, MINDS- (Teixeira ym., 2017) 
ja SD4VN (Patrício ym., 2018) -menetelmät jättävät alustavan 
vaatimusmäärittelyvaiheen oman kehyksensä ulkopuolelle ja keskittyvät 
palvelun ominaisuuksien suunnittelemiseen. MINDS -menetelmässä 
keskitytään palvelukonseptiin, palvelujärjestelmään ja palvelukohtaamisiin, ja 
pyritään toteuttamaan ne hyvää asiakaskomemusta tukevalla tavalla. Tämä 
käytännössä tarkoittaa palvelun sujuvuuden ja laadun varmistamista, mikä 
kuitenkin jättää itse asiakaskuntaan liittyvien odotusten ja vaatimusten 
tarkastelun menetelmän ulkopuolelle. SD4VN-menetelmä keskittyy laajoihin 
kokonaisuuksiin ja pyrkii tukemaan palvelussa tapahtuvaa arvonyhteisluontia. 
Menetelmässä osallistetaan palvelun kaikkia toimijoita, kuten asiakkaita ja 
asiakaspalvelijoita, jotta pystytään välttämään konfliktit esimerkiksi toimijoiden 
tavoitteiden ja aktiviteettien välillä. Toimijoiden populaatiokohtaisia 
ominaisuuksia ja niistä seuraavia odotuksia, vaatimuksia tai mieltymyksiä ei 
kuitenkaan oteta menetelmässä huomioon. Tosin toimijoiden osallistamisessa 
hyödynnettävät kyselyt ja haastattelut tuottavat osittain samankaltaista tietoa 
kuin edellisessä alaluvussa esitellyt mallit PTRA -teoriassa. Kuten aiemmin 
todettiin, PTRA -teoria ja sen mallit tuottavat kuitenkin erilaista ymmärrystä 
asiakkaiden toiveista. Tämä ymmärrys keskittyy asiakkaan mieltymysten, 
tavoitteiden ja odotusten ymmärtämiseen populaation näkökulmasta.  

Edellä mainitun kaltainen ymmärrys mahdollistaa palvelun 
toiminnallisuuden suunnittelemisen siten, että se tukee asiakaskokemusta. 
Ideointivaiheessa suunnittelijoilla on siis jo lista toiminnallisista 
ominaisuuksista, joita kohdepopulaation jäsenet palvelulta odottavat sen sijaan, 
että suunnittelu tulisi aloittaa siitä, millaisia ominaisuuksia palveluun voitaisiin 
yhdistää. Ymmärrys mieltymyksistä, ja etenkin odotuksista, mahdollistaa myös 
palvelun laadullisten ominaisuuksien luomisen kohdepopulaation toiveiden 
mukaisiksi. Kuten aiemmin mainittiin, aasialaiset asiakkaat odottavat 
esimerkiksi henkilökohtaisempaa palvelua kuin eurooppalaiset vastineensa. 
Käytännössä PTRA -teorian yhdistämisellä MINDS ja SD4VN (Patrício ym., 
2018) menetelmiin pystyttäisiin saavuttamaan syvällisempi ymmärrys 
alueellisesta populaatiosta ja asiakkaiden vaatimuksista, mieltymyksistä ja 
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odotuksista. Nämä taas helpottavat palveluiden suunnittelua ja siirtämistä 
alueelta toiselle, sillä mikäli populaatiot ovat lähellä toisiaan voidaan 
hyödyntää aiemmin toimiviksi todettuja ominaisuuksia.  

Samankaltaisia tuloksia voidaan kuitenkin saavuttaa esimerkiksi 
kyselytutkimusten tai prototypoinnin avulla. Mikäli tutkimus tai 
prototyyppitestaus suoritetaan tulevan asiakaskunnan parissa, saadaan 
tuotettua populaatiokohtaista tietoa asiakaskunnasta. Kuitenkin tällä 
menetelmällä ei välttämättä synny ymmärrystä joidenkin vaatimusten ja 
odotusten paikallisuudesta. Tällöin palvelun kansainvälistämisessä voi esiintyä 
ongelmia, mikäli populaatiosta toiseen siirryttäessä ei oteta huomioon 
muuttuvia mieltymyksiä, vaatimuksia ja odotuksia. Voidaan siis todeta, että 
PTRA -teorian mukainen vaatimusmäärittely toisi uuden ulottuvuuden 
palvelumuotoilumenetelmiin.  
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4 YHTEENVETO 

 
Tutkielmani tavoitteena oli luoda kirjallisuuskatsaus palvelumuotoilun 
menetelmiin ja tutkia, miten nämä menetelmät huomioivat asiakkaan 
kulttuuritaustan. Rajasin aihettani digitaalisiin tai ainakin digitaalisia 
elementtejä sisältäviin palveluihin, ja palvelumuotoilun menetelmiin, jotka on 
suunniteltu huomioimaan palveluiden digitalisoituminen. Näiden menetelmien 
tunnistamiseksi hyödynsin tietojärjestelmätieteen alalla tunnettua ja paljon 
hyödynnettyä DS-tutkimuksen metodologiaa (Ostrom ym., 2015; Winter, 2008) 
ja keskityin menetelmiin, joiden suunnittelussa sitä on käytetty. Tämän 
kriteerin perusteella kahdeksi esiteltäväksi metodiksi valikoituivat MINDS 
(Teixeira ym., 2017) ja SD4VN (Patrício ym., 2018) -menetelmät. Nämä mene-
telmät sopivat tutkielmaani myös niiden uutuuden ansiosta. Kuitenkin DS-
tutkimusmetodologian mukaan luotujen menetelmien hyödyntämisellä saattaa 
olla haasteensa, sillä vaikka DS-tutkimuksen periaatteiden noudattaminen 
muodostaakin yhteyden informaatioteknologiaan ja tietojärjestelmätieteeseen, 
olisivat jotkin toiset palvelumuotoilun menetelmät voineet huomioida vaati-
musmäärittelyä asiakkaan näkökulmasta paremmin. 

Esittelin myös kulttuurin käsitettä ja sen vaikutuksia asiakaskokemukseen 
ja sitä kautta palveluiden suunnitteluun ja palvelumuotoiluun. Jotta kulttuurin 
huomioimisen vaikutukset palvelumuotoilun menetelmiin nähden olisivat ha-
vaittavissa, vaadittiin olemassa oleva teoria tai menetelmä, joka huomioi asiak-
kaan kulttuuritaustan juuri palveluiden suunnittelun kontekstissa. Näihin vaa-
timuksiin vastasi viime vuonna julkaistu PTRA -teoria (Peffers & Tuunanen, 
2018), joka antaa viitekehyksen ja joukon malleja palvelumuotoiluprosessin 
vaatimusmäärittelyvaiheeseen. Teoria huomioi kulttuurin osana populaation 
ominaispiirteitä.  

Vertailtuani MINDS- (Teixeira ym., 2017) ja SD4VN (Patrício ym., 2018) -
menetelmien ja PTRA- teorian (Peffers & Tuunanen, 2018) mallien huomioimia 
tekijöitä vaatimusmäärittelyn ja asiakkaan huomioimisen näkökulmasta, totesin 
huomioitavissa tekijöissä olevan selkeitä eroja. MINDS (Teixeira ym., 2017) ja 
SD4VN (Patrício ym., 2018) menetelmät keskittyvät vaatimusmäärittelyssään 
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enemmän palvelun ja sen osien ominaisuuksiin, kuin asiakaskuntaan. Asiakas-
kunnan huomioiminen on jätetty mallien ulkopuolelle joko alustavana markki-
natutkimuksena tai prototyyppitestauksena suoritettavaksi. SD4VN-menetelmä 
(Patrício, ym., 2018) kuitenkin poikkeaa hieman MINDS-menetelmästä (Teixeira 
ym., 2017) siinä, että menetelmä sisältää palvelun toimijoiden osallistamista 
suunnitteluun, jolloin on mahdollista, että kulttuurisidonnaisia odotuksia ja 
vaatimuksia tulee esiin. Varsinaista kulttuurin tai PTRA -teorian (Peffers & 
Tuunanen, 2018) mukaan populaation mukaista profiloimista ei kuitenkaan 
tapahdu. Tällöin ei luoda samanlaista ymmärrystä asiakkaiden odotuksista ja 
vaatimuksista, sekä niiden taustatekijöistä, mikä mahdollistaisi esimerkiksi vaa-
timusten paremman priorisoimisen. Samalla pystyttäisiin muodostamaan alu-
eelliselle populaatiolla jonkinlainen määritelmä, ja esimerkiksi palvelun toimi-
alueen laajentuessa populaation ulkopuolelle osattaisiin varautua vaatimusten 
muutoksiin. Tämän kaltaista kirjallisuuskatsausta ei ole aiemmin tehty aina-
kaan Jyväskylän yliopistossa enkä oman tiedonhankintani aikana löytänyt vas-
taavia tutkimuksia. Tulokset ovat tosin linjassa Peffersin ja Tuunasen (2018) 
artikkelin kanssa, jossa PTRA -teoria ja sen edut esiteltiin.  

Tuloksien validiteetti ja reliabiliteetti perustuvat kuitenkin suurelta osin 
juuri näiden kahden menetelmän ominaisuuksiin ja eivät siksi ole yleistettävis-
sä. Lisäksi tuloksia haastaa vaatimusmäärittelyn ja palvelumuotoilumenetel-
mien suhde. Koska tämän tutkielman palvelumuotoilumenetelmät eivät sisällä 
asiakkaisiin liittyvää taustatutkimusta, on PTRA -teorian (Peffers & Tuunanen, 
2018) hyödyntämisestä juuri näiden menetelmien kohdalla erityisesti hyötyä. 
Kuten aiemmin tutkielmassa palvelumuotoilun menetelmiä esitellessäni ker-
roin, kuuluvat laadulliset tutkimusmenetelmät tiiviisti palvelumuotoilun koko-
naisprosessin alkuvaiheeseen. Vaikka menetelmät eivät tätä osaa kattaisikaan, 
voidaan olettaa, että myös tämä osa-alue käytäisiin suunnittelussa läpi. Laadul-
lisella kyselytutkimuksella tai haastattelulla voitaisiin tuottaa dataa, joka sisäl-
löltään voisi paljastaa populaatiokohtaisia kulttuurisia tekijöitä, jotka vertautu-
vat PTRA -teoriaa (Peffers & Tuunanen, 2018) hyödynnettäessä saataviin tulok-
siin.  

Edellä mainitun selvittäminen vaatisi kuitenkin vertailevaa tutkimusta 
laadullisten menetelmien ja PTRA -teorian (Peffers & Tuunanen, 2018) tuotta-
mista tuloksista, kun toimitaan palvelun vaatimusmäärittelyn kontekstissa ja 
pyritään selvittämään kulttuurisia populaation ominaispiirteitä. Tämän kaltai-
nen kirjallisuuskatsaus tuottaa vain alustavaa teoriatietoa, joka ei välttämättä 
vastaa todellisuutta. Jatkotutkimusaiheita voisivat olla muun muassa laajempi 
kirjallisuuskatsaus palvelumuotoilun menetelmiin ja niissä huomioitaviin vaa-
timusmäärittelyn tekijöihin sekä vertaileva käytännön tutkimus, jossa selvitet-
täisiin PTRA -teorian ja laadullisten tutkimusmenetelmien tuottaman datan ero-
ja vaatimusmäärittelyssä.  
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