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Muutos 
driverina

Muutosjohtaminen (panostus muutoksen tekemiseen)

Vuorovaikutusjohtaminen

Palvelun kehittäminen (muutokseen sopivat 
menetelmät)

Toteutus (tuki esimiehille ja 
kehittäjille)

Aika

Lähde: Muokattu Håkan Mitts, Service 
Day 2015



Muutoksen 
johtaminen 
20/80

Muutos (management)
 Suunnittelu

 Budjetointi

 Organisointi

 Henkilöstösuunnittelu

 Ongelmien ratkaisu

 Mittaaminen

 Tehdään mitä osataan

 Luotettavien tulosten 
aikaansaaminen

Muutos (leadership)

• Suunnan näyttäminen

• Yhteinen päämäärä

• Motivointi

• Inspirointi

• Ihmisten liikkeelle 
saaminen kohti 
huipputuloksia

• Johdatus kohti 
tulevaisuutta

Lähde: J.Kotter



Kuuntelu
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Jos olet keskittynyt kilpailijaan, sinun 
täytyy odottaa, että ilmestyy kilpailija. 

Jos keskityt asiakkaaseen, voit olla 
edelläkävijä.

– Jeff Bezos, Amazon.com –

’’

’’
Asiakas



Palvelu
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Palvelua tarjotaan ratkaisuna asiakkaan (ihmisten ja 
organisaatioiden) tukemiseksi heidän jokapäiväisessä 
toiminnassaan. Se on taitojen ja tietämyksen 
soveltamista tekojen ja prosessien kautta asiakkaan ja 
palveluntarjoajan välisessä vuorovaikutuksessa.

Lähde: mukaeltu Grönroos (2007, 2010); Vargo & Lusch (2004)

Vuorovaikutuspinta

Asiakkaan polku

Taustaprosessit

Palvelutuokio

Kontaktipisteet



Palvelun laadun
kolme suuntaa

KOKEMUSTOISTETTAVUUS

TOIMIVUUS
Kuinka turvallisesti, 
luotettavasti, suunnitellusti 
palvelu toteutetaan.
Kuinka paljon luotan 
osaamiseen, tekemiseen?

Lähde: Bate &Robert 2006 

Kuinka hyvin palvelu toteutetaan?
Saatiinko sairaus tai oire parannettua?

Miltä vuorovaikutus palvelun 
kanssa tuntuu ja minkälaisia 
kokemuksia se saa aikaan.
Kuinka hyvin minua palveltiin?



Asiakas-
kokemus on 
kokonaisuus

Ihmiset Palvelu-
eleet

Ympäristöt

Palvelupolku

Toiminta
mallit



Kokemus 
kuuluu kaikille Yritys/

organisaatio
Asiakas

Asiakaspalvelu

Markkinointi

Tukipalvelut

Tuotanto

Talous/laskutus
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Kohti yhteis-
kehittämistä

Valittaminen
Tiedon
antaminen

Kuunteleminen
ja
havainnointi

Konsultointi 
ja ohjeistus

Yhteis-
kehittäminen

asiantuntija-
vetoisuus

yhteis-
kehittäminen

Lähde: Mukaellen Bate & Robert 2006

funktionaaliset
tarpeet

emotionaaliset
tarpeet

näkyvä
tieto

hiljainen
tieto



Palvelu-
muotoilun
määritelmä

“Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita näkemään tarjoamansa

palvelut asiakkaan näkökulmasta. Se on palvelujen kehittämisen

lähestymistapa, joka tasapainoittaa asiakkaan tarpeet ja

liiketoiminnallisen näkökulman pyrkien luomaan saumattomia ja

laadultaan korkeatasoisia palvelukokemuksia.

Palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun. Se on luova, 

ihmiskeskeinen prosessi olemassa olevien palvelujen

kehittämiseen ja uusien palvelujen suunnitteluun, jossa

yhteiskehittämisen menetelmin osallistetaan sekä asiakkaat että

henkilöstö. Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita

ymmärtämään palvelujensa toimivuuden alusta loppuun

mahdollistaen palvelujen parantamisen kokonaisvaltaisesti ja

mielekkäällä tavalla.”  

Lähde: Mukaellen määritelmän joukkoistanutta Megan Erin Milleriä



Palvelu-
muotoilun 
piirteitä

Ihmislähtöisyys-ymmärrys 
käyttäjien tarpeista
• Tarpeet
• Toiveet
• Arvot
• Motivaatio
• Toimintamallit

Proaktiivisuus
• Käyttäjät mukaan alusta 

lähtien
• Tiedostamattomien 

tarpeiden tunnistaminen 
esim. havainnoimalla 
käyttökontekstissa

Kokonaisvaltaisuus
• Asiakkaan 

kokonaistilanteen 
ymmärtäminen

• Saumaton 
palvelukokonaisuus

• Ratkaisujen tarjoaminen

Kontekstuaalisuus
• Kulttuurinen
• Sosiaalinen
• Taloudellinen
• Aika 
• Paikka

Konkreettisuus –
näkymättömästä näkyvää
• Visualisointi
• Prototypointi
• Kokeilut 

Brändäys, brändin 
rakentaminen
• Keino lunastaa lupaus 

varsinaisessa 
asiakaskohtaamisessa

• Brändi rakentuu asiakkaalle 
toiminnan kautta visuaalisen 
ja viestinnällisen identiteetin 
lisäksi



Suunnittelu-
prosessi

Discover DeliverDevelopDefine
• Toimintakentän muutokset 

ja näkymät
• Nykytilanne 

organisaatiossa
• Toiminnan vahvuudet ja 

heikkoudet
• Asiakastarpeet ja odotukset

Kontekstin määrittely ja 
alustavien ongelmien, 
mahdollisuuksien  
haasteiden löytäminen
-> tietopohjan 
rakentaminen

Tiedon tiivistäminen ja 
kiteytys

• Datan analysointi
• Datan syntetisointi
• Suunnittelu -briefin

määrittäminen

• Jatkokehittäminen
• Implementointisuunni-

telman tekeminen
• Implementointi
• Palauteprosessin 

määrittely

Palvelukonseptin 
määrittäminen 
palvelukomponentteineen

Jatkokehittäminen ja 
implementointi

• Suunnittelu -briefiin
perustuvan palvelukonseptin 
yhteiskehittäminen palvelu-
komponentteineen

• Konseptiin testaaminen 
iteratiivisesti käyttäjien 
kanssa

• Toimintaympäristöanalyysi
• Palvelusafarit
• Haastattelut
• Päiväkirjat
• Asiakaspalautteet
• Varjostus
• Palvelupolku

• Asiakaspersoonat
• Asiakasprofiilit
• Aivoriihi
• Sidosryhmäkartat
• Mind map
• Suunnittelu -brief

• Ideointityöpajat
• Palvelupolku
• Service blueprint
• Prototypointi
• Liiketoimintamallit 

(Business Model Canvas)

• Skenaariot
• Palautejärjestelmä

Pohjana DoubleDiamond by
Design Council



• Terveydenhuollossa monimutkaiset järjestelmät ja prosessit

• Korkeat raja-aidat eri organisaatioiden, 
erikoisalojen ja professioiden välillä

• Toimintamallit vanhoja ja ammattikeskeisiä

• Palvelun yhteensovittaminen vähäistä

• Palvelu usein kaukana asiakkaan arkikokemuksista, 
mutta potilaan tunteet ovat suuressa roolissa

• Perinteiset asiakastutkimusmenetelmät eivät anna 
tietoa siitä miten palvelua pitäisi parantaa

• Resurssien puute haastaa nykyisiä tapoja toimia

• ”Palvelumuotoilun suurin potentiaali on terveydenhuollossa”
Tim Brown (CEO, IDEO)

Palvelumuotoilun mahdollisuudet 
ovat terveydenhuollossa 



• Hoidon keskittäminen

• Tutkimusten tiivistäminen

• Henkilökunnan valmius ja 
aito halu kehittää

Case: Sarkoomapotilaan hoidon 
palvelumuotoilu 



Tiedot sairauteen, hoitoon ja 
kokemukseen liittyen

• ortopedian erikoislääkäri

• tule poliklinikan osastonhoitaja ja 
sairaanhoitaja

• tule vuodeosaston
apulaisosastonhoitaja ja 
sairaanhoitaja

• sarkoomasihteeri

• onkologian erikoislääkäri

• sädehoidon osastonhoitaja

• röntgenhoitaja



Havainnointi ja varjostus

• Sarkoomapotilaista vastaavan lääkärin työn seuraaminen
yhden päivän ajan

• Palvelutunnisteiden kerääminen ja palvelutuokioiden
tunnistaminen



Palveluvirtakaavio ja palvelupolku

• Kehitettiin palveluvirtakaavio 
ja -polku taustatietojen 
pohjalta

• Kuvaa sairaalan prosesseja 
potilaan näkökulmasta

• Palvelupolkua hyödynnettiin 
potilashaastatteluissa 

• 9 kpl

• n.1,5h

• neljässä mukana myös 
läheisiä



Analyysi ja yhteiskehittäminen

• Haastatteluista haettiin tärkeimmät löydökset

• Löydökset luokiteltiin vapaamuotoisiin luokkiin

• Tehtiin alustavat ideoinnit konsepteista ja kehittämiskohteista

• Yhteiskehitettiin konsepteja potilaiden kanssa



Tulokset

Potilaskokemuksen parannusehdotuksetSuunnittelua ohjaavat tekijät

Uudet konseptit



Kokemuspäivä-
kirjat ja mittaus



Henkilökunnan
ideointi

4.4.2019 22



DIGITAALINEN 
PALVELUTARJOTIN

Palvelueko-
systeemin 
kuvaus



Tarinat 
palvelu-
kokemuksista



Terveys-
keskusten 
asiakasprofiilit

254.4.2019



Pirkanmaan sairaanhoitopiiri – Marika Järvinen26

Prototypointi: 
Pahvisairaala/
tule



Yhdessä tehty:
omaHemo

Uusi dialyysityyppi, täysin omatoiminen 
dialyysi ”omaHemo” sairaalan tiloissa  

• idea potilailta

• ensimmäinen Suomessa

• potilas tekee kaiken itse

oajanvarauksen sähköisesti

ohoidon suunnittelun, 
toteutuksen ja arvioinnin

okirjaamisen

• ei tarvetta hoitohenkilökunnalle



Toimintamallin 
muutoksen 
hyötyjä

• Jo dialyysitarpeen alkuvaiheessa edetään 
suunnitelmallisesti kohti omatoimisuutta

• Tuo tekemiseen valmentavan, ei holhoavan 
otteen

• Siirtää tekemistä potilaalle 

• Tuo potilaalle oman elämän hallintaa

-> hoito silloin kun potilaalle itselleen sopii

• Tuo potilaalle parempaa hoitoa 

-> elämänlaatua 

Tämä on ihan mahtava idea. Parasta siinä 

on vapaus käydä dialyysissä oman 

aikataulun ehdoilla. Tähän asti koko viikko 

on pitänyt suunnitella dialyysin mukaan. 

Vastedes on enemmän liikkumavaraa. 

Potilasasiantuntija Kari Pirhonen



• oma tahto

• Itsemäärämis-

oikeus

• hallitsen tilanteen

• vapaus/joustavuus

• ei pakoteta 

Seuranta-
haastattelut 
omaHemossa

29

”Haluan itse päättää koska 

minä tulen, eikä joku päätä 

sitä puolestani.

En halua että sairaus 

hallitsee elämääni tai 

hoitajat, vaan minä itse.” ”Aika yksin joudun 

olemaan, liian 

yksinäinen, tympäsee, 

joskus lopettanut 

hoidonkin liian aikaisin 

koska on tylsää.”

”Lääkäri 

tsemppas ja 

siitä ajatus 

lähti.”

”Epävarmuus tulee siitä kun 

kuulee keskusteluita, että 

jotain on tapahtunut muille, 

sitten tulee takapakkia.

Olen ollut ehkä liian innokas 

aluksi, nyt pitää vähän 

miettiä.”

”Tänään ei olisi 

tehnyt mieli tulla 

tippaakaan –

hoidot tuntuu 

pitkiltä.”

”Onnistumisen 

tunne = että olen 

riippumaton 

muista →mieli 

kohenee.”



Mittarointi



Palvelu-
muotoilun 
istuttaminen 
organisaatioon  Design kyvykkyys

• Valmennus
• Tekemisen mahdollistaminen: 

Prosessi, työkalut, sanasto
• Hyvien käytäntöjen 

levittäminen

Kehittämisen rakenteet
• Istuttaminen muuhun 

kehittämistoimintaan
• Palvelumuotoilutiimi/-osaaja
• Kehittämisverkosto

Johtaminen
• Innovatiivinen johtaja
• Valmius ison muutoksen 

läpivientiin
• Vankkumaton tuki 
• Äänitorvi asialle
• Kokemuksen johtaminen

Kulttuuri
• Asiakaskeskeinen
• Valmius muutokseen
• Epäonnistumisen 

hyväksyminen
• Jatkuva kehittäminen



Ortopedi Kimmo Vihtonen, Tays

Muotoilulla
kulttuuri-
muutosta

Palvelumuotoilu on hieman konstikas sana, mutta asia jonka se 
sisältää on ihan ehtaa kamaa. Sen avulla sairaalakin osaa toimia
ajan vaatimusten edellyttämällä tasolla. Meidän on  
ymmärrettävä, että olemme olemassa vain ja ainoastaan
potilaita varten. No täähän on kärjistys, mutta oleellista on, että
ymmärrämme palvelumuotoilun auttavan meitä oleellisessa.  
Sen avulla saadaan paremmalla todennäköisyydellä aikaiseksi
potilaankin mielestä myönteinen kokemus.

Tämä muutti elämäni. Vasta 
palvelumuotoilun kautta olen 
ymmärtänyt miksi ja missä olen töissä.

Lastenlääkäri, Tays



Kiitos
Marika Järvinen
+35850596 9188

marika.jarvinen@pirkanmaa.fi

marika.jarvinen@pshp.fi (lokakuu 2019 ->)

www.linkedin.com/in/marika-jarvinen

@JarvinenMarika
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