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We create
Impact
that lasts
by combining technology,
data and human insight
for a better tomorrow.



Solita
 Design



How to design great products?
services?



Three short lessons in service design

1. Find the balance between customer and 
business value

2. Framing the problem through human insight
3. Co-designing, failing and learning



1. Find the balance between
customer and business value
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2. Framing the problem
through human insight



Human insight
Find the right problem

Co-design
Design the best solution

What’s the worst thing you can do?
Invest heavily in solving the wrong problem.



People don’t want to 
use services.







If you want to understand how a 
lion hunts, don’t go to the zoo.

Go to the jungle.





Focus on the behaviour
you want to help enable, 
and imagining a new
service gets a lot easier.



3. Co-designing, failing and 
learning



FROM

TO



No service 
concept survives 
it’s first contact 

with the customer.





Principles: Co-designing with customers
1. Create hypothesis and expose your hypothesis to people as early as 

possible

2. Learn to interpret not what people say about them but why they say what
they say

3. Iterate on your creation and talk to more people

4. Don’t let your ego get in the way: Learn to be humble and let go of your
favourite idea if no one likes it

5. Be persistent. The way forward is talking to more people.  



Using Hypothesis
What’s the easiest way to explain your idea to someone?





How could 
DNA improve 
their online 

user 
experience?

Four hypothesis

1. Easy log in

2. Clear understanding of own services and own 
account

3. DNA has access to my data and makes use of it

4. Service is offered in the channel most relevant to the 
user





Project in brief

• HSL wanted to design a solution that 
combines both reittiopas.fi and hsl.fi

• Design work started with rough concept 
and continued to a more deeper level 

• Concept is live, and extremely successful

• Development is on-going together with 
customers

• Methods used: Prototype testing with 
customer interviews, co-design with HSL 
staff
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hsl.fihsl.fi

Example project
1. Find the balance between customer and 

business value
2. Framing the problem through human insight
3. Co-designing, failing and learning



Joukkoliikenne & ihmisymmärrys



Customer insight



Mobiili

Tablet

Desktop

Sähköposti

HSL Facebook-feed

Verkon rooli HSL:n eri 
sisällöille / palveluille



Tieto linjojen peruuntumisista 
ja myöhästymisistä.

Poikkeusinfo

Lipputyypit, hinnat, osto- ja 
käyttöohjeet.

Lipputieto

Linjojen reitit ja aikataulut 

Aikataulut

Pysäkkiluettelot, 
pysäkit kartalla

Pysäkit

Laajemmat joukkoliikenteen 
muutokset 
(linjastosuunnitelmat, uudet 
asuinalueet)

Liikennemuutokset

Liikennetiedotteet ja uutiset 
(poikkeusliikenne, uudistukset)

HSL-tiedotteet

Julkiset pöytäkirjat kokouksista

Päätöksenteko

Terminaalit ja lähtölaiturit

Matkakortilla lunastettavat 
edut ja tarjoukset (esim. 
kansallisteatterin, 
autovuokraamot, vaatekaupat, 
kahvilat)

Asiakasedut

Kortin käyttäminen, omat 
henkilötiedot, saldotiedot (arvo 
tai kausi), kadonnut kortti

Oma matkakortti

Esim. HSL-tunnuksen 
luoneille puolen vuoden 
ilmaiset matkat

Arvonnat ja kilpailut

Reittihaku julkisilla tai 
polkupyörällä

Reittiopas

- Vakioreitit
- Omat pysäkit ja linjat

Suosikkini

Työmatkasetelit, 
TyömatkaPassi, laskuri, usein 
kysytyt kysymykset

Työsuhdematkalippu

Pysäköintiin varatut alueet 
joukkoliikenteen pysäkkien ja 
asemien lähellä

Liityntäpysäköinti

Yhteystiedot ja löytyneiden 
tavaroiden noutopisteet

Löytötavarat

Ohjeet ja kaupunkipyörien 
noutopisteet

Kaupunkipyörät

Palaute, asiakaspalvelu 
ja yhteystiedot

HSL - kortit



hsl.fihsl.fi

Reittiopas Kaupunkipyörät

Matkakortti

Häiriötiedotteet

Mobiililippu

Asiakasedut
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hsl.fi

Lataa kortille
Arvoa tai rahaa

Matkakortti

Reittiopas

Kaupunkipyörät

Lähin vapaa pyörä 260m päässä

Näytä kartalla

Lähelläsi

hsl.fi

Reittiopas ›

2. joulukuuta klo 13:10

2. joulukuuta klo 13:18

2. joulukuuta klo 12:52

2. joulukuuta klo 12:02

2. joulukuuta klo 10:10









How fast can you learn?



Producing interview material
• Advertisement or
• Paper sketches or
• Clickable demo
• Themes of discussion

Deciding who to talk to
• Who should you talk to, where can you find them
• Is it important to talk in context or not in context

How many people to talk to
• In qualitiative tests 5-8 persons is usually enough
• In quantitative tests a few hundred persons, depending on sub-

segments

A capable designer visualizes insights and draws new
designs during and right after the tests

Interview preparation



Don’t confuse 
customer experience 
with customer value



Asking for opinions Understanding customers. Why do they 
say what they say?

Counting: How many liked a hypothesis? Understanding reasons. Why someone 
liked or didn’t like an idea? 

Co-design is not: Co-design is:

Validating your own ideas

Only seeking answers to pre-determined 
questions

Giving up on ideas. Identifying true sources 
of customer value. 

Ambition for empathy and identifying the 
right problem. What have we missed?

Understanding customer value through co-design




