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1 JOHDANTO

Opinnaytety6ni aihe on suunnittelutoimiston muotoilutiimin palvelukonseptin suunnittelu.
Aiheen opinnaytetydlleni sain, kun etsin tydharjoittelupaikkaa, johon voisin samalla toteut-
taa opinnaytetydn. Sain ty6harjoittelupaikan seka opinnaytetydaiheen ALTEN Finlandilta.
Syksyn 2018 aikana suunnittelin muotoilutiimille palvelukonseptin ja jatkossa olen osana

muotoilutiimid, jossa vastaan palvelumuotoilusta.

Tarve palvelukonseptin suunnittelulle syntyi halusta laajentaa organisaation tarjontaa teol-
lisen muotoilun ja palvelumuotoilun saralla. Mekaniikkasuunnittelu on ollut aina osana AL-
TENin toimintaa, kun taas teollinen muotoilu ja palvelumuotoilu ovat uusia osaamisalueita
ALTENIn Lahden konttorilla. Vastaavanlainen palvelukonsepti on jo Ruotsin ALTEN:in toi-
mistoilla kaytdssa, ja tatéa palvelukokonaisuutta I1&hdin suunnittelemaan muotoilutiimissa
Lahden toimistolle. Vaikka Ruotsissa on jo kyseinen palvelukonsepti kaytossa, ei sita
voida suoraan kopioida, vaan konseptia suunnitellessa taytyi ottaa huomioon asiakkaiden

tarve sekd tamanhetkinen osaaminen muotoilun saralla Lahden konttorilla.

Opinnaytetydssani kerron toimeksiantajasta ja heidan taman hetkisesta palvelukonseptis-
taan. Avaan palvelua kasitteend, palvelun suunnittelua seka palvelumuotoiluprosessin
kayttoa ja etenemista. Tiedonkeruumenetelmana kaytin haastattelua ALTEN Finlandin
Lahden konttorin tyontekijoille, teemahaastattelua ALTENin asiakkaille ja benchmarkkasin

Ruotsin muotoilutiimin nettisivuja.

Opinnaytety6ni on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka tuotoksena syntyy uusi palvelu. Toi-
minnallinen opinnaytety6 tuntui luontevalta ratkaisulta, silla tydskentelen parhaiten ken-
talla asiakkaiden parissa. Vilkan ja Airaksisen (2003, 9-10) mukaan toiminnallisen opin-
naytetyon tavoitteena on yhdistada ammatillisuus ja ammatillinen teoria, ja nain ollen val-
mistaa opiskelija tydelamaan seka asiantuntijatehtaviin. Toiminnallisessa opinnaytetydssa

tutkimusmenetelmien kaytté huomioidaan opinnaytetydn tavoitteiden mukaan.

Palvelukonseptilla tarkoitetaan suunnitellun palvelun kokonaiskuvausta, joka sisaltaa asi-
akkaan kulkeman palvelupolun, kaikki kontaktipisteet seka kuvauksen palvelusta — kenelle
palvelu on tarkoitettu, mita hyotya palvelusta on, miten palvelua kaytetaén ja mita resurs-
seja yritys tarvitsee palvelun tuottamiseen. (Maijala 2018.) Opinnaytetyoni tuloksena syn-
tyi palvelukonsepti muotoiluntiimille. Palvelukonseptin suunnittelussa hyddynsin palvelu-
muotoiluprosessia, jolloin palvelukonseptin suunnittelussa on huomioitu kaikki tarkeimmat

asiat ja konseptin suunnittelu tapahtuu systemaattisesti.



2 TOIMEKSIANTAJA
2.1 ALTEN Finland

ALTEN Finland on osa ALTEN Groupia, joka on ranskalainen tekniikanalan konsultti- ja
asiantuntijaorganisaatio ja se on perustettu Pariisissa vuonna 1988. ALTEN Group toimii
21 eri maassa ympari maailmaa ja tyollistda yli 28 000 henkildd, joista 20 000 on suunnit-
telutehtavissa. ALTEN Group on listattu Pariisin porssissa. (ALTEN Finland 2018a.)

ALTEN Finlandin historia ulottuu vuoteen 1969, kun Raaheen perustettiin kone-, laite-, te-
rasrakenne- ja putkisuunnitteluun erikoistunut insinddritoimisto ALTE Oy. 1980-luvulla pe-
rustettiin ALTE Oy:n toimistoja Hyvinkaalle (1980) ja Hollolaan (1985). Hameenlinnaan
perustettiin ALTE Oy:n toimisto vuonna 2006 ja Espooseen kymmenen vuotta sen jal-
keen, vuonna 2016. Vuoden 2017 alusta alkaen ALTE Oy on tunnettu nimella ALTEN Fin-
land. (ALTEN Finland 2018a.)

ALTEN Finlandin palveluksessa tydskentelee nykyaan lahes 500 asiantuntijaa kymme-
nella eri paikkakunnalla: Espoossa, Hyvinkaalla, Lahdessa, Hameenlinnassa, Tampe-
reella, Raahessa, Oulussa, Kokkolassa, Kotkassa ja Jyvaskylasséa. (ALTEN Finland
2018a.)

ALTEN Finland tarjoaa mittatilaustytna tuotettua insindori- ja suunnitteluosaamista, koh-
dennettuja palveluja ja huolenpitoa asiakasyritysten tarpeisiin. ALTEN Finlandin asiakkaat
toimivat prosessi- ja energiatekniikan, valmistavan teollisuuden ja rakennustekniikan
alalla. (ALTEN Finland 2018a.)

2.2 ALTENIn palvelutarjonta ja toiminta-alueet

ALTENIlla on monipuolinen tarjonta erilaisia teknologiateollisuuden konsultointi- ja projek-
tinhallintapalveluita asiakkaiden tarpeisiin. Konsultointipalvelussa tyoskennellaan joko asi-
akkaan tiloissa tai ALTENin omissa tiloissa projektin mukaan. Palvelusopimuksessa méaa-
ritellaén asiakkaan kayttdon lasketut resurssit seka konsultointiprojektien maara. Projekti-
kohtaisessa palvelusopimuksessa tulokset on sidottu sopimukseen, ja siihen siséltyy erik-
seen sovittava m&ara resursseja asiakkaan kayttoon. Kiintedhintaisissa projekteissa hin-
noittelu on sidottu projektin tuloksiin. (ALTEN Finland 2018c.)

ALTENIn toiminta-alueita ovat prosessi- ja energiateollisuus, teollisuuden ICT, talotek-
niikka, teknologiateollisuus, sdhkonsiirto ja —jakelu seka life science (ALTEN Finland

2018a). Toiminta-alueiden osuudet vuoden 2017 liikevaihdosta nakyvat kuviossa 1.
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Kuvio 1. Toiminta-alueiden osuudet vuoden 2017 liikevaihdosta (ALTEN Finland 2018a)

Prosessi- ja energiateollisuus

Prosessi- ja energiateollisuuden ensisijaisia teollisuudenaloja ovat metalli- ja kaivosteolli-
suus, paperi- ja biotuotteet, 6ljy ja kaasu, lAmmon- ja energiatuotanto seka kemianteolli-
suus. Erikoisalueita ovat konetekniikka ja putkistosuunnittelu, laitos- ja jarjestelméasuunnit-
telu, séhko- ja instrumentointisuunnittelu, prosessisuunnittelu ja analysointi, projektijohta-
minen ja —koordinointi, asennusvalvonta, informaatiojarjestelmien kehittdminen, seka tes-
taus ja todentaminen. (ALTEN Finland 2018d.)

Teollisuuden ICT

Teollisuuden ICT-palvelut keskittyvat yllapito-, ohjelmisto- ja automaatiosuunnittelupalve-
luihin seka ohjelmisto- ja automaatioprojekteihin. Asiantuntija-alueina ovat organisaatioi-
den jarjestelmaintegraatio (EAI eli Enterprise Application Integration), valmistuksen oh-
jausjarjestelmat (MES eli Manufacturing Excution System), teollisuuden internet, esinei-
den internet (10T eli Internet of Things), Internet of Everything seka riskienhallinta. (ALTEN
Finland 2018g.)

Talotekniikka

Talotekniikka kehittda kiinteistojen kaytettavyyttd ja tehokkuutta asuin- ja liikerakennuk-

sissa, toimistotiloissa seka teollisuuskiinteistdissa. Erityisosaamisalueita ovat esimerkiksi



korjausrakentaminen seka tele-, tieto- ja turvajarjestelmaét. Ensisijaiset teollisuudenalat
ovat rakennustekniikka, rakennuttaminen, toimistotilat, tuotantotilat, julkiset kiinteistét ja
kaupalliset Kiinteistot. Erityisosaamisalat talotekniikassa ovat LVI-, sdhk6-, valaistus-, tele-
, turva- ja automaatiosuunnittelu, seka erikoisvalaistukset, energiatodistukset ja korjausra-
kentaminen. (ALTEN Finland 2018f.)

Teknologiateollisuus

Teknologiateollisuus tarjoaa teknologian palvelua tuotteiden konseptoinnista aina tuotan-
non ja jalkimarkkinoinnin ja -muutosten tekemiseen saakka. Ensisijaiset teollisuudenalat
ovat konepaja-, metalli-, kaivos-, energia-, paperi-, prosessi- ja kemianteollisuus seka lo-
gistiikka. Erityisosaamisaloja ovat tuotekehitys, projektinhallinta, CAD (Computer-aided
Design), PDM (Product Data Management), muotoilu, tuotannon suunnittelu, lujuuslas-
kenta, mekatroniikka-, layout- ja terasrakennesuunnittelu seka visualisointi ja dokumen-
tointi. (ALTEN Finland 2018h.)

Sahkdnsiirto- ja jakelu

Sahkdnsiirto ja -jakelun ensisijaisia teollisuudenaloja ovat sahkbasemat ja muuntamot,
20/110/400 kV, kuluttajaverkkojen séhkonjakelu, teollisuuden sahkdverkot ja tuulivoima-
puistot. Asiantuntija-alueita ovat ensio- ja toisiopiirien suunnittelu, relesuojaus, kaukokayt-
tojarjestelmat, muuntamot, kuluttajakytkennat, sahkdpaakeskukset ja muuntamot (3,3-20
kV), pienjannitejakelu (400-690 kV), maadoitusjarjestelmét, ukkos- ja salamasuojaus,
apuséhkojarjestelmat, varavoimajarjestelmat, johtoaukeiden ja reunavydhykkeiden rai-

vausprojektien hoito, seka vierimetsien hoitoprojektit. (ALTEN Finland 2018e.)
Life Science

Life Science —alan parissa on vuonna 2017 tyéskennellyt yli tuhat tydntekijaa ALTENilla ja
tukea on mahdollista saada myds muilta ALTENIn Life Science toimijoilta, esimerkiksi
Ranskasta, Belgiasta, Saksasta ja Ruotsista. Life Sciencen palveluihin laaketeollisuu-
dessa kuuluu Kliinisten tutkimusten koordinointi, regulaatioasiat, laitesuunnittelu, teollista-
minen ja ladketurvatoiminta. Palveluun kuuluu my6s ladketieteelliset laitteet ja tutkimus-
laitteistot; mekaniikka- ja sahkdsuunnittelu, ohjelmistokehitys, tuotesuunnittelu ja konsep-
tointi, eHealth ja regulaatioasiat. (ALTEN Finland 2018b.)



3 PALVELU
3.1 Palvelu kasitteena

Palveluiden keskeisessé osassa on ihminen, eli asiakas, ja asiakas on tarkein osa palve-
lutapahtumaa; hdn muodostaa henkilokohtaisen kokemuksensa palvelusta joka kerta uu-
destaan. Palvelukokemusta ei pysty suunnittelemaan ennalta, koska kokemus on subjek-
tilvinen ja koska asiakkaat kokevat palvelun eri tavoin. Palvelumuotoilun tavoitteena onkin
optimoida asiakkaan palvelukokemus keskittymalla asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin
poistamalla palvelua héairitsevat tekijat seka optimoimalla palveluprosessi, tyotavat, tilat
seka vuorovaikutus. Palvelumuotoilun tavoitteena on, ettéa palvelussa asiakkaalle muodos-

tuu mahdollisimman positiivinen palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011.)

Palveluissa on mukana asiakkaan liséksi asiakasrajapinnassa tyoskentelevat asiakaspal-
velijat, jotka yhdessa asiakkaan kanssa muodostavat palvelukokemuksen. Tassa palvelu-
kokemuksessa palveluntuottajan ja asiakkaan vuorovaikutus on keskeisessa roolissa.
Tarkeintd onkin ymmartaa seka palveluntuottajan ettd asiakkaan tarpeet, odotukset, moti-
vaatiot seka arvot, jotta palvelusta rakentuu molempia tyydyttava tapahtuma. (Tuulaniemi
2011))

Palvelua tarkastellaan seka tuottajan etta kuluttajan nakdékulmasta, jolloin tuottajan nako-
kulmasta katsottuna palvelu on eri tapahtumien ja prosessien summa, johon voi kuulua
jokin fyysinen tuote. Asiakas taas kokee palvelun hyodtya tuottavana, immateriaalisena toi-
menpiteend. Palvelun aikana palvelun tuottaja pystyy maarittamaan pelkastaan omia toi-
miaan ja pyrkia niilla saamaan asiakkaan toimimaan tietylla tavalla, silla asiakas tuo

omalla toiminnallaan palveluun tuottajalle hallitsemattoman osuuden. (Kinnunen 2004, 7.)

Palvelun tavoitteena on ratkaista asiakkaan ongelma. Palvelu on prosessi, joka koetaan
mutta jota ei voida omistaa. Palvelussa merkittdvaa on vuorovaikutus asiakkaan seka pal-

velua tuottavan organisaation tydntekijoiden valilla. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelu voi olla asiakkaalle ainutlaatuinen tapahtuma, rutiininomainen toimenpide tai huo-
maamaton tapahtuma arjen keskella. Asiakas keskittyy palvelun aikana vain omiin tavoit-
teisiinsa ja siihen, miten helppoa, sujuvaa ja miellyttavaa niiden toteuttaminen on. TAman
takia jokainen palvelukokemus ja merkitys ovat asiakkaalle erilaisia — kyseessa on ainut-

laatuinen tapahtuma ja vastaus asiakkaan tarpeisiin. (Kinnunen 2004, 7.)

Méaariteltdessa uutta palvelua asiakkaan rooli on muistettava alusta alkaen — asiakas on

osa palvelua, sen tuotantoprosessia ja jarjestelmaa. Palvelua suunniteltaessa on hyva ot-



taa huomioon yrityskuva ja se, miten se vaikuttaa asiakkaan mielikuviin palvelusta. Mieli-
kuvia syntyy asiakkaan omien tarpeiden ja kokemusten pohjalta, toisten asiakkaiden ko-
kemusten perusteella ja palvelun tarjoavan yrityksen toimien, kuten mainonnan ja markki-
nointiviestinnan kautta. Naihin mielikuviin on hyva suhtautua vakavasti palvelua suunnitel-
taessa, silla jokainen yrityksen palvelua ostava henkild miettii ja tutkii esimerkiksi sosiaali-
sesta mediasta yrityksen saamaa suosiota, suosituksia seka palvelun tarjoajan kykya tuot-

taa palvelua sovitusti. (Kinnunen 2004, 7-8.)

Asiakas arvioi palvelun tarjoajan henkildkunnan kokemusta ja asiantuntemusta palveluta-
pahtumassa seka sitd, kokeeko han yhteystyttaidon seka yhteistyokyvyn olevan riittava
palvelun tuottamiseen. Asiakkaan muodostamat mielikuvat henkiléstosta korostuvat erityi-
sesti silloin, jos palvelu on monimutkaista ja vaativaa tai jos asiakas kokee taloudellista tai
sosiaalista riskia ostopaatosta tehdessaan. Esimerkiksi kampaajaa valittaessa kampaajien
ammattitaitoa arvioidaan, koska lopputulos aiheuttaa sosiaalista riskia. (Kinnunen 2004, 7-
8.)

Myds palvelun yhdenmukaisuus verrattuna palvelun tarjoajan aikaisempaan toimintaan

vaikuttaa mielikuvien muokkaantumiseen. Jos kyseessa on uusi palvelu, mielikuviin vai-
kuttaa se sopiiko uusi palvelu tarjoajan aikaisempien palveluiden muodostamiin mieliku-
viin. Asiakas saattaa kokea uuden palvelun epauskottavana, jos se eroaa suuresti aikai-
sempiin palveluihin verrattuna. Myds toisiaan muistuttavien palveluiden suunnittelu ja to-

teutus saattavat aiheuttaa epavarmuutta asiakkaissa. (Kinnunen 2004, 8-9.)

3.2 Palvelun suunnittelu

Palveluita on suunniteltu niin kauan kuin palveluita on ollut olemassa ja palvelun suunnit-
teluun syntyi 1990-luvun alkupuolella palvelumuotoilu, joka on erdanlainen tydkalupakki
taynna menetelmia palvelun suunnitteluun asiakaslahtdisesti. Palvelumuotoilu hyddyntaa
tuotemuotoilijan ty6sta tuttua kehittamisprosessia ja sen kehittymiseen ovat vaikuttaneet
vahvasti teolliset muotoilijat — palvelun ollessa prosessi on teollisten muotoilijoiden ollut

helppo siirtyd tuotemuotoilusta palvelumuotoiluun. (Tuulaniemi 2011)

Kinnusen (2004) mukaan palveluiden suunnittelu on usein nopeampaa kuin fyysisten tuot-
teiden suunnittelu sen takia, ettd palvelun suunnittelu kohdistuu usein jo olemassa olevan
palvelun uudistamiseen ja paranteluun. Tuulaniemi (2011) kuitenkin mainitsee, etta palve-
lut ovat elavia ja alati muuttuvia tilanteita, joiden kehittdminen on haasteellisempaa kuin

fyysisten tuotteiden.

Vaikka toisaalta palveluiden suunnittelu voisikin olla nopeampaa kuin fyysisten tuotteiden,

niiden kehittaminen on kuitenkin haasteellisempaa. Palvelut muuttuvat jatkuvasti, ja niihin



vaikuttavat seka palvelua tuottavan yrityksen tyontekijat etta myds asiakkaat seka kaikki
palveluun liittyvat esineet ja ymparistot. Nama kaikki vaikuttavat palvelun laatutasoon,
joka vaihtelee jokaisen asiakkaan kohdalla, silla asiakas tuo mukanaan omat ajatuksensa
ja mieltymyksensa palveluun, ja taman takia palveluiden suunnittelu ja kehittdminen ovat-
kin usein yritysten ja erehdysten tie. Kinnusen (2004) mukaan hyvin onnistuneessa palve-
lutuokiossa palvelun tuottaja ja asiakas ovat onnistuneet yhteistydssé, joka mahdollistaa

tuottajalle kyvyn tuottaa palvelua ja asiakkaalle kyvyn kayttaa palvelua.

Palvelu on vuorovaikutusprosessi palvelun tarjoajan ja asiakkaan valilla. Palvelukokemuk-
sen suunnittelu on mahdotonta etukateen, silla jokainen asiakas kokee palvelun eri ta-
voilla. Jotta paastaisiin mahdollisimman optimaalisimpaan tilanteeseen seka asiakkaan
ettd yrityksen nakokulmasta, palvelua suunniteltaessa sovelletaan palvelumuotoiluproses-
sia. Tassa prosessissa on otettu huomioon palvelutuokiossa tapahtuvat kontaktipisteet
asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla ja naita tarkasteltaessa pyritddn saavuttamaan seka

asiakkaan etté yrityksen nakokulmasta toimiva palvelu. (Tuulaniemi 2011.)
3.2.1 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessissa noudatetaan luovan ongelmanratkaisun periaatteita ja siina
hyddynnetéan erilaisia tytkaluja ja menetelmia. Prosessin tavoitteena on ymmartaa pa-
remmin asiakkaita ja heidan tarpeitaan, havaita uusia palvelu- ja liiketoimintamahdolli-
suuksia, suunnitella toimivia palveluja seké toteuttaa tehdyt suunnitelmat (Tuulaniemi
2011).

Palvelumuotoilun avulla yhdistetddn konkreettisesti kayttdjien tarpeet ja odotukset seka
palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimivaksi palveluksi. Palvelumuotoilun ta-
voitteena on kehittdad palvelutuotteita, jotka ovat taloudellisesti, sosiaalisesti seké ekologi-

sesti kestavia. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilulle on ominaista kokonaisvaltainen l&hestyminen kehitettdvaan palveluun.
Palveluun vaikuttavista tekijoistd muodostetaan kokonaiskuva, joka pidetdan koko suun-
nittelun ajan kirkkaasti mielessa. Palvelumuotoiluprosessin aikana suunniteltava palvelu
pilkotaan osakokonaisuuksiin, jotka pilkotaan viela yksittaisiin pienempiin elementteihin.
Talloin palvelun suunnittelussa kasitelldan jokainen palvelua koskeva elementti tavoittei-

den mukaisesti. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoiluprosessin méaaritteleminen tiettyjen ja tarkkojen kriteerien mukaan on

mahdotonta, sill& palvelun kehittdminen on aina uuden luomista ja ainutkertaista. On ole-



massa kuitenkin kehitysmalli palvelumuotoiluprosessista, jossa huomioidaan mahdollisim-
man kattavasti koko prosessi. Tata palvelumuotoiluprosessia sovelletaan suunniteltavan

palvelun mukaan. (Tuulaniemi 2011.)
Maarittely

Palvelumuotoiluprosessi alkaa maarittelysta, jossa kaydaan lapi ratkottava ongelma ja
suunnitteluprosessin tavoitteet. Maarittelyn tavoitteena on luoda ymmarrys palvelun tuot-
tajasta ja sen tavoitteesta. Palveluideaa voidaan maaritella tarinalla, jossa kerrotaan mita
hyotyja palvelu tarjoaa kayttajilleen ja mita hyotyja se tuo palvelua tuottavalle organisaa-
tiolle. Tata maarittelya kutsutaan briiffiksi (Brief), jossa maaritellaan suunnittelutyén tavoit-
teet ja miten naihin tavoitteisiin paastaan. Briiffissa voi olla kirjattuna esimerkiksi palvelun
mahdollinen kohderyhmé, mihin asiakastarpeeseen palvelu vastaa ja mitka ovat palvelun

tuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet. (Tuulaniemi 2011.)

Méaarittelyvaiheessa tehdaan myos esitutkimusta palvelua tuottavasta organisaatiosta
seka heidan asettamastaan kehityskohteesta. Esitutkimuksessa voi hyodyntaa benchmar-
king-menetelma&4, jota kaytetaan toisilta oppimiseen ja oman toiminnan kehittamiseen.

(Tuulaniemi 2011.) Benchmarking-menetelmastd enemman luvussa 4.2.

Mindmap eli kdsitekartta on myos hyva menetelma esitutkimusvaiheessa. Kasitekartan
avulla voidaan hahmottaa visuaalisesti palvelun kokonaisuutta, vuorovaikutussuhteita
seka sitd miten palvelukokonaisuuden siséltamat palat liittyvat toisiinsa. Kasitekarttaa kay-
tetdan ideoiden kerdamiseen, kasitteiden, sisaltdjen tai asiakokonaisuuksien hahmottami-
seen, jasentdmiseen ja esittamiseen. Sen ideana on, etta jokainen asia liittyy johonkin

asiakokonaisuuteen. (Tuulaniemi 2011.)
Tutkimus

Maarittelyn jalkeen tutkitaan ratkottavaa ongelmaa haastatteluilla, keskusteluilla ja erilai-
silla asiakastutkimuksilla, joiden avulla rakennetaan ymmarrys kehittdmiskohteesta, sen
toimintaymparistostd, resursseista ja kayttajatarpeista. Tavoitteena on tarkentaa tuottajan
strategisia tavoitteita. Tutkimusvaiheessa tutkitaan kohderyhméan odotuksia, tarpeita ja ta-
voitteita. TAssa vaiheessa keratéén tietoa ja dataa eri menetelmia hyddyntaen palvelun
asiakkailta, jotta palvelusuunnitelma vastaisi kayttajien tarpeita ja toiveita. Asiakastutki-
mukseen voi kayttda valmiita lahteitda, esimerkiksi tausta-aineistoa asiakkaista, tai tutki-
musmenetelmid, kuten haastatteluja, teemahaastatteluja, havainnointia, kohderyhman
osallistamista suunnitteluun, eli tydpajoja, ja verkossa tapahtuvia tutkimuksia. Yksi tapa

asiakastutkimuksen tulosten jasentdmiseen on tiedon vertaaminen ja yhdistaminen muihin



tietolahteisiin, ja tdssa voisi hyddyntdd mind map-menetelmaa. Tietoa on pystyttava ja-

sentamaan niin, etta siitd on hyotya palvelun kehittdmisessa. (Tuulaniemi 2011.)

Tutkimuksen jalkeen alkaa strateginen suunnittelu, jonka aikana briiffia tarkennetaan.
Strategisen suunnittelun tavoitteena on suunnata suunniteltavaa palvelua strategisesti ar-
vioimalla palvelun, brandin ja yrityksen positio markkinoilla. Kilpailustrategian avulla pysty-
tdan ohjaamaan palvelun suunnittelua haluttuun suuntaan. Tama tarkoittaa sita, etta yri-
tyksen taytyisi paattaa, miten se aikoo menestya markkinoilla uuden palvelun kanssa.
Tassa voisi hyddyntaa liikketoimintamallin kehittamiseen tarkoitettua menetelmé&é Business
Model Canvas, joka auttaa hahmottamaan yrityksen lilketoiminnan keskeiset toiminnot ja
havainnollistaa eri toimintojen vuorovaikutuksen. Business Modelin avulla pystytdan konk-
reettisesti havainnoimaan, miten organisaatio luo ja mahdollistaa arvon muodostumisen
asiakkailleen. Business Model Canvaksessa maaritellaédn asiakassegmentti, arvolupaus,
arvolupauksen jakelukanavat, asiakassuhde, ansaintamalli, resurssit, ydinprosessit,

kumppanuudet ja kulurakenne. (Tuulaniemi 2011.)
Suunnittelu

Tutkimuksen jalkeen siirrytddn suunnitteluvaiheeseen, jossa ideoidaan ja konseptoidaan
vaihtoehtoisia ratkaisuja ratkaistavaan ongelmaan, testataan niitd myos asiakkaiden
kanssa ja maaritelladn mittarit palvelun tuottamiseen. Suunnitteluvaihe alkaa ideoinnilla,
jossa tavoitteena on kehittaa mahdollisimman monta ratkaisuvaihtoehtoa ratkaistavaan
ongelmaan. ldeoita keksitdédn ensin mahdollisimman paljon kritiikittdmasti, jonka jalkeen

niité yhdistelldén toisiinsa ja osa pudotetaan pois. (Tuulaniemi 2011.)

Ideoinnissa voidaan kayttaa aivoriihi-menetelmaa. Aivoriihessa tiimin on hyva koostua eri
asiantuntijoista, palvelun kayttgjista ja muista teemalle tarkeiksi koetuista henkildista. Ai-
voriihen voi aloittaa pohjustamalla ideoinnin tarkoitusta, mutta ideointivaiheessa keskus-
telu on kielletty. Osallistujat kirjoittavat muiden nahtavaksi ja kaytettavaksi ideoita niin
kauan, kun niitd syntyy. Lopuksi ideat kootaan yhteen jatkokasittelya varten. (Kinnunen
2004, 41.)

Ideointivaiheessa on tarkeda valttaa kritiikkia ja sita, ettd joku kokee joutuvansa nolatuksi
tai naurunalaiseksi. Mahdollisimman avoin ja rauhallinen ymparistd edesauttavat erilaisten
ideoiden syntya ja toisten ideoiden kehuminen auttaa liséamaéan ideoiden mé&éraa ja voi
tuoda uusia versioita jo keksitysta ideasta. Ideoinnissa méaara ei korvaa laatua, vaan tuo
sitd. Kaikki itsestdan selvat ja huonotkin sekd mahdottomilta tuntuvat ideat ovat tarkeita,
silla jatkokasittelyssé ideoita rikastutetaan yhdistelemalla niité keskenaan. Tavoitteen
maarittely on tarke&a ideointivaiheessa, jotta ideointi ei jatkuisi loputtomiin. Hyva tavoite

on esimerkiksi aikaraja, milloin ideointi taytyy olla suoritettuna. (Tuulaniemi 2011.)
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Ideointivaiheen jalkeen siirrytddn konseptointiin, jossa kuvataan palvelun keskeinen idea.
Palvelukonseptissa kuvataan koko palvelu ja se koostuu palvelupolusta, johon on kuvattu
palvelutuokiot. Palvelupolku on tehty niin, etta siitd ymmarretaan, millaisesta palvelusta on
kyse, miten palvelua tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeisiin ja mita se vaatii palvelun
tuottajalta. Ideointivaiheen ratkaisuehdotuksista valitaan kayttokelpoisimmat ja niista ra-
kennetaan erilaisia palvelukonsepteja. Palvelukonsepti on siis visuaalinen tuotos palve-

lusta. (Tuulaniemi 2011.)

Konseptoinnista siirrytdan prototypointiin. Palvelumuotoilussa prototyyppi tarkoittaa no-
pean mallin rakentamista suunnittelun ja kehittamisen avuksi. Prototypoinnilla voidaan
testata nopeasti ja edullisesti kehitettyjen konseptien ja palveluiden toimivuutta, palvelun
kiinnostavuutta asiakkaan nékdkulmasta, palvelun helppokayttdisyytta, palvelun sopi-
vuutta strategisesti yritykselle seka palvelun taloudellista ja logistista jarkevyytta. Prototy-
poinnin tavoitteena on lisata ymmarrysta kehitettavasta palvelusta ja minimoida epaonnis-

tumisen riskeja. (Tuulaniemi 2011.)

Prototyypin voi rakentaa kayttamalla toimisto- ja kierratysmateriaaleja, esimerkiksi kynid,
paperia, teippia, kartonkia ja laatikoita, tai legoja. Talldin voidaan ilmaiseksi ja visuaalisesti

kokeilla ja testata palvelun elementteja ja kuvailla toimintatapoja. (Tuulaniemi 2011.)

Palveluprosessin voi kuvata myods Service Blueprintin avulla. Siina kuvataan asiakkaan
kulkema palvelupolku, palvelun tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet sekad prosessiin kes-
keisesti kuuluvat toimijat. Tassa visuaalisessa palvelumallissa kuvataan palvelun tuottami-
seen vaadittavat resurssit seka asiakkaan kytkeytyminen tuotantomalliin. Service Blue-
printissa asiakkaan kokemia tilanteita kutsutaan nayttamoksi, frontstage, ja palveluntuotta-
jan toimintaa kutsutaan backstageksi, joka tapahtuu nayttamon, eli palvelun taustalla.
Blueprintissa on nelja eri rataa, joista ensimmaisessa kuvataan asiakkaan palvelupolku,
toisessa kuvataan toimenpiteet, joilla palveluntarjoaja tuottaa asiakkaan palvelupolun osa-
alueet, kolmannelle radalle dokumentoidaan tekniset jarjestelmét ja neljannella radalla ku-
vataan asiakkaalle ndkymattdmissa olevat toiminnot, joita palvelutoiminta tarvitsee. (Tuu-
laniemi 2011.)

Tuotanto

Suunnittelun jéalkeen siirrytaan tuotantoon, jolloin palvelukonsepti viedaan markkinoilla asi-
akkaiden testattavaksi ja kehitettavaksi, mika on uskallettava toteuttaa varhaisessa vai-
heessa. Palvelukonseptia voisi testata esimerkiksi niin, etta tehddan uudesta palvelusta
esite, jolla testataan palvelun kysyntad markkinoilla. Jos uutta palvelua kohtaan heraa
mielenkiintoa, palvelu kehitetaan. Talldin markkinoinnin ja myynnin henkiloston seka pal-

velun suunnittelijoiden on tehtava yhteisty6téa ja kommunikoinnin on toimittava. Kun uutta
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palvelua on testattu markkinoilla, sita kehitetdan saadun palautteen perusteella. Taman
jalkeen kuvataan palveluprosessi ja siihen liittyvat ymparist6t ja kontaktipisteet, jonka jal-
keen palvelu voidaan lanseerata. Palvelun lanseeraamisessa on tarkeinta se, etta palvelu
tehdaan tiettavaksi kohderyhmalle, esimerkiksi arvioimalla sopivimmat paikat, missa pal-
velua mainostetaan. (Tuulaniemi 2011.)

Arviointi

Viimeisena on arviointi, jossa arvioidaan kehitysprosessin onnistumista. Arviointimittarit on
maaritelty suunnitteluprosessin alussa palvelun arvioimiseksi, ja niilla mitataan palvelun-
tuottajan ja palvelun kayttajan valinen vuorovaikutus, josta yleisin on asiakastyytyvaisyy-
den mittaaminen. Toinen tyypillinen tapa mitata palvelua on sen brandin tunnettuus ja
maine, jolloin arvioidaan brandin tunnettuutta kohderyhmassa ja sita, miten se vaikuttaa
ostopaatoksiin. Lanseerauksen jalkeen arvioidaan myds suunnitteluprojektia kokonaisuu-
dessaan ja sen tuloksia. Nait& voidaan arvioida esimerkiksi uusien asiakkaiden maaralla

sekd myynnilla. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelu on prosessi, eika se nain ollen ole koskaan valmis — se on jatkuvaa kehittamista.
Palvelun lanseerauksen jalkeen on hyva edelleen tarkastella muuttuvia markkinoita ja asi-
akkaiden tarpeita, jolloin jatkuvalla palvelun kehittamisella pyritdan vastaamaan asiakkai-

den muuttuviin tarpeisiin. (Tuulaniemi 2011.)
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4 TUTKIMUS- JA TIEDONKERUUMENETELMAT

4.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimusta kaytetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimusmenetelmana. Toi-
mintatutkimuksen avulla pyrita&n I6ytamaan ratkaisuja esimerkiksi teknisiin, yhteiskunnal-
lisiin, sosiaalisiin, eettisiin ja ammatillisiin ongelmiin ottamalla tutkittavan aiheen ymparilla
toimivat henkil6t mukaan. Tutkimusaiheen ymparilla toimivat henkil6t ovat aktiivisina sub-
jekteina mukana tutkimus- ja muutosprosessissa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006b.)

Toimintatutkimukselle on tyypillista sen suuntautuminen kaytantéon, ongelmakeskeisyys
seka tutkittavien ja tutkijan yhteisty® koko muutosprosessin aikana. Toimintatutkimuksen
tarkoituksena ei ole pelkastaan kuvata tai selittda jotain prosessia, vaan myds muuttaa
sitd. Tama muutos voi olla juuri sellainen, mita aluksi on tavoiteltu, tai se voi myés muut-
tua alun tavoitteista. Muutos voi tapahtua heti toimintatutkimuksen paatyttya, jonkun ajan
kuluttua tai voi olla tapahtumatta kokonaan. Muutoksen avulla pyritdan tuottamaan oman-
laista tietoa tutkittavasta asiasta. Toimintatutkimus tuottaa tietoa toiminnasta ja muutok-
sesta, ja se vastaa kysymyksiin, miten tutkittavat kohteet voivat muuttua ja miksi ne eivéat

muutu. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b.)

Toimintatutkimuksen kohteena voi olla mita tahansa ihmiselaméaan liittyvaa. Aloite tutki-
mukseen voi tulla esimerkiksi yliopistojen ja tutkijoiden aloitteesta, jolloin aiemmin ollaan
jo tutkittu kyseessa olevaa asiaa ja |6ydetty kohteita ja ongelmia, mihin uusi tutkimus etsisi
ratkaisuja. Aloite voi tulla myds tutkimuskohteelta tai sité edustavalta jarjestolta. (Saara-
nen-Kauppinen & Puusniekka 2006b.) Omaan opinnaytetydhoni sain aiheen toimeksianta-

jalta, jolloin aloite on tullut tutkimuskohteelta suoraan.

Toimintatutkimuksen tavoitteena on pyrkia tutkimisen avulla edistimaan ja parantamaan
muutosta mahdollisimman reaaliaikaisesti. Toimintatutkimus on kuitenkin tutkimus, jonka
aikana tuotetaan aineistoa tutkittavasta aiheesta. Tata tutkittua aihetta voidaan hyddyntaa

uusissa jatkotutkimuksissa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b.)
4.2 Teemahaastattelu

Haastattelutyyppeja voidaan jaotella niiden strukturointiasteen perusteella — miten kysy-
mykset on etuk&ateen muotoiltu ja miten paljon haastattelija ohjaa haastattelutilannetta.
Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, joka sijoittuu strukturoidun lomake-
haastattelun ja strukturoimattoman avoimen haastattelun valiin. Teemahaastattelussa py-

ritddn saamaan keskustelunomainen tilanne, joka ei etene tarkkojen, yksityiskohtaisten ja
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valmiiksi muotoiltujen kysymysten avulla, vaan haastattelija on suunnittelut tutkimusaihee-
seen liittyvat teemat, joita keskustelun aikana kaydaan lapi. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006a.)

Teemahaastattelu eroaa strukturoidusta lomakehaastattelusta siing, etté siita puuttuu ky-
symysten tarkka muotoilu ja jarjestys seka mahdolliset vastausvaihtoehdot. Vapaalle kes-
kustelulle annetaan tilaa, vaikka ennalta paatetyt teemat pyritdan keskustelemaan kaik-
kien haastateltavien kesken. Haastattelijalla on tukilista teemoista, mutta teemojen jarjes-
tys ja laajuus vaihtelevat haastattelujen valilla. Esimerkiksi eri asemissa tai tyotehtavissa
olevat henkil6t saattavat painottaa eri teemoja haastatteluiden aikana. Tata varten kannat-
taa etukateen tutkia tarkkaan keté haastattelee ja tehda taustaty6td, jotta haastatteluun
saadaan valittua henkilditd, joilta uskotaan saavan parhaiten aineistoa tutkittavasta asi-

asta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.)

4.2.1 Haastateltavien valinta

Sopivien haastateltavien I6ytaminen ja heihin yhteyden ottaminen ovat yleensa tyolaita
vaiheita, mutta tdhan panostaminen on kannattavaa tutkimuksen tavoitteiden kannalta,
silla tarkoin valitut haastattelut tuottavat kayttokelpoista siséltoa tarkempaan analyysiin.
Tarkeintd on tavoittaa henkil6t, joilla on tietoa ja kokemusta tutkittavasta asiasta. Suora
yhteydenotto, esimerkiksi séhkopostin kautta, on tehokkain tapa lahestya. Yhteyden-
otossa esitellaan itsensé ja tutkimuksenaihe sek& on hyva mainita, mita kautta henkild 10y-
tyi ja miksi haluaa haastatella juuri hanta, esimerkiksi henkilén toimenkuva. Talldin henkil®
pystyy kieltaytyma&an haastattelusta perustellen sen silla, ettei ole sopiva henkil6 osallistu-
maan haastatteluun. On myos hyva selvittda haastateltavalle mihin haastattelumateriaalia

kaytetaan ja kasitellaanko aineistoa anonyymisti. (Eskola, Latti & Vastamaki 2018.)

Teoksessa Ikkunoita tutkimusmetodeihin 1 (Eskola ym. 2018) mainitaan kolme haastatte-

luun suostumista motivoivaa tekijaa:

1. Haastateltavalle tarjoutuu mahdollisuus tuoda esiin omat mielipiteensé asiaan liittyen.
Haastateltava saattaa kokea, etta teemahaastattelu on kuin foorumi, jonka kautta hanella

on mahdollisuus saada danensa kuuluviin.

2. Haastateltavalla on tarve kertoa omista kokemuksista aiheisiin liittyen. Hanella saattaa
olla halu tuoda ajatuksensa muiden tietoon, ja tunne, etta juuri hAnen vastaukset ja ajatuk-
set ovat arvokkaita. Haastattelija saattaa myds empaattisesti toivoa, etta hanen kertomuk-

set hyddyttaisivat muita samassa tilanteessa olevia.
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3. Haastateltava on osallistunut aikaisemmin tieteelliseen tutkimukseen ja hanelle on jaa-
nyt siitd hyva kokemus. My6s ne, keilla on kokemusta tutkimuksen teosta, ymmartavat,

miten iso merkitys haastatteluun osallistumisella on tutkimuksen tekijélle.

Eskolan (2007) mukaan haastateltavien méara vaihtelee tutkimuksen aiheen ja laajuuden,
oppilaitoksen suositusten seké kaytettavan analyysimenetelman mukaan. (Eskola ym.
2018.) Tarkkaa maaraa ei ole, mutta on hyva pitd& mielessa kyllaantymisen ajatus: jos
haastatteluissa ei ilmene en&& mitdan uutta, niitd on todennakaisesti riittavasti. (Eskola
ym. 2018.)

4.2.2 Haastattelun ajankohta ja paikka

Haastatteluihin suostumusten jalkeen on sovittava ajankohta ja paikka. Ajankohtaa sovit-
taessa on hyva ottaa huomioon haastattelun aikataulu, silla haastattelun saattaa joutua
sopimaan viikkojen tai jopa kuukausien paahan haastateltavien omien aikataulujen mu-
kaan. Nama asiat on hyva ottaa huomioon, jos haastattelun aikataulu on tiukka ja jos

haastattelut pitdisi saada tehtya lyhyessa aikataulussa. (Eskola ym. 2018.)

Haastattelu voidaan toteuttaa missa vain paikassa, esimerkiksi koululla, kotona, tydpai-
kalla tai kahviossa. Vaimea taustameteli ei haittaa, jos kaytdssa on hyvat tallennusvali-
neet, mutta rauhallinen ymparistd parantaa seka tallenteen laatua etta haastatteluun kes-
kittymista. Kaytannon jarjestelyt on hyva tehda haastateltavalle mahdollisimman vaivatto-
miksi, eli haastattelupaikkaa valittaessa tulisi ottaa huomioon haastateltavan nakékulma.
Kannattaakin menna haastateltavalle tuttuun paikkaan, jotta haastattelutilanne on luon-
teva ja avoin. Yrityksilla onkin nykyaan monitilatoimistoja ja oleskelu- ja tapaamistiloja ta-

vallisten neuvotteluhuoneiden lisaksi. (Eskola ym. 2018.)

Haastateltavalle voi lahettda etukateen haastattelumateriaalin tai teemahaastattelun ai-
heita, mutta tama ei ole valttamatonta haastattelun onnistumisen kannalta. Haastattelun
aanittamisesta kannattaa etukéteen jo tiedottaa, jolloin haastattelija voi harkita haastatte-
lun valiin jattamista, jos lupaa aanittdmiselle ei saada. Myods ennen haastattelua on hyva

ottaa danittaminen puheeksi. (Eskola ym. 2018.)

Teemahaastattelun voi toteuttaa myos puhelin- tai videohaastatteluilla eta- tai verkkoyh-
teyksilla, esimerkiksi Skypen kautta. NAmé& haastattelut poikkeavat kasvotusten pidetta-
vista haastatteluista, koska haastattelija ei pysty seuraamaan haastateltavan elekielta.
Myds mahdolliset ohjelmien kaatumiset tai yhteyksien katkeamiset on hyva huomioida, jos
haastattelun pitda etdyhteyksien avulla. Haastateltava saattaa myos haluta vastata haas-

tatteluun s&hkdpostitse tai reaaliaikaisia palveluita hyédyntaen, esimerkiksi pikaviestipal-
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velut. Naissa tilanteissa kannattaa pohtia, onko tarpeen kerata tietoa seka kasvotusten pi-
dettavilla haastatteluilla etté verkon valityksella pidettavilla haastatteluilla, koska niista

saadut aineistot saattavat olla sisalloltaan eri laajuisia. (Eskola ym. 2018.)
4.2.3 Haastattelutilanne

Haastattelu on vuorovaikutustilanne, joka on sosiaalisesti maaraytynyt kohtaaminen aivan
kuin mik& tahansa sosiaalinen tilanne. Ennalta ei pysty tietAmaan, miten haastattelijan ja
haastateltavan henkilokemiat kohtaavat ja onko molemmilla jollain tavalla samanlainen
ennakkokasitys haastattelun rooleista. Tilanteeseen voi vaikuttaa ikéero, sukupuoli, koulu-
tus- ja statuserot, ja talléin haastattelija joutuu miettim&én, miten han voi itse vaikuttaa
haastattelutilanteen onnistumiseen. Haastattelijalle ympéaristd on usein vieras ja yleensa
vasta haastattelutilanteessa han tapaa ensimmaisen kerran kasvotusten haastateltavan.
Siksi on tarkeaa miettia, milla tavoin aloituksen tekee — haastattelija voisikin aloittaa kes-
kustelun juttelemalla yleisista asioista, esimerkiksi haastattelupaikasta tai haastateltavan

tydymparistosta. (Eskola ym. 2018.)

Haastattelua ei kannata aloittaa menemalla suoraan aiheeseen, vaan alkuun kannattaa
kysella helpompia kysymyksia aiheeseen liittyen. Naiden kysymysten tarkoituksena on
luoda miellyttéva ja vapautunut ilmapiiri haastateltavan ja haastattelijan vélille, seka luoda
luottamuksellinen keskustelusuhde. Alkukysymys voisi olla esimerkiksi tutkittavaan aihee-
seen liittyva asia, josta haastateltava tietada enemman kuin haastattelija. Myds avausreplii-
kit, kuten puhuminen saasta tai liikenteestd, toimivat hyvina keskustelun avaajina. Haas-
tattelun liittyessd haastateltavan tyonkuvaan, on luontevaa aloittaa haastattelu pyytamalla
haastateltavaa kertomaan omasta tyostaan, kauanko on tehnyt kyseista ty6ta ja mista kai-
kesta han on vastuussa. Naista kysymyksista on helppo siirtya jatkamaan keskustelua
haastatteluteemojen avulla. (Eskola ym. 2018.) Esimerkiksi omissa haastatteluissani kevyt
alkukeskustelu saasta tai ruuhkasta tuntui helpottavan keskustelun avaamista, ja nain ol-
len oli helpompi jatkaa keskustelua siirtymalla teemahaastattelun aiheisiin. Jos tydnkuva
liittyi tutkittavana olevaan aiheeseen, pyysin haastateltavaa kertomaan omasta tydstaan

ensin.

Puhetavalla ja kasitteilla on myos merkitysta keskustelussa, riippuen aiheesta ja haasta-
teltavista. Usein, jos haastattelija ja haastateltava eivat puhu asioista samalla tavalla, voi-
daan miettia, valitaanko jommankumman tapa puhua vai kokonaan neutraali tyyli? Esi-
merkiksi murteiden puhumisessa kannattaa huomioida se, jos murre ei ole itselle luonte-
vaa. Murteet kuuluvat elavaan kieleen, eiké ole vaarin keskustella murteella haasteltavan
kanssa, jos on samalta murrealueelta. Haastateltava kylla huomaa, jos haastattelijan kayt-

tama kieli ei ole aitoa. (Eskola ym. 2018.)
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Omissa haastatteluissani pystyin kayttamaan haastateltavien kanssa tutkimusaiheeseen

liittyvia termeja seka sanastoa, kun haastateltavalla oli kokemusta ja tietoa tutkittavaan ai-
heeseen liittyen esimerkiksi oman tydnkuvansa vuoksi. Termien kaytt6 tuntui naissa tilan-
teissa luontevalta, kun molemmat tiesimme mita termi tarkoittaa. On kuitenkin hyva muis-
taa, etta jotkut asiat eivat ole sekd haastateltavalle etta haastattelijalle tuttuja, jolloin tutkit-
tavan aiheen termistdn ja sanaston kayttéa on harkittava. Talléin on hyva olla esimerkiksi
termistoille vaihtoehtoiset ilmaisut, jotka helpottavat sek& haastateltavaa ettéa haastatteli-

jaa puhumaan asioista niin, ettd molemmat ymmartavat kasitteiden merkityksen.
4.2.4 Teemojen valitseminen

Teemahaastattelua mietittdessa haastattelijalla on hyva olla mielesséan tutkittavaan ai-
heeseen liittyvid teemoja, joita han haluaa kayda lapi haastateltavien kanssa. Tarkeinté on
perehtya hyvin tutkittavaan aiheeseen ennen teemojen kehittelya. Teemojen muodostami-
seen on kolme erilaista tapaa.

1. Yleisimmin teemoja muodostetaan intuition perusteella. Luova ideointi on hyva tapa ke-
rata paljon erilaisia aiheeseen liittyvia teemoja, mutta tallaisesta haastattelurungosta saat-
taa tulla vaillinainen, tutkijan omiin ennakkokasityksiin pohjautuva, vaikeasti eteneva kysy-
myslista. (Eskola ym. 2018.)

2. Toinen tapa teemojen muodostamiseen on kirjallisuuden ja aikaisemman tutkimuksen
lukeminen; mita kyseisesta aiheesta on jo tutkittu ja minkéalaisia teemoja muu alan kirjalli-
suus kasittelee. Naita teemoja voi yhdistella omaan teemahaastatteluun. (Eskola ym.
2018.)

3. Kolmas tapa teemojen muodostamiseen on johtaa teemat teoriasta. Talldin teoreettinen
kasite muutetaan mitattavaan muotoon, eli haastattelun teemoiksi. Olennaisinta teemoja
muodostaessa on muistaa tutkimusaihe ja valita teoreettiset ndkdkulman sen perusteella,
mita tutkitaan. (Eskola ym. 2018.)

Naita kolmea tapaa yhdistelemaélla teemat perustuvat teoreettiseen esiymmarrykseen

mutta jattavat tilaa myos tulkinnoille ja kasityksille. (Eskola ym. 2018.)

Haastattelutilannetta varten on hyva ottaa tueksi ennalta laadittu teemarunko, esimerkiksi
lyhyt luettelo tai mindmap. Haastattelut eivat etene samalla tavalla eri haastateltavien
kanssa, jolloin teemarungon tehtdvana on varmistaa, etta kaikista teemoista keskustellaan

jossain vaiheessa haastattelun aikana. (Eskola ym. 2018.)
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Teemahaastattelun aiheita ja kysymyksia on hyva keksia runsaasti, jolloin karsintavai-
heessa aiheita ja kysymyksia voi yhdistella ja tarpeettomia poistaa — olennaisin, eli tutki-
muksen nakokulma on tarkeintd. Hyvéa keino aiheiden ja kysymysten rajaamiseen on aset-
tua haastateltavan asemaan: milta tallaiset kysymykset tuntuisivat vastata, mitka teemat
eivat ole relevantteja tai minkalaisia eettisia ongelmia tiettyjen asioiden kysymiseen voi liit-
tya. Kysymysrunko on my6s hyva luettaa jollain muulla, esimerkiksi opiskelu- tai tydkave-
rilla, jolloin teemoihin voidaan saada vield uutta ndkdkulmaa ja mahdollisesti aiheita, joita
haastattelija ei ole itse huomioinut tutkittavaan aiheeseen liittyen. (Eskola ym. 2018.)
Omissa haastatteluissa teemat syntyivat tyontekijdhaastatteluiden seka taustatutkimuksen
perusteella. Luetutin teemahaastattelun aiheet tydpaikan ohjaajalla sek& opinnaytetydn
ohjaajalla varmistaakseni, etta aiheet ovat valideja tutkittavasta aiheesta keskusteluun ja

nain ollen tutkimusaineiston keraamiseen.

Haastateltava on avainasemassa, koska vain han pystyy paattdmaan mihin kysymyksiin
han voi ja haluaa vastata. Joku saattaa vastata hyvinkin laajasti ja laveasti, joku toinen
taas saattaa vastata liiankin suppeasti. Haastattelijan on tarkea reagoida niihin aiheisiin,
joita haastateltava pitaé tarke&néa ja kunnioittaa myds sitd, jos haastateltavalla ei ole tar-
peeksi tietoa, jotta han voisi vastata kaikkiin kysymyksiin. Jos haastateltava ei anna kun-
nollisia vastauksia, ja jos kaikki teemahaastattelun kysymykset on kayty lapi, haastattelija
VOoi todeta, ettei kyseinen teema kosketa téata henkilod. On hyva opetella luopumaan tee-
moista, joista ei ole saanut tarpeeksi tietoa — talléin on turha ruveta muodostamaan johto-
paatoksia, jotka eivét ole valideja, silla ne herkasti perustuvat muuhun kuin haastateltavan

antamiin vastauksiin. (Eskola ym. 2018.)

Haastattelua ei kannata johdatella liikaa itse alussa, vaan on hyva antaa haastateltavan
puhua mahdollisimman vapaasti siitd, mité heille tulee teema-aiheista mieleen, miten he
minkakin aihepiirin maarittelevat ja mita he nostavat esiin. Tarttuminen aiemmin sanottuun
ja tarkentavat lisakysymykset, esimerkiksi "toitkin jo esiin, etta... kertoisitko lisaa siité, kun
sanoit...” tai "kerroit, etta... voitko antaa jonkun esimerkin” osoittavat haastateltavalle, etta
hanta on kuunneltu ja hanen vastauksilla on merkitystd, joka ruokkii haastateltavaa vas-
taamaan viela laajemmin ja tarkemmin tutkittaviin aiheisiin. Tama on myos tarkeaa analy-
sointivaiheessa, kun pohditaan mita haastateltava on tarkoittanut missakin kohdin. Tar-
kentavia kysymyksia kannattaa kayttda myos silloin, jos haastateltava kayttaa lyhenteita

tai organisaationsa termistja, jotka eivat ole tuttuja haastattelijalle. (Eskola ym. 2018.)

Haastattelun lopuksi on hyva kayda lapi haastattelun aiheet ja tarkistaa rauhassa, tuliko
kaikki oleellinen kaytya lapi. Lisaksi kannattaa myos kysya haastateltavalta, tuliko héanelle

mieleen jotain lisattavaa. (Eskola ym. 2018.)
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4.2.5 Haastatteluiden lapikaynti

Kun kaikki haastattelut on kayty lapi, on vuorossa haastattelujen puhtaaksi kirjoittaminen
eli litterointi. Tassa vaiheessa on hyva olla tiedossa analyysimenetelma, jolla haluaa ai-
neistoa kayda lapi. Litterointi on ty6las vaihe — on laskettu, ettd yhden haastattelutunnin
purkamiseen menee yksi tyopaiva, tarkempaan litterointiin menisi viela enemman aikaa.
Litterointi on hyva tehd& mahdollisimman pian haastattelujen loputtua — parasta olisi, jos
haastattelun litteroisi aina haastattelun jalkeen. Esimerkiksi olisi jarkevamp&a tehda yksi
haastattelu paivassa tai kahdessa ja litterointi valissa kuin tehda viisi haastattelua pai-
vassa. Tahankin on poikkeustilanteita, vaikkapa maantieteelliset etaisyydet, jolloin olisi
jarkevampaa tehda monta haastattelua samalla paikkakunnalla kerralla. (Eskola ym.
2018.) Pidin omat haastattelut ennen kuin aloitin litterointivaiheen, vaikka parempi ratkaisu
olisi ollut litterointi heti haastattelujen jalkeen. Litterointi kesti kauemmin, minka arvelen
johtuvan siita, etta haastattelut eivét olleet endé samalla tavalla muistissa ja taman takia
jouduin kuuntelemaan &anitteen useampaan kertaan. Jatkossa pyrin pitaméaéan haastatte-

lut niin, ettd pystyn litteroimaan haastattelun heti haastattelun jalkeen.

Teemahaastattelua voidaan analysoida useammalla tavalla, esimerkiksi aineiston teemoit-
telusta voisi edeta tyypittelyyn, etsia yhtenevaisyyksia tai eroavaisuuksia haastattelujen
valilla tai vertailla saatua aineistoa teoriaan. Teemahaastattelun avulla kerataan kvalitatii-

vista, eli laadullista dataa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.)
4.3 Benchmarking eli vertailukehittaminen

Benchmarking on menetelma, joka vastaa kysymykseen "miksi joku parjaa meita parem-
min?” (Fulmore 2012). Benchmarkingissa opitaan hyvilta esikuvilta niiden parhaista kay-
tannoista tavoitteena kehittda omaa toimintatapaa (Itd-Suomen yliopisto 2018). Se on tut-
kimusta, havainnointia, vertailua, arviointia ja kiinnostusta muiden organisaatioiden toimin-

nasta (Tuulaniemi 2011).

Termina benchmarking viittaakin vertailuun eri systeemien ja organisaatioiden osalla.
Benchmarking on seka insight- etta foresight-menetelma, ja siind vertaillaan keskenaan
eri organisaatioiden toimintatapoja, jotka ovat saman alan tai eri toimialojen yrityksia. Me-
netelmén avulla voidaan tuottaa tietoa edellakavijoista, ja sita kaytetaan yleisesti yritys-
maailmassa, esimerkiksi laatujarjestelmien kehittdmisessa ja prosessinkehittdmisen véli-

neena. (Foresight 2010; It&-Suomen yliopisto 2018.)
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Benchmarkingin avulla selvitetaan vertailujen osalta organisaatio, tuote tai toimija, jonka
toiminnat ovat muita parempia. Naiden avulla pyritdan tunnistamaan oman yrityksen heik-
kouksia ja nain ollen kehittamaan kehitysideoita seka tavoitteita. (Itd-Suomen yliopisto
2018.)

Benchmarking voidaan toteuttaa vierailemalla vertailtavassa yrityksessa, vertailemalla yri-
tyksia niiden Internet-sivujen, yritysta koskevien artikkelien tai kirjojen avulla tai vertaile-
malla yrityksen tunnuslukuja ja etsimalla sitéd kautta kehityskohteita, joita halutaan kehit-
taa. Benchmarkingia voidaan tehda myds yritysten kanssa yhteistydna, jolloin yrityksen
vertailevat toimintaansa ja vaihtavat alaan liittyvia ajatuksia ja kehittamiskohteita seka -
tapoja keskendan. Benchmarking-menetelmaa voidaan kayttaa myds organisaation si-
salla, jolloin vertaillaan sen osia tai eri yksikditd keskenaan. Tavoitteena on oppia hyvia
kaytantdtapoja ja jakaa hyvaksi havaittuja kaytantdja muillekin organisaation yksikdille.
(Ita-Suomen yliopisto 2018.) Seuraavassa luvussa kayn tarkemmin lapi benchmarking-tut-

kimuksen erilaiset tyylit.

Benchmarkingin avulla paljastetaan innovatiivisimmat, laadukkaimmat ja tehokkaimmat
organisaatiot, mutta myds organisaation sisélla piilevia kehityskohteita ja niiden ratkaisuja.
Benchmarking-menetelmaa voidaan kayttédad myos tulevaisuudentutkimuksen ja ennakoin-
nin alalla ja se on helppo yhdistéa muihin menetelmiin, kuten laatujohtamisen menetel-
miin. (Foresight 2010.)

4.3.1 Benchmarking-tutkimuksen tyylit

Benchmarkingin avulla pystytdéan hydédyntdmaan muiden kayttdmia toimintatapoja ja sa-
malla valttdméaan muiden tekemia virheitd. Benchmarkingia voidaan tehda seka omalla
toimialalla etta toisella toimialalla, ja hyddyntaa niiden logiikkaa toiminnassa. Menetelman
avulla pystytadn selvittamaan kilpailukentén toimijoita ja muuttaa oman organisaation toi-

mintaa niin, etta yritys erottuisi positiivisesti kilpailijoistaan. (Tuulaniemi 2011.)

Benchmarking-tutkimukseen on erilaisia tyyleja, joilla keratdan analysoitavaa tietoa. Fo-

resight (2010) on listannut seitseman erilaista benchmarking-tyylia.

1. Julkinen benchmarking. Julkaistaan jossain julkisessa mediassa, sosiaalisessa medi-
assa, sanomalehdessa tai aikakausilehdesséa vertailuanalyysi, esimerkiksi autotesti tai

asuntomessut. (Foresight 2010.)
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2. Vertaisvierailut. Vertaisorganisaation edustaja vierailee toisessa organisaatiossa vertai-
lemassa ja analysoimassa eri toimintoja ja mahdollisia eroja organisaatioiden valilla. Ta-
man benchmarkingin tuloksia ei julkisteta julkisesti, vaan vertailu on tehty luottamukselli-

sesti organisaatioiden valilla. (Foresight 2010.)

3. Arviobenchmarking. Vertaisvierailua laajempi benchmarking, jossa laajempi arviointi-
ryhma vierailee useiden eri toimijoiden ja organisaatioiden luona. Tasta syntyy laajempi
vertailuanalyysi, joka jaetaan tutkimukseen osallistuvan organisaatioryhmén sisalla. (Fo-
resight 2010.)

4. Database benchmarking. Vertaillaan laadullista tai maarallista tietoa. Useat tieteelliset

tutkimukset ovat tamén tyylistéd benchmarking-tutkimusta. (Foresight 2010.)

5. Testibenchmarking. Kaytetdan arvioitaessa organisaation tuotteita ja palveluita. Tutki-
muksessa eri organisaatioiden edustajista koostuva arviointiryhma kay yhtenaisilla arvi-
ointimenetelmilla 1api erilaisia tuotteita ja palveluita. Tutkimuksen tulokset jaetaan tutki-

mukseen osallistuvien organisaatioiden kesken. (Foresight 2010.)

6. Liiketoiminnan erinomaisuuden analyysibenchmarking. Tutkimustapa perustuu laatujoh-
tamisen arviointimenetelmiin. Lahtokohtana on kaytetty brittilaista Baldridge Award —mallia

tai Euroopan laatujohtamissaation mallia. (Foresight 2010.)

7. Kyselybenchmarking. Tutkimustavassa yhdistetaan kyselytutkimuksen menetelmat
benchmarking-menetelmaan, ja sita kaytetdan kuluttajatutkimuksissa, joissa kerataan tie-

toa kuluttajien ndkemyksisté eri tuotteista ja palveluista. (Foresight 2010.)
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5 MUOTOILUTIIMIN PALVELUKONSEPTI
5.1 Konseptin suunnittelun vaiheet

Palvelukonseptin suunnitteluun on sovellettu palvelumuotoiluprosessia, jolloin suunnittelu-
prosessissa on huomioitu kaikki palvelua koskevat toimet seké yrityksen etta asiakkaiden

nakokulmasta prosessin edetessé loogisessa jarjestyksessa.

Konseptin suunnittelu alkoi maarittelyvaiheella, jossa maariteltiin muotoilun tiiminvetajan
seka experienced business managerin kanssa muotoilutiimin tavoitteet ja tarpeet konsep-
tille sek& myynnin tavoitteet ja tarpeet. Muotoilun tiiminvetdjan hahmottamaa kuvausta
muotoilutiimista ja sen tarjonnasta hyddynnettiin maarittelyvaiheessa. Tassa kuvauksessa
oltiin jo palasteltu muotoilutiimin tarjontaa teollisen muotoilun, mekaniikkasuunnittelun

seka palvelumuotoilun osalta.

Palvelumuotoilijana maarittelin tavoitteet asiakastutkimuksiin seka tavoitteet asiakaskoke-
muksen ja -tiedon kerddmiseen. Asiakastiedon hankkimisen menetelmiksi maariteltiin
haastattelu tyontekijoille, teemahaastattelu asiakkaille ja benchmarking. Maarittelyvai-
heessa opinnaytetyo rajattiin Lahden konttorille teolliseen muotoiluun ja palvelumuotoi-

luun.

Tutkimusosuus alkoi tyontekijahaastatteluilla, jolloin tietoa keréattiin tAméan hetkisesta pal-
velutarjonnasta ja tyontekijdiden osaamisesta Lahden toimistolla. Tavoitteena oli kartoittaa
tydntekijoiden osaaminen, heidan kokemuksena ALTENIn palveluista seka heidan saa-
mansa tieto asiakkaiden toiveista ja tarpeista. Saatua tietoa hyddynnettiin asiakkaiden
teemahaastattelun aiheiden maarittelyyn seka palvelukonseptin suunnitteluun tyontekijoi-

den nékdkulmasta. Tydntekijdiden haastattelut l16ytyvat liitteista (Liite 1).

Tyontekijahaastatteluiden jalkeen kaytettiin benchmarking-menetelmaa Ruotsin ALTENiIn
muotoilutiimin palvelukonseptin tarkasteluun — millaista palvelua heilla on tarjota asiakkail-
leen ja mitd referensseja heidan sivustoillaan jo on. Ruotsin ALTENin muotoilutiimin pal-
velukonsepti on laaja, ja heidan tarjontansa sisaltaa paljon erilaisia nykyaikaisia palveluita.
Toiveenani oli paasta haastattelemaan Ruotsin ALTENin muotoilutiimin vetajia, mutta vali-
tettavasti tama ei toteutunut palvelukonseptin suunnittelussa. Benchmarking-menetel-

masta kerrotaan enemman luvussa 5.1.1.

Teemahaastatteluun osallistui kolme ALTENIn asiakasta. Asiakkaat valikoituivat siten, etta
saisin haastatteluilla mahdollisimman paljon erilaista tietoa heidan kokemuksistaan ja tie-

doistaan teollisesta muotoilusta seka palvelumuotoilusta. Vaikka teemahaastatteluiden so-
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piminen vei aikaa useamman viikon, haastattelut sujuivat ongelmitta ja ne pidettiin asiak-
kaiden tiloissa heidan aikataulujensa seka toiveidensa mukaan. Teemahaastatteluiden lit-
terointiin kului muutama tyépaiva, ja analysointiin meni useampi tyopaiva lisaa. Analysoin-
nissa jaottelin haastattelun tuloksia yhdistelemalla samoja asioita haastatteluiden valilla,
etsimalla eroavaisuuksia seka vertailemalla tuloksia keskenaan. Naita tuloksia hyddynsin
palvelukonseptin suunnittelussa asiakkaiden ndkokulmasta. Teemahaastattelut [6ytyvat
liitteista (Liite 2).

Teemahaastatteluiden jalkeen pidimme muotoilun tiiminvetdjan ja experienced business
managerin kanssa palaverin, jossa kdvimme teemahaastattelun tuloksia lapi ja tarken-
simme maarittelyvaiheessa maariteltya tavoitteita palvelukonseptille. Huomioimme asiak-
kaiden toiveet tarkemmin seka tarkensimme myynnin toiveita ja tarpeita, jotta palvelukon-
septin suunnittelu jatkuisi haluttuun suuntaan. Tarkoituksena oli business managerin
kanssa tayttaa Business Model Canvas, mutta valitettavasti tapaaminen peruuntui, eika

uutta tapaamista saatu sovittua.

Tutkimuksen sek&a maarittelyvaiheen tarkennuksen jalkeen alkoi ideointivaihe seka parhai-
den ideoiden konseptointivaihe. Yhdisteleméalla haastatteluista saatua dataa, muotoilun
tiiminvetdjan hahmottamaa ensimmaista versiota muotoilutiimin palvelukonseptista ja
benchmarkingista saatua dataa kehittyi ensimmainen versio muotoilutiimin palvelukonsep-
tista (Liite 4.). Tama palvelukonsepti viedaan l&ahitulevaisuudessa markkinoille asiakkaiden
testattavaksi, ja sité kautta palvelukonseptia kehitetdan vastaamaan tarkemmin asiakkai-

den sekd myynnin tarpeita.
5.1.1 Benchmarking

Ruotsin ALTEN Design & Visualization on muotoilutiimi, joka tarjoaa suunnittelupalvelua
seka visualisointipalvelua. Suunnittelupalveluina he tarjoavat asiakkailleen tuotesuunnitte-
lua, kayttokokemus (UX eli User Experience) ja kayttdliittyméa (Ul eli User Interface) suun-
nittelua, palvelumuotoilua, brandaamista seka graafista suunnittelua. Visualisointipalve-
luun kuuluu esimerkiksi 3D-mallinnus, reaaliaikainen grafiikka, lisatty todellisuus (AR eli
Augmented reality) ja virtuaalitodellisuus (VR eli Virtual Reality). (ALTEN Design & Visu-
alization 2018.) Ruotsissa tarjonta on siis laaja ja heidan nettisivunsa tarjoavatkin paljon
katseltavaa, kun referensseja I0ytyy muun muassa projekteista Volvon seka Husqgvarnan
kanssa. Tavoitteena olisi saada myds Suomen ALTENin muotoilutiimin nettisivut julki pa-

rin vuoden sisalla.

Benchmarkingissa keskityin sivuston sisalté6n seka siihen, miten projekteista on nettisi-

vuilla kirjoitettu. Salassapitosyisté projekteista oli kirjoitettu hyvin suppeasti, eika nain ollen
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ollut mahdollista ymmartaa heidan muotoilutiiminsa tytskentelytapoja eri projektien pa-
rissa. Myds kasitteiden, kuten UX ja Ul avaaminen olisi tarkeda asiakkaiden kannalta,
jotta ymmarrys tarjottavaan palveluun olisi heti selvilla. Kéasitteita ei tarvitsisi avata suu-
remmin, mutta kayttajalahtoisesti ajateltuna lyhytkin maaritelma kasitteesta auttaa ymmar-
tamaan, mista on kyse. Palveluiden pituus on maaritelty heidan nettisivuillaan niin, etta he

voivat aloittaa konseptointivaiheesta ja edeté aina lanseerausvaiheeseen saakka.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetyoni aihe oli suunnittelutoimiston muotoilutiimin palvelukonseptin suunnittelu,
jonka paatutkimuskysymyksena oli mita, miten ja miksi. Tavoitteena oli laatia muotoilutii-
mille kayttajalahtdinen palvelukonsepti, jota ALTEN Finland myy asiakkailleen ja jota asi-

akkaiden on helppo ymmartaa.

Opinnaytety6 on kattava katsaus palvelukonseptin suunnitteluprojektista, joka sisaltda pal-
velun ja palvelumuotoiluprosessin, tutkimusmenetelmien seka palvelukonseptin suunnitte-
luvaiheiden méaarittelyt. Toisinaan opinnaytetydn Kirjoittamista hankaloitti pitkat ajat esi-
merkiksi tyontekijahaastatteluiden seka teemahaastatteluiden valilla, jolloin kirjoittamisty®
karsi. Kuitenkin palvelukonseptin suunnittelu on saatu paatdékseen tuotanto-osioon asti ja
opinnaytetydn lukijan on helppo kasitteiden sekéa menetelmien kautta ymmartaa palvelu-

konseptin suunnittelun eri vaiheet.

Tiedonkeruumenetelméana kaytin teemahaastattelua, mika tuntui aluksi vieraalta menetel-

maltd. Lomakehaastatteluja olen tehnyt aikaisemmissa palvelumuotoiluprojekteissa, joten

teemahaastattelu oli uusi menetelma palvelukonseptin suunnittelussa. Koin teemahaastat-
telun hyvana ja rentona tapana keréta tietoa asiakkailta, kun asiakkaat olivat avoimia kes-

kustelulle. Teemahaastatteluiden litterointiin ja analysointiin meneva aika yllatti, mutta tyy-
pittelyn seka samojen asioiden yhdisteleminen oli looginen ratkaisu analysointiin. Menetel-
mana teemahaastattelua tulen kayttamaan jatkossakin, jos on tarvetta kerata asiakasko-

kemuksesta tietoa.

Tavoitteeni palvelukonseptin suunnitteluprosessissa tayttyivat osittain. Kéytin palvelumuo-
toilun menetelmid, sovelsin palvelumuotoiluprosessia ja tutkin asiakkaiden nakékulmaa
seka kokemusta teollisesta muotoilusta seka palvelumuotoilusta. Kaikkia menetelmia en
paassyt kayttamaan, esimerkiksi Business Model Canvas ja Service Blueprint, ja jouduin
suunnittelun alkuvaiheessa jattamaan pois Lean Service Creationin, joka olisi ollut todella
hyva menetelmé&paketti palvelun suunnitteluun. Olen kuitenkin tyytyvainen omaan tyos-
kentelyyni, silld suunnittelu on iso ja tydlas projekti, mutta sain suunniteltua palvelumuotoi-
luprosessia soveltaen seka palvelumuotoilun menetelmia kayttaen palvelukonseptin muo-
toilutiimille. Tulevaisuudessa pystymme muokkaamaan ja kehittdmaan palvelukonseptia

oikeaan suuntaan asiakastarpeiden kasvaessa.

Uusi palvelukonsepti otetaan mahdollisuuksien mukaan pian kayttdon ja asiakasprojektien

lisdéntyessa voin olla tyytyvainen omaan panokseeni palvelukonseptin suunnittelussa.
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