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JOHDANTO

Opinnaytetyoni tavoitteena on tutkia, konseptoida ja tuotteistaa palvelumuo-

toilun menetelmia tuomaan arvoa ketteran ohjelmistokehityksen prosessiin.

Aihe on erityisen kiinnostava ja ajankohtainen minulle ammatillisesti. Olen
tehnyt yli 15 vuotta asiakaspalveluty6ta teknisena asiantuntijana. Olen opis-
kellut aikuisena pidemmalle ohjelmistokehitysta, ohjelmistotuotantoa ja nyt
palvelumuotoilua. Naen, kuinka asiakkaan aani voi hukkua ohjelmistokehitys-
hankkeissa, jos sita ei pideta paattavaisesti keskidossa. Haluan pitaa asiak-
kaan tyoni keskidssa. Haluan muotoilla sellaisia palveluita ja tuotteita, jotka
ovat markkinoilla kiinnostavia, hyodyllisia ja tuottavia. Tassa opinnaytetyossa
tutkin, kuinka palvelumuotoilun menetelmat parhaiten tukisivat tata tavoitetta

osana ohjelmistokehitysprosessia.

Ohjelmistokehityksen prosessi on muuttunut ohjelmisto- ja tekniikkakeskei-
sestd asiakaskeskeisemmaksi (Lahti 2022). Teknisesti on mahdollista tehda
melkein mita vain. Tekniikka ja markkinoilla oleva tarjonta eivat rajoita asia-
kasta siirtymaan seuraavaan toimittajaan, mikali tuote tai palvelu ei miellyta.
Avainasemassa asiakkaan houkuttelemisessa on toimittajan osoittama ym-

marrys siita, mita tarvitaan ja toivotaan ohjelmistolta.

On useita ohjelmistokehityksen viitekehyksia, joista valita. Ohjelmistokehityk-
sessa on tarjolla useita menetelmia, joilla pyritaan huomioimaan asiakkaan
tarpeet ja toiveet osana ohjelmistokehitysprosessia. Kyseessa eivat kuiten-
kaan ole mitkaan yliluonnolliset keinot, joilla asiakkaan toiveet taytettaan,
vaan asiakasta pitaa kuunnella ja pitdd mukana alusta lahtien (Lahti 2022).
Tama vaatii ponnistelua seka palveluntarjoajalta etta maksavalta asiakkaalta
(Juvonen 2018, 18). Palvelumuotoilu tarjoaa tydkaluja aloittaa ja yllapitaa yh-
teiskehittamisen kulttuuria. Palvelumuotoilu tarjoaa myds erilaisia menetelmia

ottaa vastaan asiakkaan tarpeet ja kuvata ne mahdollisemman selkeasti.



21

Ohjelmistokehityksen viitekehys, jota tassa opinnaytetydssa tarkastellaan, on
kettera scrum-mallin mukainen ohjelmistokehitys. Scrum on viitekehys,

jossa on opastettu tietyt toiminnot, ikaan kuin toiminnan muistilista, jota pitaa
soveltaa erikseen jokaisen organisaation kayttédén. Scrum-mallissa on asiak-

kaan aani vahvasti mukana.

Opinnaytetydssani selvitan erityisesti, kuinka hyédyntaa palvelumuotoilun
menetelmia, jotta voidaan syventaa asiakasymmarrysta ja selventaa asiakas-
tarpeita ohjelmistokehitysprosessin eri kehitysvaiheissa. Opinnaytetyoni ta-
voite on palvelumuotoilun tarjonnan selkea konseptointi ja tuotteistus
organisaation kayttoon ketterassa ohjelmistokehitysprosessissa. Aion luoda
ohjekirjanen siita, kuinka voidaan hyodyntaa palvelumuotoilua ja palvelumuo-

toilijaa sisaisesti ohjelmistokehitysorganisaatiossa.

TUTKIMUKSEN KONTEKSTI

Tutkimuksen kontekstin on tarkoitus auttaa lukijaa ymmartamaan ymparistoa,
jossa tutkimusta tehdaan. Tassa luvussa, kuvaan millainen liiketoiminnan ala on

kyseessa ja millaiset muutokset vaikuttavat silla alalla toimintaan nykyisin.

Ohjelmistokehitys

Ohjelmistokehitysala on muuttunut viimeisen 20 vuoden aikana paljon. Ohjelmisto-
tekniikka on kehittynyt hurjaa vauhtia eteenpain, ja erilaisia ohjelmistokehitysme-
netelmia on kehitetty pyrkimyksena hallinnoida paremmin monimutkaisuutta ja
muutoksia. Monet ohjelmistokehitysmenetelmat ovat aikojen saatossa pohjautu-
neet niin sanottuun vesiputousmalliin. Tata mallia voidaan verrata portaikkoon,
jossa askeleet ovat aina yksi vaihe ja takaisin pain ei enaa palata. Malli osoittautuu
ongelmalliseksi silloin, jos ohjelmistokehitysprojekteissa on tarpeen joustavasti

hallita muutosta ja palata aiempaan vaiheeseen. (Juvonen 2018, 16.)

Ohjelmistokehitysprojektin onnistumisen maaritelma on myds muuttunut. Auer
ym. (2013, 38) tutkimuksessaan esittavat ohjelmistoprojektin onnistumisen ajalli-

sen kehittymisen nain:



1960 Projektin lopputulos on toimiva.

1980 Projekti pysyy aikataulussa, budjetissa ja tayttaa tavoitellun sisalto- ja laatu-

tason.

1990 Projekti tayttaa sisaiset suoritusvaatimukset (aikataulu, kustannukset ja maa-
rittely sisaltd) ja ulkoiset vaatimukset (projekti ja sen tuotos ovat asiakkaan hyvak-

symia).

2010 Kokonnaisvaltainen onnistuminen, joka sisaltaa projektin ja tuotteen onnistu-

misen seka tiedon luomisen ja levittdmisen organisaatiossa.

Vuonna 2001 joukko ohjelmistokehittdjia tapasi Amerikan Utahissa ja kerasi par-
haat kayttamansa menetelmat yhteen. He nimittivat naita ketteriksi ohjelmistokehi-
tyksen menetelmiksi (Agile manifesto 2001). Naita ketterid menetelmia on kehitetty
useita. Kaikissa naissa ketterissa menetelmissa keskeisena on mahdollisuus rea-
goida muutoksiin joustavammin. Ohjelmistokehitys on hyvin kompleksinen kokon-

naisuus, ja projekteissa on tutkitusti vaara epaonnistua.

PROJECT FAILURE RATE (STANDISH GROUP)

Kuva 1. Standish Group:in tekema tutkimus teknologiaprojektien epdonnistumisesta (Chaos
report 2015)



Standish Group Chaos raportin mukaan 71 % ohjelmistokehitysprojekteista
epaonnistuu (kuva 1) ja suurin syy tahan on, etta loppuasiakas ei ole tyyty-
vainen projektin lopputulokseen, projektiin kaytettyyn aikaan ja projektin lo-
pullisen hintaan nahden. Noin 54 % ohjelmistokehitysprojekteista epaonnis-
tuu, kun mittauskriteereina ovat aikataulu, tavoitteen saavuttaminen, bud-
jetti, projektin tuottama arvo ja asiakastyytyvaisyys. 17 % ohjelmistokehi-
tysprojekteista keskeytetaan eivatka ne koskaan valmistu. (Chaos report
2015.)

Suomessa on hyvin kuuluisa esimerkkitapaus Olkiluoto 3 -ydinvoimalasta,
jonka valmistuminen viivastyi yli 12 vuotta. Viivastyminen aiheutui useam-
mastakin syysta mutta erityisesti vaillinaisesti suunnitellusta automaatiojar-
jestelmasta. Tassa tapauksessa ohjelmistosuunnittelijat eivat ottaneet tar-
peeksi selvaa Suomen ja yleensakin ydinvoimalajarjestelmien turvallisuus-
saadoksista ja vaatimuksista. Suomen valvova viranomainen esti hankkeen
etenemisen yli 10 vuotta, kunnes automaatiojarjestelma suunniteltiin uudes-
taan tayttamaan kaikki siihen liittyvat turvallisuussaadokset ja lait. (Arvinen
2019.) Olkiluoto 3:n hinta on arvioiden mukaan lahemmas 11 miljardia euroa,
mika on kahdeksan miljardia enemman kuin alun perin oli budjetoitu. Olki-
luoto 3:n oli tarkoitus avautua tayteen toimintaan kesakuussa 2022 mutta

tahtadimessa on nyt joulukuu 2022. (Olkiluoto 3 kaynnistyy 2021.)

Toinen esimerkki Suomesta on HSL:n matkakorttihanke, joka sai suuret hau-
kut matkakortteja kayttavilta paakaupunkiseudun asukkailta. Asukkaat koki-
vat hankkeen julkaisun jalkeen uuden matkakorttilaitteen kayton hyvin hanka-
laksi, epaselvaksi ja monimutkaiseksi. Tapauksessa oli mahdollista tehda
vain rajallisesti parannuksia jalkikateen, kun projekti oli jo yli budjetin ja aika-
taulun (Jamsen 2016).

Jotta onnistutaan tarjoamaan asiakkaille, mita he tarvitsevat tavoitteidensa
saavuttamiseen mahdollisimman hyvin budjetissa ja ajallaan, ohjelmistokehi-
tysyritysten on tehtava yhteistyota asiakkaittensa kanssa. Palvelumuotoilun

prosessi antaa menetelmia ja tyokaluja selvittaa asiakkaan tarpeet ja muo-
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dostaa yhteistyOkanavia sidosryhmien kanssa prosessin alusta alkaen. Pal-
velumuotoilun prosessin hyddyntaminen kuitenkin vaatii soveltamista jokai-
sen organisaation tarpeisiin ja resursseihin (Tuulaniemi 2011, 129). On myds
pidettava mielessa, etteivat kaikki sidosryhmat ole samanarvoisia projektin

nakokulmasta (Juvonen 2018, 55).

Ohjelmistoala on kasvanut vuodesta 2010 hyvin voimakkaasti. Kasvuun on
vaikuttanut monta tekijaa, mutta erityisesti yleinen palvelullistumisen trendi.
Muiden toimialojen ja valtionhallinnon palveluiden digitalisoituminen on kas-
vattanut voimakkaasti ohjelmistoalalla kysyntaa, ja yleisesti ohjelmistokehi-
tysosaaminen on myos vaestdssa kasvanut. (Toimialaraportti: Ohjelmistoala
2020.) Valtion julkishallinnon palveluiden digitalisaatio-osasto on tutkimuksis-
saan huomannut, etta kayttajakeskeinen suunnittelu tuottaa toimivampia ja
hyodyllisempia digitaalisia alustoja kansalaisten kayttoon (Kauttonen & Nie-
minen 2019, 155).

Palvelujen merkitys

"Palvelu on jotakin, mika auttaa jonkun tekemaan jotain”. (Downe 2021)

"Palvelujen merkitys kansantaloudessa on kasvanut viime vuosikymmenien
aikana. Kuluttajat kayttavat yna suuremman osan tuloistaan palveluiden
hankkimiseen ostovoiman kasvaessa. My0s yritysten tuotantopanoksista ja
lopputuotteista yha suurempi osa on palveluita. Ohjelmistoalaa pidetaan

osana laajempaa liike-elaman palvelujen toimialaa”. (Valtioneuvosto, 2020.)

Palvelu on myds mahdollisesti tapa vaikuttaa maailmaan ekologisella tavalla.
Maailmassa ei ole loputtomasti resursseja. Ihmiskunnan olisi syyta siirtya ta-
varan omistuksesta tavaran kayttamiseen tai jakamiseen ja tavaramarkki-

noista palvelumarkkinaan (Tuulaniemi 2011, 20).

Palvelu-kasitteella on monta eri merkitysta eri asiayhteyksissa. Palvelua on
hyvin vaikea maaritella tyhjentavasti. Ohjelmistoala usein edistda muiden pal-
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velujen tarjontaa. Palvelulla voidaan tarkoittaa hyotya, jonka jarjestelma tar-
joaa asiakkaalle tavoitellessaan tiettya lopputulosta. "Palvelu on (ohjelmisto-
kehitysalalla) usein ohjelmiston, laitteiston, yllapidon ja tukipalveluiden muo-

dostama kokonnaisuus”. (von Klgelgen & Laukkonen 2021.)

Toiminnan konteksti, jossa opinnaytetyoni rakentuu, on nykyaikaisen ohjel-
mistokehityksen tuottamisessa ja palvelumuotoilun asiakaslahtoisyyden
hyddyntamisessa. Kartoitan ohjelmistotuotannon ketteran scrum-mallin ohjel-
mistokehityksen nakokulmasta. Aloitan hahmottamalla sidosryhmat, jotka liit-
tyvat ohjelmistokehityksen viitekehykseen palvelumuotoilun ja scrum-ohjel-

mistokehityksen nakykulmasta.
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Kuva 2. Scrum-mallin ohjelmistokehityksen sidosryhmat ja dokumentaatiot (Pihlajaniemi
2022)

Kuvassa 2 nakyvat palvelumuotoilun ja scrum-mallin nakokulmasta ohjelmis-
tokehityksen sidosryhmat ohjelmistokehitysprojektissa. Ovaalit ovat doku-

mentaatiota, jota taytyy luoda ja hyddyntaa prosessin aikana, jotta kaikki osa-
puolet puhuvat samoista asioista samoilla termeilla. Palvelun lopullinen kulut-

taja ja kentalla olevat olettamukset vaikuttavat kehitettavaan tuotteeseen
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mutta eivat usein ole suoraan kehityksessa aktiivisesti mukana. Palvelun tai
tuotteen lopulliset kayttajat toimivat joissakin tapauksissa enemman tutkinnan
kohteina kuin aktiivisina osallistujina. Tuotteen tai palvelun kayttajat ovat
tassa tapauksessa ohjelmiston kayttajia, jotka hyodyntavat ohjelmistoa osana
omaa palvelutarjoamaansa. Kuvassa 2 harmaat alueet ovat ohjelmistotalon
toimintakentalla. Talla alueella ovat opinnaytetyoni lopputuloksesta ensisijai-

sesti hyotyvat.

Teknologia sulautuu kaikkeen

"Teknologia oikein kaytettyna mahdollistaa hyvinvoivan ja kestavan yhteis-
kunnan. Nyt pitaa kuitenkin olla tarkkana, millaisilla ehdoilla teknologiaa ote-

taan kayttéon, esimerkiksi yksilon oikeuksien kannalta”. (Sitra 2020, 59.)

Vuonna 2018 nousi maailmanlaajuinen kohu siitd, kuinka ihmisista kerattya
tietoa myydaan ja kaytetaan yritysten hyodyksi ilman keratyn tiedon kohteen
lupaa. Roy (2018) kertoo artikkelissaan, etta aikoinaan kuvanveistaja ja video
artisti Richard Serra sanoi haastattelussa omasta elokuvastaan "Jos jokin on
ilmaista, sina olet tuote, jota myydaan”. Serra puhui silloin televisiosta ja
siita, kuinka television avulla tuodaan ihmiset mainostajien luokse ja siten
heidan kayttéonsa. (Roy 2018; Serra 1973.)

Teknologiaa kehitetaan ja otetaan kayttoon ennatysvauhtia. Maailmanlaajui-
nen pandemia on tata vauhdittanut. Inmisten taytyy miettia, milla lailla tekno-
logiaa he ottavat elamansa. Sitran johdolla on pohdittu, kuka paattaa, mil-
laista teknologiaa kehitetaan, ja kuka varmistaa, etta se on saavutettavissa
kaikille? Milla tavalla tietojamme hyddynnetaan ja kuinka paasemme tahan

keskusteluun mukaan? (Megatrendit koronan valossa 2020, 60.)

Palvelumuotoilun keskeinen tavoite on pitaa inmista keskiéssa. Palvelumuo-
toilijoiden pitaa eettisesti suunnitella palveluita ja tuotteita, jotka ovat kaikkien
saavutettavissa ja kestavan kehityksen mukaisia. Taman nakokulman haluan

pitdaa mielessani, kun osallistun ohjelmistokehitykseen.
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2.4 Tutkimusasetelma

Tutkimukseni suoritetaan loppusyksyn 2021 ja loppukesan 2022 valisena aikana.
Hyddynnan opinnaytetydssani tydelamalahtdisyytta. Opinnaytetydni on kvalitatii-
vinen toimintatutkimus. Toimintatutkimuksessa toistetaan vaiheittain tiedonke-
ruuta ja analysointia. Toimintaa voidaan muokata, kun l16ydoksia analysoidaan pro-
sessin edetessa. Tutkimusprosessia pitaa alusta lahtien suunnitella hyvin. Lahto-
pisteessa pitaa paattaa kaytettavat tiedonkeruumenetelmat ja analysointimenetel-
mat. (Kananen 2008, 55 - 57.)

Kvalitatiivisessa toimintatutkimuksessa tutkija elaa prosessissa mukana ja osallis-
tuu organisaation toimintaan (Kananen 2008, 83). Kvalitatiivisella tutkimuksella ei
tavoitella jotain tiettya lopputulosta tai ennalta paatettya totuutta. Tutkimuksessa
tutkitaan todellinen tilanne eri kvalitatiivisin menetelmin. Kvalitatiivisen tyon ede-
tessa tulee nakyviin asioita, jotka eivat olisi valttamatta tulleet esiin ilman syvem-
paa tutkintaa (Vilkka 2021, 119).

2.4.1 Tutkimuksen tavoite ja rajaus

Opinnaytetyoni tavoitteena on selvittaa, millaiset palvelumuotoilun menetel-
mat ja tyokalut soveltuvat osaksi ketteraa ohjelmistokehitysprosessia. Pyrki-
mys on erityisesti tutkia, millaiset menetelmat voisivat tuoda paremmin pro-
jektin sidosryhmien nakokulmat ja tarpeet nakyvaksi kehitysprosessiin ja sita
kautta tuoteomistajan (Product Owner) kayttdon ohjelmistokehitystydn prio-

risoinnissa.

Opinnaytetyoni toiminnallisessa osuudessa konseptoidaan ja testataan,
kuinka voin palvelumuotoilijana tuoda palvelumuotoilulla arvoa ohjelmistoke-
hitysprosessiin. Opinnaytetydssani pyrin 16ytamaan ja kirkastamaan yhteys-
kohdat, joissa palvelumuotoilun ja scrum-ohjelmistokehittamisen prosessit
voisivat tukea toisiaan. Haluan kuvata selkeasti, millaiset palvelumuotoilun

palvelut olisivat hyodollisia organisaation kaytossa.
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Opinnaytetyoni rajautuu niin, etta tutkin palvelumuotoilun menetelmien sovel-
tuvuutta ohjelmistokehitysorganisaatioissa. Hyodynnan seka julkista etta luot-
tamuksellista tietoa eri ohjelmistokehitysyrityksista. Minun ei ole mahdollista
avata tarkemmin ty6tani tilaaja heidan pyynnoéstansa. Otin mallia Forsbergin
ja Saynajakankaan opinnaytetydsta (2018). He toteavat, etta tilaajataho ei
ole aina mahdollista kuvata ja etta kuvaaminen ei ole keskeisessa asemassa,
kun tarkoituksena on luoda yleisluontoinen ohjaus (Forsberg ja Saynajaka-
gas 2018, 6). Tarkoitukseni on luoda yleisohjaus palvelumuotoilun harjoitta-
miselle ohjelmistokehitysymparistossa. Kaikissa tutkittavissa yrityksissa on
ketteria ohjelmistokehitysmenetelmia jollain tavalla sovellettuina. Kaikissa tut-
kittavissa yrityksissa on kaytossa erilaisia asiakasymmarryksen syventamis-

menetelmia.

Keskityn opinnaytetydssani palvelumuotoilun menetelmien hyédyntamiseen
osana ohjelmistokehitysta. Opinnaytetyoni teoriaosassa kuvaan vain pinnalli-
sesti ketteran scrum-mallin ohjelmistokehityksen historiaa ja menetelmia. Py-
syn scrum-toimintojen konkretiassa, jonka eri kehitysvaiheisiin pyrin sovelta-
maan palvelumuotoilua. Opinnaytetydssani en nimea kaikkia tutkittavia yrityk-
sia. Nimean vain ne yritykset, joiden julkista materiaalia hydodynnan. Materi-
aali tuotetaan yleisluonteiseksi ohjeeksi siita, kuinka palvelumuotoilua hyo-
dynnetaan ketteran ohjelmistokehityksen prosessin tukena, jotta julkinen

opinnaytety6 on mahdollista toteuttaa.

2.4.2 Tutkimusta tukevat aiemmat tutkimukset

Tutkimusprosessissa on tutkijan tarkea syventya oman aiheen kirjallisuuteen.
Tama materiaali voi koostua kirjoista, aikaisemmista tutkimuksista ja verkko-
materiaalista (Kananen 2008, 61). Opinnaytetydssani hyodynsin kaikkia
edelld mainittuja Iahteita tiedonkeruussa. Palvelumuotoilu prosessin hyodyn-
taminen ja ohjelmistokehityksen eri mallien viitekehykset ovat erillaan hyvin
dokumentoituja. Kummastakin aiheesta I0ytyy tutkimuksia ja muuta kirjalli-
suutta. LOysin vahemman aineistoa, jossa olisi pyritty hyodyntamaan palvelu-
muotoilun prosessia ja ohjelmistokehityksen eri malleja yhdessa. Viime vuo-

sien opinnaytetoista |0ytyi kuitenkin sellaisia, joissa pyritaan hyddyntamaan
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palvelumuotoilua ohjelmistokehityksen tukena ja selventamaan palvelumuo-
toilua tarjontaa tuotteistamalla. Seuraavassa avaan naiden kahden nakokul-
man opinnaytetoita tarkemmin. Hyddynnan naiden opinnaytetoiden tuloksia

oman tyoni myohemmissa luvuissa.

Palvelumuotoilun hyddyntaminen ketterassa ohjelmistokehityksessa
(Kaartinaho 2019)

Kaartinaho (2019, 2) toivoo loytavansa tapa tuoda laatua ohjelmistokehityk-
seen hyddyntamalla palvelumuotoilua. Hanen asettamansa tutkimuskysymys
on. "Olisiko palvelumuotoilun menetelmilla mahdollista parantaa kohdeyrityk-

sen ohjelmistokehitysaihioiden tdamanhetkista laatua?”

Kaartinaho (2019) kohdistaa kvalitatiivisen tutkimukseensa tiettyyn ohjelmis-
tokehitysosastoon. Han havainnoi, etta ohjelmistokehitysprosessissa otettiin
loppukayttajan tarpeet huomioon usein myohassa, mika vaati myohemmin
korjausta ja asiakkaan yritykseen kohdistuvan luottamuksen heikentamista.
Kaartinaho haastatteli ohjelmistokehitysalan asiantuntijoita. Samalla, kun
Kaartinaho sai paremman ymmarryksen ohjelmistokehitysprosessista, han
havaitsi, etta usein palvelumuotoilua sekoitettiin kayttoliittymasuunnitteluun
tai ainoastaan kayttajatarpeiden maarittelyyn ja sai annettua paremman ym-
marryksen ohjelmistokehitykseen palvelumuotoilun mahdollisuuksista. Opin-
naytetyon tiedonmallinnustyopaja yhteiskehittamalla antoi paremman ymmar-
ryksen kaikille osallistuneille sidosryhmille heidan omasta vastuustansa ja
roolista prosessista. Tasta myds seurasi muutoksia organisaation ohjelmisto-
prosessissa, mika toi asiakkaan edustajan mukaan ohjelmistokehitysproses-
sin alusta alkaen. (Kaartinaho 2019, 21 - 31.)

Kaartinahon opinnaytety6 antoi paljon kaytannon tietoa siita, kuinka voisin
lahtea liikkeelle ohjelmistokehitysymparistdssa, millaisia menetelmia voisin

kokeilla ja millaisia haasteita saattaisi tulla vastaan.
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Palvelumuotoilun tuotteistaminen B2B-yrityksille (Kemppi 2021)

Kempin opinnaytetydn (2021) tilaaja toivoo saavansa tyokaluja palvelumuo-
toilun parempaan tuotteistamiseen, jotta se olisi mahdollisemman ymmarret-
tavaa, houkuttelevaa ja selkeda B2B-kaupankaynnissa. Taman tavoitteen
saavuttamiseksi piti saada parempi ymmarrys siita, mita eri kokoiset yritykset
tietavat tai ymmartavat palvelumuotoilun menetelmista ja eduista. Kempin
opinnaytetyossa selvitettiin yritysten edustajien asenteita ja tietamysta palve-

lumuotoilusta (Kemppi 2021, 6).

Kemppi (2021, 11 - 12) pyrki saamaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysy-
myksiinsa, kuinka palvelumuotoilua tulisi tuotteistaa B2B-yrityksia kiinnosta-
valla tavalla, kuinka paljon B2B-yrityksissa tiedetaan palvelumuotoilusta ja

ymmarretaanko palvelumuotoilun hyodyt liiketoiminnan kehityksessa ja kas-

vun tavoittelussa.

Kemppi (2021) kaytti opinnaytetydssaan kvalitatiivisia menetelmia tutkimus-
kysymyksiin vastattaessa. Kyselyita, asiantuntijahaastatteluita, teemahaas-
tatteluita ja vertailevaa tutkimusta kaytettiin ymmarryksen syventamiseen.
Kyselyyn ja haastatteluun saatiin ihmisia erin kokoisista yrityksista opinnayte-
tyon tekijan ja toimeksiantajan LinkedIn-verkostosta. Opinnaytetydhon osal-

listuneiden yritysten koot vaihtelivat pienesta suureen yritysluokkaan.

Kemppi (2021) alustavasta tutkimuksesta selvisi hyodyllista tietoa yritysten
edustajien ymmarryksesta palvelumuotoilun hyodyista, menetelmista ja koe-
tuista haasteista palvelumuotoilun tuotteiden ostamiseen liittyen. Asiantuntija-
haastatteluissa saatiin selville palvelumuotoilun ammattilaisten nakemyksia
asiantuntijapalvelun tuotteistamisesta, hinnoittelusta ja loppuasiakkaan ym-
marryksen ohjauksesta. Vertailevasta tutkimuksesta saatiin tietoa erilaisten
palvelumuotoiluyritysten julkisessa verkossa olevasta tarjonnasta. Tassa
Kemppi selvasti huomasi erilaiset kohderyhmat, joille tuotteistus oli kohden-
nettu. Kempin (2021) opinnaytetyon lopputuloksena oli selkedmpi kuva siita,
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millaiset asiakkaat voisivat olla kiinnostuneita palvelumuotoilun ostopalve-
lusta ja millaista tietoa ja tuotteistusta tarvitaan, jotta olisi houkuttava inves-

toida tdhan palveluun. (Kemppi 2021, 21 - 37.)

Kempin opinnaytetyd (2021) toi valtavasti ajattelemiseen aihetta omaan opin-
naytetyohoni. Palvelumuotoilijan tulisi pystya arvioimaan, minkalaiset mene-
telmat sopivat erilaisiin projekteihin, millaisia kustannuksia menetelmien to-
teutuksella saattaisi muodostua ja kuinka voisi selkeasti viestia mahdolliset

hyodyt sisaisille tai ulkoisille asiakkaille.

2.4.3 Tutkimuksen keskeisten kasitteiden maarittely

Kasitekartan (kuva 3) keskidssa on opinnaytetydn tavoite. Tavoitteen saavut-
tamiseksi hyodynnetaan palvelumuotoilun menetelmia ja scrum-viitekehyk-

sen toimintatapoja.

Yhteiskehittaminen Muotoiluajattelu

Palvelumuotoilu ketterdan =
ohielmistokehi = Palvelumuotoilu

Scrum-ohjelmistokehitys Tuotteistus

Kuva 3. Opinnaytetydn kasitekartta (Pihlajaniemi 2022)
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Kasitekartassa kuvassa 3 rajataan opinnaytetyoni keskeiset kasitteet. Palve-
lumuotoilun ja scrum-mallin ohjelmistokehityksen menetelmissa on paallek-
kaisyytta ja osittain samanlaisia lahestymistapoja asiakasymmarryksen sy-
ventamisessa. Asioista ei valttamatta kuitenkaan puhuta samoilla termeilla.
Kasitteiden auki purkaminen ja visualisointi auttavat ymmartamaan syvalli-

semmin tutkimusta.

Palvelumuotoilu (Service Design)

Palvelumuotoilu on asiakaslahtoinen poikkitieteellinen palvelujen kehittami-
sen lahestymistapa, joka yhdistaa erilaisia menetelmia ja tyokaluja eri tie-
teenaloilta. Se on uusi tapa ajatella palveluita ja niiden kehitysta sen sijaan,
eika se ole itsenainen tieteen laji. (Lahti 2022.) Palvelumuotoilu on muotoi-
lun erikoisala, joka auttaa suunnittelemaan ja toteuttamaan hyvin toimivia

palveluita, ottaen huomioon palvelun eri sidosryhmia.

Koivisto ym. (2019) kirjoittavat Palvelumuotoilun businesskirjassa tavoit-
teesta, kun kehitetaan uutta palvelua tai tuotetta. Tavoitteena on ratkaista
asiakkaan ongelma ja tuoda asiakkaalle arvoa, josta han olisi valmis maksa-
maan. Tama pitaa paikkaansa myos, kun edelleen kehitetaan olemassa ole-

vaa palvelua.

Yhteiskehittaminen on toiminnan keskiossa. Yhteiskehittamistoimintaan tulisi
kutsua mahdollisimman laajasti osallistujia kaikista sidosryhmista, jotta saa-
daan mahdollisemman laaja kasitys siita, mita palvelulla halutaan saavuttaa.
Palvelumuotoilun tuominen mukaan projektiin parantaa kayttokokemusta,
palvelun tehokuutta, asiakastyytyvaisyytta ja asiakaslojaliteettia. Palvelumuo-
toilu tuo myos samat edella mainitut hyodyt palvelua tarjoavalle organisaa-
tiolle ja sen tyontekijoille. (Stickdorn ja Schneider 2011, 22; Stickdorn ym.
2019, 49 - 50.)

Palveluita on suunniteltu jo pidemman aikaa, mutta palvelumuotoilu on suh-

teellisen uusi kasite. Palvelumuotoilun nykyinen muoto on syntynyt noin
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vuonna 1990. Palvelumuotoilun kehitys on voimistunut, kun palvelujen ky-

synta on alkanut talldin kasvamaan voimakkaasti. Teknologian voimakas

kasvu ja internetin vakiintuminen kaikkien tyokaluksi ovat myos avanneet pal-

velujen kentalla runsaasti uusia mahdollisuuksia. (Tuulaniemi 2011, 61.)

Downe (2021) maarittaa hyvan palvelun seuraavasti:

Hyva palvelu on hyvaksi palvelun kayttajalle: Palvelu tekee tarvitta-
van tavalla, joka toimii kayttajalle.

Hyva palvelu on hyvaksi palveluntarjoajan organisaatiolle: Palvelu
on yritykselle tuottavaa ja helppoa yllapitaa.

Hyva palvelu on hyvaksi yhteiskunnalle: Palvelu ei tuhoa maail-
maa, jossa asumme eikd mydskaan vaikuta toiminnallaan negatiivi-

sesti yhteiskuntaan.

Downe (2021) maarittaa myos erittain selkeasti hyvan palvelun ominaisuu-

det, varsinkin mielessa pitaen digitaalisia palveluita. Downen (2021, 41 - 216)

mukaan hyva palvelu:

9.

© N o g bk~ 0N =

on helppo Ioytaa

kuvaa selkeasti tarkoituksensa

asettaa kayttajalle odotuksia palvelun suhteen

edesauttaa kayttajaa saavuttamaan tavoitteensa

toimii tutulla tavalla

ei vaadi ennakkotietoa kayttamiseen

ei ole riippuvainen organisaation rakenteesta

vaatii mahdollisemman vahan askeleita palvelun tavoitteen saavutta-
miseksi

on johdonmukainen lapi koko palvelun

10. ei sisalla umpikujia

11.0on kaikkien kaytossa tasa-arvoisesti

12.kannustaa seka kayttajien etta palveluntarjoajan henkilokunnan oike-

anlaiseen kayttaytymiseen
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13.reagoi muutokseen nopeasti
14.selittda selkeasti mahdollisia paatoksia ja niiden perustelut

15.tekee helpoksi avun saaminen ihmiselta.

Stickdorn ja Schneider (2011, 22) ja my6éhemmin Stickdorn ym. (2019, 70)
pohtivat, etta palvelumuotoiluprojektissa lahdetaan liikkeelle nykytilan selvi-
tyksesta. Prosessin pohjana toimii kuusi palvelumuotoilun periaatetta. Palve-

lumuotoilu tarkastelee palvelun tai tuotteen seuraavilla tavoilla:

. Ihmislahtoisesti: Palveluja pitda kokea ja ymmartaa palveluun vaikuttavien
ihmisten nakdkulman kautta.

. Yhteistyon kautta: Pitaisi osallistaa palvelumuotoilunprosessissa kaikkia si-
dosryhmia palvelun kehittamiseen.

. lteratiivisesti: Palvelumuotoilussa iteroidaan, kokeillaan, testataan ja hio-

taan opitun perusteella kohti implementointia.

4. Jatkumossa: Palvelun vaiheet tulee nahda perattaisina ja toisiinsa liittyvina.

5. Todistettavasti: Aineettomat palvelut pitaisi visualisoida konkreettisten ja

fyysisten todisteiden kautta. Ideoita pitaisi testata todellisuudessa ja edeta
saatujen kokemusten avulla.

. Kokonaisuutena: Palvelun koko toiminnanymparistd pitaisi huomioida pro-
sessissa. Pitaisi pyrkia kehittamaan kestavaa toimintaa lahtien kayttajasta ja

edeten liiketoiminnallisiin tavoitteisiin saakka.

Kuten edella mainitaan, palvelumuotoiluprosessi on iteratiivinen. Prosessin
vaiheet, joita iteroidaan, on kuvattu useilla eri tavoilla. Kuvan 4 esimerkki pal-
velumuotoilun prosessin vaiheista on jaettu seuraaviin osa-alueisiin: 1) maa-

ritd, 2) tutki ja kiteytd, 3) ideoi, kuvaa ja kokeile, 4) testaa ja toteuta.
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IDEOI, KUVAA

TUTKI JA KITEYTA JA KOKEILE

Madrita oikea ongelma Muotoile ratkaisu oikein

Kuva 4. Palvelumuotoiluprosessi (Innanen, P. 2018, Pihlajaniemi 2022)

Kuvassa 4 on kuvattu palvelumuotoiluprosessi timanttimuodon avulla. Palve-
lumuotoilun Palo -yrityksen kuvauksessa (2018) on viety perinteinen tuplati-
mantti (British Design Council 2003) pidemmalle. Keskella olevat kaksi ti-
manttia ovat prosessin ydin. Timanttimallin pohjalla on myods ajatus, etta pro-
sessin osia ja koko prosessia voidaan iteroida useamman kerran, niin mo-

nesti, kun on tarpeen.

"Lisaksi prosessissa vuorottelevat divergenssi, eli intuition ja mielikuvituksen
avulla syntyvat uudet ideat ja erilaiset vaihtoehdot, sekd konvergenssi eli
analyyttinen paattely ja arviointi ideoiden ja ratkaisujen rajaamiseen.” (Koi-
visto ym. 2019, 32 - 43.)

Prosessin timanteissa ajatellaan, etta yléspain suuntautuva toiminta on avar-
tavaa (divergenssi), ja talloin lisatdan ideoita ja ajatuksia. Alaspain suuntau-
tuvassa toiminnassa tarkennetaan (konvergenssi), paatetaan kokeilla tiettya
vaihtoehtoa, kiteytetaan ja viedaan ideaa eteenpain seuraavaan vaiheeseen
tarkemmin maaritettyna. Optimitilanteessa tata avartavaa ja tarkennettavaa
prosessia iteroidaan useaan kertaan, jotta kyseiseen tapaukseen parhaat

vaihtoehdot hioutuvat.

Paatin ottaa omaan opinnaytetydn pohjaksi perinteisen tuplatimanttimallin
(British Design Council 2003). Kaytan mallia kuvaamaan opinnaytetyoni vai-

heita.
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Muotoiluajattelu on muotoilun menetelmien hyddyntamista erilaisten ongel-
mien ratkaisussa. Kayttajalahtdisessa prosessissa aloitetaan tarpeesta ja
kontekstista (Tuulaniemi 2011, 63 - 66). Tassa prosessissa tarkastellaan ny-
kytila, hahmotetaan ymmarrys toimintaymparistosta ja lahdetaan sidosryh-
mien kanssa kehittdmaan ratkaisuja tarpeeseen. Muotoiluprosessille omi-
naista on empatiaymmarryksen syventaminen, iteratiivinen kokeileminen ja

luovan ideoinnin kaytté ongelmanratkaisussa (Design Forum Finland s.a.).

Muotoiluprosessille ominaista on myds epavarmuus, silla lopputulos ei ole
tiedossa alussa. Muotoilijan pitda hyvaksya prosessin aikana epaselvyytta ja
keskeneraisyytta. Muotoilijan myos pitaa olla rohkea, jotta yhteistyotahot ei-
vat luovuta kohdatessaan keskeneraisyytta. Muotoilulla tuodaan aineetonta
nakyvaksi visualisoinnilla ja mallintamisella. (Tuulaniemi 2011, 63 — 65.)

Opinnaytetyoni tapauksessa tama on palvelun nakyvaksi tekemista.

Tuotteistaminen (Productization)

Harkdonen ym. (2017) ovat tutkineet palveluiden tuotteistamista. He arvioivat,
etta tuotteistamisen kayttaminen palveluihin auttaa mahdollista ostajaa ym-
martamaan paremmin mita, on tarjolla ja mita se maksaa. Harkonen ym.
(2017, 2) toteavat, etta liikkeelle lahdetaan tarpeen analysoinnista ja maarit-
telysta seka yhdistetaan sopivat elementit tuotteen tapaiseksi kokonaisuu-
deksi. Tama auttaa tekemaan palvelusta organisaatiolle toistettavan ja asiak-
kaalle ymmarrettavan, mika puolestaan auttaa asiakasta tekemaan ostopaa-

toksen palvelusta. (Harkonen 2017, 2.)

Kemppi (2021) on selvittdnyt opinnaytetyéssaan palvelunmuotoilun tuotteis-
tamista. Kemppi toteaa, etta palvelumuotoilu on asiantuntijatyota, jota asiak-
kaille tarjotaan. Palvelu on hankala hahmottaa ilman, etta siitd tehdaan naky-
vaa ja konkreettista. Kemppi toteaa my0s, etta liiketoiminnassa toimivilla hen-
kilGilla on vahan tietoa ja paljon epaselvyytta palvelumuotoiluun liittyvista asi-
oista. Tuotteistaminen toimii tassa suhteessa hyvana tyokaluna mallintaa ja
tehda nakyvaksi, mita palveluita tarjotaan ja mita etuja palvelumuotoilusta

olisi kayttajalle, joko sisaisesti tai ulkoisesti toteutettuna. (Kemppi 2021, 47.)
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Stickdorn ym. (2019) korostavat sita, etta niin tarkea kuin asiakkaan kokemus on-
kin, ei liiketoiminnan tavoitteita ja rajoitteita voida unohtaa. Muotoilun “myynnista”
pitaa olla selkeaa hyotya, ja silla pitaa olla lopputulos. Organisaatiolle on tarkea
tietaa, milla tyokaluilla, milla aikataululla ja milla resursseilla saavutetaan hyva lop-
putulos. Muuten ei valttamatta ole mahdollista uhrata resursseja muotoilutydlle ja

muotoiluty® jaa tilaamatta. (Stickdorn ym. 2019, 69.)

Tuotteistamisella pyritaan esittamaan selkea palvelukokonnaisuus ja se, mita

askeleita siihen sisaltyy ja millaista hyotya tavoitellaan.

Scrum ja kettera ohjelmistokehitys (Scrum and Agile Software Develop-

ment)

Scrum-ohjelmistokehitys on kevyt toiminnan viitekehys, joka auttaa ihmisia,
tiimeja ja organisaatioita tuottamaan arvoa joustavilla ratkaisuilla monimutkai-
siin ongelmiin (Schwaber ja Sutherland 2020). Scrum-malli on kettera ohjel-
mistokehityksen menetelma ja on saanut alkunsa jo ennen niin sanottu
"Agile” ketteran ohjelmistokehityksen. Scrumin kehittajat Ken Schwaber ja
Jeff Sutherland ovat olleet 2001 mukana allekirjoittamassa Agile Manifestoa
American Idahossa, joka oli sopimus ohjelmistokehittdjien kesken uudesta

toimintakulttuurista harjoittaa ohjelmistokehitysta (What is Scrum s.a.).

Agile-kehittamisen periaatteet (Agile manifesto 2001) kuuluvat suomeksi:

e Arvostamme yksiloita ja yhteydenpitoa enemman kuin prosesseja ja
tyokaluja.

e Arvostamme toimivaa ohjelmistoa enemman kuin kaiken kattavaa do-
kumentaatiota.

e Arvostamme asiakasyhteistydota enemman kuin sopimusneuvotteluja.

¢ Arvostamme muutokseen reagointia enemman kuin suunnitelman

noudattamista.
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Kaikki edella mainitut asiat ovat tarkeita mutta haluamme priorisoida meidan

arvojen mukaiset asiat ensisijaiseksi.

Scrum on siis seka toimintatapa etta viitekehys, ja siihen liittyvat tietyt tar-
kistuspisteet ja vastuualueet. Scrum auttaa hajottamaan kompleksisuutta pie-
nempiin osiin ja antamaan tyon ohjakset lahemmaksi itse kehitystyota tiimien
kasiin. Tyon ollessa kompleksinen ja vaikeaa, on pakko jakaa tyokuormaa
useammalle ajattelijalle (Huotilainen ja Saarikivi 2018, 220). Scrum-tiimi on
kehityksen keskiossa. Scrum-tiimi koostuu seuraavista jasenista: scrum-
mestari (scrum master), tuoteomistaja (product owner) ja ohjelmistoke-

hitystiimi (development team).

Tuoteomistajat ovat avainasemassa scrum-mallin ohjelmistokehityksen kes-
kella. He tekevat tiivista yhteistyota seka liikketoiminnan kanssa etta ohjelmis-
tokehitystiimien kanssa. Heidan paatehtavansa on ohjata ohjelmistokehityk-
sen tehtavia kohti liiketoiminnan strategioita ja tavoitteita. Tuoteomistajat
edustavat montaa sidosryhmaa ohjelmistokehityksen tydtehtavien priorisoin-
nilla, niin sanotulla Backlog-tydjonolla (Schwaber ja Beedle 2001). Taman
Backlog-tyojonon tehtavat ovat asiakas- ja ohjelmistotarpeet auki kirjoitettuna
kehitystehtaviksi. Tuoteomistajien toimintakenttaansa kuuluu neuvotella liike-
toiminnasta vastaavien ihmisten kanssa ja varmistaa, etta liikketoiminnan stra-
tegia ohjaa paatoksia ohjelmistokehityksen priorisoinnissa. Heidan taytyy
myds ymmartaa asioiden riippuvuuksia ja asettaa ajallisesti tyojonon tehtavat

tarvittavaan jarjestykseen.

Tuoteomistajat ohjaavat ja tukevat ohjelmistokehitystiimia. Yhteistydssa ke-
hittajien kanssa he kirjaavat auki ymmarrettavaksi ohjelmistokehityksen teh-
tavat toteutettavissa kokonaisuuksissa. Tuoteomistajat ovat yrityksen yhteys-
piste ketterassa ohjelmistokehitysprojektissa scrum-mallin mukaisesti
(Schwaber ja Beedle 2001). Tuoteomistajat ovat myos scrum-mallin ohjelmis-
toprojektin tiedonkulun vayla seka sisaisen etta ulkoisen asiakkaan kanssa.
Taman lisaksi he seuraavat liiketoimintayksikon kanssa markkinoita ja pyrki-

vat ennakoimaan tuotekehityksen tarpeita markkinoiden muutosten valossa.
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Kuva 5. Scrum-iteraatiosykli (What is Scrum s.a. kuvakaappaus)

Scrum-mallissa lahdetaan liikkeelle asiakkaan tarpeen laadukkaasta tunnis-
tamisesta ja ymmartamisesta. Scrum-mallissa tavoitetilana on, etta asiak-
kaan edustaja on mukana prosessissa osana kehitystiimia. Kuvassa 5 on ku-
vattu tama vaiheissa 1 ja 2. Nama vaiheet toteutetaan yhteistyossa sidosryh-
mien kanssa. Seuraavissa vaiheissa 3 ja 4 pyritdan ymmartamaan ja hah-
mottamaan alustavat ratkaisut. Vaiheissa 4 ja 5 pyritdan vahvistamaan lop-
pukayttajalta tai asiakkaalta kehityssuunta ja toteuttamaan julkaisuun alus-
tava toimiva versio. Sykli jatkuu, ja alustava versio hioutuu sidosryhmien
kanssa yhteisty0ssa iteratiivisesti. Syklin lopussa pitaisi aina olla mahdollista
julkaista toimivaa ohjelmistoa. Scrum-ammattilaisen tehtavana on jatkuvasti
kehittaad omia taitojaan, jotta voidaan tuottaa asiakkaille palveluita ja tuotteita,
jotka tuottavat heille arvoa (Ockerman ja Reindl 2020). Scrum-toimintapojen
kayttooton jalkeen toimintaan kuuluvat olennaisina osina asiakasyhteistyo ja

yhteiskehittamisen toimintamallit (Schwaber 2004).

Kaartinaho (2019, 3) pohtii opinnaytetydssaan, kuinka yhdistaa ohjelmistoke-
hitysprosessiin palvelumuotoilun menetelmia ja kuinka tuoda arvoa ohjelmis-
tokehitysprosessiin palvelumuotoilulla. Koen tarkeaksi Kaartinahon havainnot
siita, kuinka toimintatavan muutos vaatii ponnistusta kaikilta osanottajilta.
Kaartiahon selvityksen mukaan yksi haaste oli ajan 16ytaminen siihen, jotta
voitaisiin 10ytaa syvempaa tutkintaa ja yhteiskehittamista asiakkaan kanssa.

Toinen havaittu haaste oli kehittgjien ja asiakkaan valisen dialogin vahyys.
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Kaartiahon opinnaytetyossa nousee ehdotuksia, kuinka tuoda oikeat tahot
yhteen eri ohjelmistokehitysvaiheissa. Kaartinaho havaitsi yhteiskehittamisen
tuottavan positiivista tulosta, kun sita otettiin mukaan prosessiin pienessakin
muodossa alusta lahtien. (Kujala 2008; Kaartinaho 2019, 31 - 32)

2.4.4 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Teoreettinen viitekehykseni on rajattu kuvan 6 mukaisesti. Tama auttaa kes-
kittymaan naihin kahteen prosessiin: ohjelmistokehityksen toimintatavat ja
palvelumuotoilun menetelmat. Erityisesti hyddynnan yhteiskehittamisen eri
muotoja kokeillakseni, kuinka niitd on mahdollista sisallyttdd mukaan scrum-

mallin toimintaan.

Palvelumuotoilu kettera
ohjelmistokehityksen tukena

Scrum-ohjelmistokehitys
toimintatavat

Kuva 6. Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys (Pihlajaniemi 2022)

Kuvassa 6 kuvatut menetelmat ovat toisiaan tukevia. Erilaisten sidosryhmien
kuuleminen ja ymmarryksen validointi on jo osa scrum-mallin toimintaa ja si-
sallytetty sen eri vaiheisiin. Palvelumuotoilun prosessi taas lahtee tutkimaan
asioita asiakaslahtoisesti ja eri tyokaluja hyodyntaen selkiyttamaan yhteisym-

marrysta sidosryhmien valilla. Tuotteistus on osa palvelumuotoilun toimintaa,
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kun viedaan kehitysprosessi loppuun saakka, ainakin yhden kokonnaisen ke-
hityssyklin lapi. Tuotteistamalla lopulliset I0ydokset on mahdollista tuottaa

selkea ja kuvaava palvelutarjonta organisaation kayttoon.

2.4.5 Tutkimuskysymykset

Tayttaakseni opinnaytetyoni tavoitteet on tarkennettava, mita tietoa tarvitsen
ja millaisiin kysymyksiin tarvitsen vastauksia, jotta voin rakentaa, testata ja
tuottaa selkean palvelumuotoilun palvelutarjonnan ohjelmistokehitysymparis-

téon. Taman opinnaytetydn paakysymys on seuraava:

Mitké palvelumuotoilun menetelmét toisivat arvoa ohjelmistokehitysprosessiin
Ja taten tukisivat tuoteomistajan tyéta, kokonnaisvastuullisena ohjelmistokehi-

tysprojektissa?

Vastaamalla paakysymykseeni saan tiedon, millaisista palvelumuotoilun me-
netelmista on aidosti hyotya organisaatiolle. Testaan sidosryhmien kanssa eri
menetelmia ja voin todeta mita arvoa kokeilu heille tuottaa. Alakysymykset,
joihin paadyin tutkimuksessani, tukevat tyoni paatavoitetta. Alakysymysten
avulla pyrin saamaan tietoa siita, mitd menetelmia voitaisiin hyddyntaa ja
milloin niista olisi eniten hyotya. Seuraavat alakysymykset auttavat vastaa-

maan paakysymykseen:

Mitké palvelumuotoilun menetelmié voidaan integroida ja soveltaa ohjelmisto-

kehitysprosessiin?

Missé eri vaiheissa ohjelmistokehitysprosessia asiakasymmérrys on hyodylli-

sinta?

Minun tulee selvittaa, millaiset palvelumuotoilun menetelmat voisivat olla hyo-
dyllisia ohjelmistokehitysprosessissa ja millaiset menetelmat eivat sovellu
mukaan toimintaan. Tama selviaa havainnoimalla, keskustelemalla ja testaa-

malla. Ohjelmistokehitysprosessi sisaltaa erilaisia askeleita. Toisen alakysy-
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myksen avulla selvitan, milloin asiakasymmarryksesta olisi eniten hyotya, mil-
loin kannattaisi panostaa resursseja asiakasymmarryksen selvittamiseen ja

milloin kannattaa menna eteenpain saavutetun ymmarryksen avulla.

2.4.6 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetydssani kdytan seuraavia palvelumuotoilun menetelmia osana tut-

kimustani.

Havainnointi

Vertaisarviointi

Palvelumuotoilun ammattilsiset
ohjelmistokehitysaltalla. Hazstatelut ja
3-4 palvelumuotoilua tarjoavan
hicimi ; =

Asiantuntijahaastattelut

Tusteomistagen, kehitt3jien, testaajien kanssa:
millzinen on fiedon tarve, miss3a valheessa, mita
kokeiltu, miten sen onnistunut, mitkd ovat haasteet?

Ymmédryksen analysointi

Kuva 7. Palvelumuotoilun menetelmat opinnaytetydssa (Pihlajaniemi 2022)

Kuvassa 7 nakyvat tutkimukseni menetelmat kuvattu aikajanalla. Opinnaytetyds-

sani lahden liikkeelle havainnoinnista. Havainnoin ohjelmistokehitysprosessia,
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siihen liittyvaa dokumentaatiota, vaiheita ja toimintatapoja organisaatiossa. Ha-
vainnointi on seka kvantitatiivisen etta kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruume-
netelma. Tama menetelma on yksi vanhimmista tiedonkeruumenetelmista eri tutki-
muksissa, ja se koetaan hyvaksi lahtopisteeksi, kun pyritaan ymmartamaan tutki-
muskohdetta. (Kananen 2008, 69.) Havainnoista pyritdan saamaan selville, millai-
nen on toimintaymparisto ja millaiset ovat sen tarpeet. Jokainen organisaatio on
oma elava kokonnaisuutensa, jolla on omat erityiset tekijat, historia ja ihmiset. On

ymmarrettava alkuun, kuinka erilaiset prosessit virtaavat organisaation lapi.

Seuraavaksi suoritan vertaisarvioinnin. Vertaisarviointi-kierroksella haastat-
telen kolmesta ohjelmistotalosta palvelumuotoilun ammattilaisia. Kysyn, mil-
laisista palvelumuotoilun menetelmista heille on ollut hyotya ohjelmistokehi-
tysprosessissa ja myds millaisia haasteita on noussut ohjelmistokehityspro-
sessissa, kun pyritaan yllapitamaan yhteiskehittamisen kulttuuria. Haastatte-
lujen lisaksi tutkin neljan palvelumuotoilua tarjoavan ohjelmistotalon julkista
materiaalia. Kuinka erilaiset ohjelmistotalot hyddyntavat palvelumuotoilua.
Vertaisarviointi on tapa oppia muilta ja samalla kehittdd omaa toimintaa. Or-
ganisaation olisi hyva ymmartaa toimintakenttansa ja vertaisarviointi antaa
mahdollisuuden peilata omaa toimintaa muiden hyvaksi koettujen toimintojen
valossa (Tuulaniemi 2011, 138). Vertaisarviointi-kierroksen paatteeksi koos-

tan aineistosta nousseet huomiot.

Seuraavaksi haastattelen eri sidosryhmien asiantuntijoita. Haluan haasta-
tella tuoteomistajia, ohjelmistokenhittajia ja ohjelmistotestaajia. Tavoitteeni on
selvittaa, millaista tietoa tarvitaan asiakkaalta eri vaiheessa kehitysprosessia.

Millaista tietoa on saatavilla olemassa olevista kanavista? Kuinka hyvin tie-

donvalitys eri sidosryhmilta toisille onnistuu? Kaikki edelld mainitut haastatte
lut suoritetaan puolistrukturoituina haastatteluina. Haastattelun valmiiden ky-
symysten on tarkoitus valotta opinnaytetyon tutkimuskysymyksia eri nakdkul-
mista. Vastausvaihtoehdot ovat avoimia, jolloin vastaukset antavat tietoa
siitd, mitad haasteltava ymmartaa ja kertoo (Kananen 2008, 73). Haastattelut
litteroidaan propositiotason mukaisesti, jotta ne ovat liittavissa tydhon mu-

kaan rikkomatta luottamuksellisuutta.
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Edella mainittujen tiedonhankintaprosessien jalkeen siirryn tiedon analy-
sointiin ja mallintamiseen. Tassa vaiheessa haluan tuottaa organisaatiolle
ymmarrysta syventavaa materiaalia, jota hyodynnan tutkimuksen seuraa-
vassa vaiheessa. Teen palvelupolkukuvauksen, sidosryhmakarttakuvauksen
ja asiakasprofiloinnin ohjelmistokehitysprosessista. (Stickdorn ym. 2019,
116.)

Kaikkea ymmarrysta ja tuotettua materiaalia kaytan seuraavassa vaiheessa,
kun kutsun sidosryhmia yhteiskehittamistoimintaan. Yhteiskehittamistoi-
minta riippuu tutkimuksen aikana havaituista ja viestityista tarpeista. Haluan
hyoddyntaa palvelumuotoilun yhteiskehittamisen tydkaluja aitoihin tarpeisiin.
Haluan myos olla kehittamassa rakentavaa ymparistda organisaation eri si-
dosryhmien kanssa yhteistydssa. Rakentava ymparisto vaatii hyvan ryhma-
dynamiikkaan ja luottamuksellisen ympariston luonnin (Kolstoe 1995, 45 -
55).

Yhteiskehittamiseen osallistuu joukko ihmisia eri osaamisalueilta, ja he ovat
sidoksissa kehitettavaan palveluun tai tuotteeseen. Osallistujat tuovat omaa
osaamistaan ja tarpeitaan mukaan kehitykseen. Yhteiskehittamisella on mah-
dollisuus saada laaja nakokulma kehitettavaan palveluun tai tuotteeseen ja
taten tuoda arvoa koko prosessiin. Palvelumuotoilu antaa tyokalut fasilitoida
yhteiskehittamistd mahdollisemman rakentavasti ja tarkoituksenmukaisesti

kohti organisaation tavoitteita. (Stickdorn ym. 2019, 67.)

Steen ym. (2011) tutkivat, milla lailla palvelumuotoilun projekteihin vaikuttaa yh-
teiskehittamisen laadukas suunnittelu. Ennen tutkimusta tutkijat olivat havainneet
lukuisissa palvelumuotoiluprojekteissa, etta usein palvelumuotoiluammattilaiset ei-
vat osaa perustella, mita realistisia hyotyja he tavoittelevat yhteiskehittamistoimin-
nallaan. Mikali projektin tavoitteet ja yhteiskehittamisella tavoitetut hyodyt eivat
kohtaa, saavutetaan vahemman laadukasta hyotya projektille. Yhteiskehittaminen
ei ole itseisarvo ja vaatii aina resursseja. Tutkijat ehdottavat, etta yhteiskehittamis-
prosessissa olevat henkilot ensin tunnistavat palvelumuotoiluprojektin tavoitteet ja
sitten linjaavat yhteiskehittamistoiminnan ja hyodyt naiden tavoitteiden mukaisiksi.
(Steen 2011.)
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Taman palvelumuotoiluprojektin, eli opinnaytetyoni tavoite on tutkia ja tes-
tata, millaiset tyokalut ovat hyodyllisia ohjelmistokehitysprosessissa. Yhteis-

kehittamisen muodot seuraavat tutkimuksen aikana nousseita tarpeita.

Toteutettujen yhteiskehittamiskokeilujen jalkeen pyydan osallistujilta pa-
lautetta kokemuksista yhteiskehittamistoiminnasta. Palaute voi olla yksinker-
tainen, esimerkiksi anonymisoitu verkkolinkki tapahtuman jalkeen tai keskus-
telu kahvipdydan aaressa. Oma osallistuva havainnointi on myos yksi ai-

neiston dokumentaatiotapa (Kananen 2008, 70).

Lopuksi koostan yhteen eri sidosryhmien kayttoon tarkoitetut palvelukon-
septit menetelmista, joita kuvaan mahdollisemman selkeasti. Rakennan
menetelmakonseptit niin, ettd menetelmat nivoutuvat nykyiseen prosessin si-
dosryhmien kaytettavaksi. Teen eraanlaisen ohjekirjan siita, kuinka voidaan
hyoddyntaa palvelumuotoilua ja taten palvelumuotoilijaa osana ohjelmistokehi-
tysprosessia. Menetelmia tai tydokalupakkikonsepteja haluan testata sidosryh-
mienkayttdjilla. Konseptien testaus sidosryhmilla ja asiakkailla pitaa uskaltaa
tehda hyvissa aioin, eika siinna saa pelata keskeneraisyytta (Tuulaniemi
2011, 233; Bouquet ym. 2021, 38 - 39).

Kuvaan ja mallinnan selkeasti, millaisia palveluja on tarjolla havaittuihin tar-
peisiin. Tassa vaiheessa mallinnan tarkkaan palvelumuotoilutarjonnan si-
dosryhmien kayttoon. Pyydan palautetta tuotetusta materiaalista ja arvioita
onko tarjonnalle kysyntaa kyseisella sidosryhmalla. Palvelut ovat aina virtaa-
via prosesseja eivatka yksittaisia projekteja, jolla on alku ja loppu. Palvelut
kehittyvat jatkuvasti palveluympariston ja asiakkaiden muuttuvien tarpeiden
mukaan eivatka ole ikina valmiita (Tuulaniemi 2011, 232).

Palautteet ja havainnot otan pohjaksi konseptien jatkokehitykselle. Teen va-
hintaan yhden syklin jatkokehitysta opinnaytetyon puitteessa. Taman jalkeen
palvelujen ja konseptien jatkokehitys tapahtuu orgaanisesti eri tarpeiden ja

palautteiden perusteella tutkimuksen ulkopuolella.
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3 PALVELUMUOTOILUTUTKIMUKSEN ETENEMINEN

Tutkimusmenetelmani ovat sijoitettu kuvassa 8 perinteiseen tuplatimanttimal-
liin (British Design Council 2003). Menetelmia olen kayttanyt iteratiivisesti ja
eri vaiheissa. Saadakseni ymmarrysta ja palautetta sidosryhmilta olen haas-

tattelut ja keskustellut heidan kanssaan useamman kierroksen.
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Kuva 8. Tutkimusmenetelmat sijoitettuna perinteiseen tuplatimanttimalliin (Pihlajaniemi 2022)

Kuvaan 8 olen sijoittanut kdytetyt menetelméat ja toiminnot tuplatimantti-mallin
mukaisesti. Tutkimusaihe ja saatavilla oleva aineisto vaikuttavat menetelmien
valintaan (Kananen 2008, 68). Olen valinnut menetelmat mahdollisemman
laajasti, jotta saisin kattavan kuvan todellisuudesta. Seuraavissa luvuissa
avaan, mita olen tehnyt seka lisaksi, millaista tietoa ja palautetta sain kerat-
tya matkan varrelta.
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Havainnointi

Lahdin liikkeelle ohjelmistokehityksen ymparistda havainnoimalla. Tama mene-
telma ja toiminta on osa tuplatimantin tutki-vaihetta. Alkuun pitaa selvittaa, mika on
perustila ja kuinka scrum-mallin ohjelmistokehitysta hyodynnetaan organisaa-
tiossa. Jokainen organisaatio soveltaa ohjelmistokehityksen viitekehyksia itselleen
sopivalla tavalla. Tarve on alkuun selvittaa, milla lailla jokin organisaatio on ottanut
kayttoon erilaiset tyokalut: Mitka tavat on sisalletty mukaan toimintaan, mitka ovat
jatetty pois tai mitka ovat viela kehitteella? Millaiset ovat toiminnan syklit ja kuinka
asiakasymmarryksen hankintamenetelmia on sisallytetty toimintaan. Kaikissa or-
ganisaatioissa eri osastot rakentuvat ihmisista, ja ihmisilla on erilaiset kapasiteetit
hyodynnettavissa. Palvelumuotoilijan pitad ymmartaa ympariston kokonnaisuus,

ennenkuin on mahdollista lahtea kehittamaan organisaatiossa yhteistyotoimintaa.

Nailla havainnoilla oppii omasta organisaatiosta toimintatavat ja prosessit. On
mahdollista nahda, milla lailla voidaan tuoda palvelumuotoilun menetelmia mu-
kaan nykyiseen toimintaan. Seuraavassa avaan havaintoja tarkeimmista toimin-

noista ja rooleista.

Tuoteomistaja (Product Owner) on vastuussa omasta tuotekehitysprojektistaan.
Han neuvottelee seka kehitystiimin etta liiketoiminnan kanssa, mitka ovat prioritee-
tit eri aikoina ja yllapitaa kehitystiimille tyéjonoa sen priorisoinnin perusteella. Ha-
nen pitaa tehda lopullisia paatoksia tuotteensa kehityssuunnasta. Han tarvitsee
edella mainittuihin paatoksiin syvallista ymmarrysta siita, kuinka asiakkaat tulevat
kehitteella olevaa tuotetta kayttamaan. Tuoteomistajalla on yleensa hyva yhteys ja
kommunikaatio asiakkaan kanssa. Tavoitetila on luoda projektin alusta Iahtien yh-
teiskehittamissuhde, jolloin sovituin valietapein vahvistetaan suunta asiakkaalta.
Jokaiseen projektiin ei ole kuitenkaan alusta Iahtien maksavaa asiakasta. Joissa-
kin tapauksessa kehitetaan markkinoiden tarpeisiin olemassa olevaa tuotetta
eteenpain ilman tilaajaa. Talldin on vielakin tarkeampaa, etta tuoteomistaja tuntee
toiminta-alan ja sen asiakkaiden tarpeet mahdollisemman hyvin. Tuoteomistaja on

kehitystiimin tukena ja selvittaa, mita tahansa epaselvaa kohtaa kehittajan kanssa.
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Ohjelmistokehityksessa halutaan ottaa huomioon hyvat ohjelmistokehityskaytan-
not, uudet teknologiat, saavutettavuus ja kaytettavyys asiakkaiden tarpeiden li-

saksi.

Scrum-mestari (Scrum Master) on vastuussa kehitystiimin kaytannon jarjeste-
lyista. Han jarjestaa ja fasilitoi erilaiset kokoukset, jossa tietoa jaetaan ja tarkastel-
laan tilannetta yhdessa. Han on tuoteomistajan tyopari. Yhdessa he suunnittelevat
kehityssyklit resurssien ja priorisoinnin mukaisesti. Scrum-mestarin tehtava on
suojella tiimia muutoksilta ja ylikuormittumiselta. Han myods varmistaa, etta ongel-
mia ja haasteita selvitetaan tiimin tyon tieltda. Scrum-mestari raportoi tietoa eteen-
pain kehitystilanteesta organisaation johdolle. Scrum-mestari on usein myos kau-
empana itse tuotteen kehityksesta. Hanen tarkein tehtavansa on pitaa huolta kehi-
tystiimin hyvinvoinnista, etenemisesta ja selvittda mahdollisesti nousevat haasteet

tiimin tielta.
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muutokset
klo 18:00
IEILGEE

Valmistele Avusta jos
raportit nousee

etukiteen haasteita

Péivittdiset kokoukset Perjantai: Kehityssyklin

tydjonon

Maanantai:
Syklin lapikaynti ja

tydjonon tarkennus yhteissuunnittelua

* Miten meni eilen?

* Miltd ndyttaa tima
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* Onko mitdén

estejti/haasteita?

= Kuinka kehityssyklisi
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muille?
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* Valmistuneet tyot
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Kehityssyklit ovat 2 viikkoa, testaukseen varataan seuraavat kaksi viikkoa =2 + 2

Kuva 9. Scrum-kehityssyklit ja scrum-mestarin vastuut (Pihlajaniemi 2022)

Kuvassa 9 on esitetty havainnoinnin perustella kartoitetut scrum-mestarin vastuut

ja kehityssyklin toiminnot. Kaikki kuvassa nakyvat toiminnot suoritetaan yhdessa
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tuoteomistajan kanssa. Tuoteomistaja ja kehitystiimi suunnittelevat yhdessa ohjel-
mistokehityksen tydmaaraarvioita. Scrum-mallista poiketen testaus on eriytetty

omaan iteraatioon, jotta sille voidaan taata riittava aika ja resurssit.

Paivittainen kokous (Daily) pidetaan riippuen projektin laajuudesta ja kehitys-
vauhdista paivittain lyhyesti tai joskus harvemmin. Paivittaisen kokouksen keski-
maarainen aika on noin 15 minuuttia. Kokouksen tarkoitus on auttaa tiiminvetajaa
nakemaan, kuinka kaikki voivat ja onko haasteita noussut. Tavoitteena myos on
antaa kehitystiimille tietoa, mita muut tekevat ja miten omat tyot sijoittuvat muihin
nahden. Tassa kokouksessa vastataan kysymykseen: Mita teit eilen? Mita teet
tanaan? Koetko mitaan esteita tyollesi? Tama mahdollistaa luontevasti avun-
pyynnon kollegoilta, jos on jokin haaste tai epaselvyys omassa tyossa. Haasteet
puidaan kuitenkin taman kokouksen ulkopuolella vain niiden henkildiden kanssa,
jotka voivat aidosti auttaa. Scrum-mestari avustaa, jos ei luonnollista ryhmaa

synny jo paivittaisessa kokouksessa.

Syklin lapikayntikokous (Sprint Review) on tarkoitettu edellisen lopetetun kehi-
tyssyklin tiedotukseen ja mahdollistaa koko kehitystiimin nahda, milla lailla tuot-
teen kehitys on edennyt. Kaydaan lapi yhdessa tilastoja ja naytetaan fyysisesti
esittaen muille, mita on kehitetty. Kokouksessa kaikki vastaavat seuraaviin kysy-
myksiin: Kuinka kehityssyklisi meni? Onko jotain kehitettyd, mita voit jakaa? Jaka-
misella pidetaan ylla I1apinakyvyytta ja kaikki osallistujat tietoisina muutoksista. Ko-
kouksessa on mahdollista kysya, jos on epaselvyytta toiminnallisuudesta, ja tehda
my0os kehitysehdotuksia. Tuoteomistaja saa tassa kokouksessa tarkeaa tietoa
siitd, missa mennaan tuotteen kehityksessa, ja han voi tehda korjaavia toimenpi-

teitd, jos suunta on ymmarretty vaarin.

Kehityssyklin yhteissuunnittelu (Sprint planning) on taas lopetettavan kehitys-
syklin lopussa oleva kokous. Tassa kokouksessa tehdaan yhteissuunnittelua
yleensa pari syklia eteenpain, eli seuraava alkava kehityssykli on jo suunniteltu
sylkia aiemmin. Talloin on aina seuraava kehityssykli valmiina ja sita seuraavaa
syklia suunnitellaan eteenpain kehitystiimin kanssa. Tama mahdollistaa joustavuu-
den ja mahdollisuuden reagoida muutoksiin. Tama myds auttaa kehitystiimia tieta-

maan, millaisia t6ita on tulossa ja millaisia taitoja niihin tarvitaan.
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Testaustiimilla on havainnoinnin mukaan oma kahden viikon sykli, jolloin edelli-
sen kehityssyklin toiminnallisuudet ja kehitystehtavat testataan toimiviksi. Testauk-
sen saatavilla pitaa olla myos selkea kuvaus siita, kuinka jonkin asian pitaa toimia:
kuinka kayttaja tulee ohjelmaal/palvelua kayttamaan? On myds ehdottoman tar-
keaa, etta seka kehitystiimilla etta testauksella on hyva ymmarrys ohjelmistokay-
tettavyyden periaatteista. Testausvaiheessa voidaan viela palauttaa annettu kehi-

tystyo kehittajille, jos jokin toimii mutta on haastava tai epaselva kayttaa.

Dokumentaatio ja maarittelytyo ovat erittain tarkea osa kokonaisuutta. liman hy-
vaa dokumentaatiota ja toiminnallisuuksien maarittelya on vaikeaa saavuttaa yh-
teinen ymmarrys, kun tehtava kulkee lapi prosessin. Taytyy selvittaa ja kuvata toi-
minnallisuudet yksityiskohtaisesti ja tarkasti. Maarittelyssa pitaisi esittaa mahdolli-
semman selkokielisesti ja kuvaavasti, kuinka jonkun asian pitaisi toimia, ja myos
erikseen maaritelld, kuinka sen tulisi toimia teknisesti ohjelman taustalla. Monialai-
sesti tehdaan yhteistyota, jotta saadaan kehitettya hyvaa dokumentaatiota ja maa-
rittelyja. Seka kehittajat etta testaajat palaavat maaritysdokumentaatioon ja vahvis-
tavat sielta kehityssuunnan. Maarittely ja ohjelmiston dokumentaatioty0 tarvitsevat
aitoa loppukayttajan asiakasymmarrysta, jotta voidaan vieda ohjelmiston kehitys

asiakkaan haluamaan suuntaan.

Havainnoituani ohjelmistokehitysymparistda ja sen prosesseja siirryin vertaisarvioi-
maan sita, miltd nayttda muiden ohjelmistoyritysten palvelumuotoilun hyddyntami-

nen.

Vertaisarviointi

Vertaisarviointi (benchmarking) tarkoittaa toisilta oppimista. Vertaisarvioinnissa
verrataan alalla vahvoja toimijoita ja niiden hyvia kaytantoja ja palvelukonsepteja
omaan toimintaan. Samalla pohditaan, onko jotain, mita halutaan ottaa omaan
kayttoon. Se on jatkuva prosessi, ja on pidettava mielessa, etta vertailun tulos ku-
vaa vain vertailun toteuttamishetkea. (Housley 1999.) Opinnaytetydni tapauksessa
vertaisarvioinnin tarkein tavoite on nahda erilaisia tapoja hyodyntaa palvelumuotoi-
lua ohjelmistokehityksen tukena.
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Seuraavaksi avaan vertaisarvioinnin tuloksia. Otin mukaan nelja ohjelmistokehi-
tysalan yritysta, jotka tarjoavat palvelumuotoilua osana palvelutarjontaansa. Ver-
taisarvointiin on kaytetty julkisesti saatavilla olevaa materiaalia yritysten ja oppilai-
tosten verkkosivuilta. Vertaisarviointi on osa tuplatimantin ensimmaisen timantin
tutki-vaihetta. Tassa syvennetaan ymmarrysta toimintakentalla olevista hyvista toi-

mintatavoista ja havaituista haasteista.

3.2.1 Vertailu: 1. yritys Wunder Finland Oy

Vertaisarviointi on tehty yrityksen verkkosivun materiaalin ja yrityksen jarjesta-
maan julkiseen webinaarin pohjautuen. Wunder on perustettu vuonna 2010. Yri-
tyksella oli vuoden 2022 maaliskuussa 110 tyontekijaa. Yritys toimii kolmessa
maassa: Suomessa, Virossa ja Latviassa. Yritys kuvaa itsedan tayden palvelun ta-
loksi ja tarjoaa seuraavia palveluja: digitaalisten palveluiden suunnittelu, toteutus

ja yllapito.

Design & Data

Together we can build the best possible solutions with the
help of design and data.

Concept design

Concept is the foundation of any digital service. It answers the questions “what”, “how",
“to whom” and “why".

Digital product design

Qur design and data team experts help you in creating top-notch, user-friendly and
visually pleasing user interfaces.

Accessibility

We evaluate web accessibility throughout the project, and you can be sure your service
will be accessible from code to colours. We also offer a web accessibility evaluations.

Analytics

Whether your ambition is to optimise the conversion or user experience of your service,
or you wish to drive more and better quality traffic to the service, we can help you.

Kuva 10. Wunder design-palvelutarjonta (Wunder 2022)

Kuvassa 10 nakyy, millaisia muotoilun tuotteita Wunder tarjoaa asiakkailleen. Nai-

den palveluiden liséksi on tarjolla digitaalisten tuotteiden kehitysta ja yllapitoa.
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Tassa vertailussa keskitytaan palvelumuotoilun tuotteisiin. Kuvassa 10 nakyvat

muotoilun nakokulmasta tarjolla olevat tuotteet:

e Tuotteen/palvelun konseptointityo — mista lahdetaan liikkeelle

o Digitaalisen tuotteen suunnittelua — seuraava askel kohti tarkempaa
maarittelya

e Saavutettavuustutkimusta — apua olemassa olevan palvelun tai kehit-
teella olevan palvelun saavutettavuuden arvioimiseen

¢ Analytiikka — analytiikan kaytto kehityksessa

Palvelumuotoilun koulutus antaa hyvan pohjan yhteiskehittamisen eri muotoihin.
Toiminta perustuu eri vaiheisiin, joissa syvennytaan tarvittavaan tietoon ja iteroi-
daan lapi erilaisia yhteiskehittamisen tapoja. Palvelumuotoilija ei kehita tai mal-
linna mitaan ilman tietoa ja yhteisty6ta vaan on osana moniosaaja tiimia, jossa ai-
heen asiantuntijat (erilaiset sidosryhmat) luovat ratkaisuja yhdessa itselleen. Pal-
velumuotoilija on myos erikoistunut yhteiskehittamisen fasilitointiin ja I16ydosten

selkedan kuvaukseen. (Wunder 2022.)

3.2.2 Vertailu: 2. yritys Gofore Oyj

Vertaisarviointi on tehty yrityksen verkkosivun materiaalin ja Palvelumuotoilu bu-
siness-kirjan esimerkkitapauksen perustuen (Koivisto ym. 2019, 301). Gofore on
perustettu vuonna 2001. Yrityksella oli vuoden 2021 joulukuussa 852 tyontekijaa.
Yritys toimii neljassa maassa: Suomessa, Virossa, Saksassa ja Espanjassa. Go-
fore Oyj markkinoi itsedan digitalisaation eettisena pioneerina. Yritys haluaa olla
mukana muuttamassa maailmaa kohti parempaa ja kestavampaa tulevaisuutta.

Yritys tarjoaa seka palvelumuotoilua etta liiketoiminta- ja strategiamuotoilun pal-

veluita.



39

Palvelumuctoilu auttaa sinua yhdistdmaan asiakkaittesi ja organisaatiosi tarpeet
ja luomaan kayttajaystavallisia seka liiketoimintaa edistavia ratkaisuja. Muotoilun
menetelmia voidaan kayttaa myos ratkaistaessa muita lilketoiminnan haasteita,

kuten sujuvoittamaan strategisia prosesseja tai muutoksen johtamista.

Palvelumuctoilua hyddynnetéén sekd yksityisissa etta julkisissa
organisaatioissa. Palvelumuoctailulla kehitetdan yrityksille tuotteita ja palveluita,
joita asiakkaat haluaisivat ostaa ja kayttda. Julkiset organisaatiot muuntautuvat
asiakaslahtoisemmaksi ja suunnittelevat kansalaisten elamaa helpottavia

palveluita.

Kéayttokokemussuunnittelu kattaa seka
kayttajakokemuksen (UX) etté teollisen
suunnittelun periaatteet

Palvelumuotoilulla kayttajan aani tuodaan
kuuluville

Rakenna kayttajélahtsisia
tuotteita ja palveluita

; Kasvata asiakasymmarrystasi
o Muotoile organisaatiosi y i

tietovirrat

Hyadynna muotoilun keinoja
muuallekin kuin palveluihin

Kunymmarrat asiakkaitasi, pystyt
i i

kehityksesi todellisiin

ilulla voidaan tuoda Osallistamalla ja yhdes:

kasvatat koko organisa
ja edistit parempaa tiedonl

sta ajattelua myds
ation sisdisiin prosesseihin,

Tee parempaa tuottoa
investoinnillesi

Tunnista ja valta riskit
etukateen

Léyda jatkuvasti parempia
tapoja toimia

Kayta muotailun keinoja Iytamaan
parempia ratkaisuja, uusia innovaaticta ja

Varmista, etta fokuksesi on
oikeassa paikassa

avat kaiken pi
keskipisteessa.

Kayttakokemussuunnittelua tulee

Muotoilun keinilia riskit tunnistetaan ja
ratkaisut testaf hateen.

ovat tyytyvaisis ratkaisuihisi.

sujuvampia tybskentelytapoja.

Kuva 11. Gofore design-palvelutarjonta (Gofore 2022)

Kuvassa 11 nakyvat Goforen esittelemat syyt kayttaa palvelumuotoilua. Yrityksella
on eri lailla rakennettu markkinointimateriaali, kun edelliselld vertaisarvioinnissa
olevalla yrityksella. Yritys ei ole tuotteistanut palvelumuotoilun palveluja omiksi ko-
konaisuuksikseen. Yritys kayttaa muotoilua osana eri projektin vaiheita, ja verkko-
materiaalissa on perusteltu syyt ottaa muotoilua mukaan digitaalisten palveluiden

kehittamiseen.

Gofore on ollut esimerkkina palvelumuotoilun koulutuksessa (Koivisto ym. 2019,
297), jossa digitalista Kasvuluotain-palvelua alettiin kehittda palvelumuotoilijoiden,
ohjelmistokehittajien, UX/Ul-muotoilijoiden, asiakkaan (kalanrehutuottajan) ja asi-
akkaan loppuasiakkaan (kalakasvattajien) kanssa. Tama on hyva esimerkki siita,
kuinka moniosaajaryhma saa aikaan tarpeellisen, hyodyllisen ja tuottavan digitaali-
sen palvelun asiakkaan tilauksesta. (Gofore 2022.)

3.2.3 Vertailu: 3. yritys Digia Oyj

Vertaisarviointi tehtiin yrityksen verkkosivumateriaaliin perustuen. Digia on perus-
tettu vuonna 1990. Yrityksella on noin 1300 tyontekijaa. Yritys toimii kahdessa
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maassa: Suomessa ja Ruotsissa. Digia on niin sanottu tadyden palvelun digitalisaa-
tiotalo, joka tarjoaa kaikkia palveluja digitaalisten palveluiden kehittamiseen ja ylla-

pitoon.

Asiakasymmadrrystd ja liikketoiminnallista hyétyé

Tekniset ratkaisut tehddan aina ihmisica

varten, Lilketoimintakonsultoinnin ja palvelumuotoilun
asiantuntijamme auttavat sinua hyédyntédmadn digitalisoinnin
mahdollisuudet asiakaslahtoisesti. Varmistamme, ettd
asiakaskokemus eri palvelukanavissasi nayttad jo tuntuu
hyvdlta.

* Palvelumuotoilu ja liiketoimintakonsultointi @

EMPATIA HOLISTISUUS ITEROINTI
Luodaan syvdllinen ymmarrys Luodaan kokonaisvaltainen yrmmdarrys Loppukayttdjien osallistaminen
kayttajan haasteista asettumalla kehitt@misen eri nakokulmista syy- varhaisessa vaiheessa varmistaaq, etta
héanen kenkiinsa. seuraussuhteineen. olemme ratkaisemassa oikeaa
ongelmaa.

Kuva 12. Digia design-palvelujen peruspilarit (Digia 2022)

Digian (2022) verkkosivuilla esitetdan ensin tietoa palvelumuotoilusta ja mihin sita
voi hyodyntaa. Verkkosivulla todetaan: "Palvelumuotoilun avulla voidaan varmis-
tua, etta lopputuotos palvelee niin asiakkaan, tyontekijan kuin liiketoiminnankin tar-

peita”.

Palvelumuotoilua hyodynnetaan kehitysprojektien jokaisessa vaiheessa, ideoin-
nista ja maarittelysta toteutukseen ja jatkokehitykseen saakka. Palvelumuotoilua

kannattaa Digian (2022) mukaan hyddyntaa, kun

o ’kaipaat uusia innovaatioita liiketoimintasi kehittamiseksi,

e haluat varmistua kehitysprojektisi onnistumisesta ja resurssien tehokkaasta
kaytosta,

o haluat kehittaa olemassa olevia palveluitasi tai tuotteitasi ja 10ytaa keinoja
luoda kilpailuetua,

e palvelussasi on useita eri kohtaamispisteita, jotka tarjoavat erilaisia asia-

kaskokemuksia,
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« sisaiset toimintamallit ja prosessit ovat tehottomia tai aikaa kuluu turhaan

manuaaliseen tyohon.”

Digia on vahvasti tuotteistanut muotoilupalvelutarjontansa. Yrityksella on erilaiset
tarpeet ja niihin liittyen tarkempaa tietoa prosessista, kaytettavista menetelmista ja
konkreettisista hyddyista asiakkaalle. Kuvassa 13 nakyy kuvakaappauksena Di-

gian maaritelma asiakasymmarryksen parantamiselle.

Paranna asiakasymmadrrystdsi

Kun kehitét palvelujasi asiakaslGhtdisesti, luot ainutlaatuista arvoa asiakkaallesi sekd kilpailuetua
liiketoiminnailesi.

Asiakasyrmmarrys auttaa ratkaisemaan oikean Asiakasymmarrys syntyy erilaisten
ongelman ja ehkdisee olettamuksien ja uskomusten tutkimusmenetelmien avulla ja sen tyypillisia
ohjoamaa paatéksentekoa. Kehitysprojektin alussa lopputuotoksia ovat:

luotu ymmarrys asiakkaan tarpeista ja motiiveista

auttaa rakentamadn tarkeituksenmukaisen ja * Persoonakuvaukset

toimivan ratkaisun yhdellé kertaa. Asiakkaidesi * Asiakaspolkukuvaukset

todellisia tarpeita palvelevat ratkaisut parantavat * Kehittdmissuunnitelma

yrityksesi laatumielikuvaa ja luotettavuutta.

Kasvata liiketoimintaasi uusilla, menestyksekkailla
palveluilla

Pysy kehityksen mukana

Yhdistamme liiketoiminnan tavoitteet, kayttajien Rakennamme konseptia iteroiden jo
tarpeset seka teknologioiden tuomat mahdollisuudet kehittamalla sita yhdessa sidosryhmiesi
konseptiksi, joka toimii padtoksenteon tukena ja seka asiakkaidesi kanssa. Konseptikuvaus
auttaa konkretisoimaan kehitysty6td. Konseptoinnin sis@ltaa konkreettisia tyskaluja, joiden avulla
avulla l6yddt taysin uusia innovaatioita, jotka visiosi kommunikeinti ja ideciden testaus
palvelevat asiakkaiden, tyontekijdiden seka helpettuu,

liiketoiminnan tarpeita. Nain kehitettavat ratkaisut

parantavat asiokaskokemuksen lisdksi myds * Palvelukuvaus
tyéntekijakokemusta, tehostavat prosesseja ja * Palvelu- ja kayttajapolut
parantavat tuottavuutta. * Interaktiviset prototyypit ja

kayttaliittymakuvat
* Kehityssuunnitelma

Kuva 13. Digian design-palvelutarjonta 1 (Digia 2022)
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Kehité ja uudista vanhoja palveluita tai tuotteita

Paranna kaupallista tuottavuutta ihmislahtoisesti

Tukeeko nykyinen palvelusi toivomaasi asiakas- tai Tutkimme nykyisia palvelujasi jo prosessejasi
tyontekijakokemusta? Luoko palvelusi kestavad ihmislahtoisesti.

kasvua liketoiminnallesi? Kayttajatutkimuksen jo -

testauksen avulla tunnistamme huomaamatta * Nykyisen ratkaisun analysointi, mika
jaaneita keinoja lucda lisaarvoa olemassa oleville toimil, mika ei - ja miksi?

palveluillesi. Tunnistamme palvelupolun ja * Prasessien analysointi ja optimointi

p ipupi jotka hi tehokkuuden ja sujuvuuden
liketoiminnan kehitysta. ndkékulmasta

= Kaytettavyys- ja
saavutettavuusarvioinnit

* Uusien palvelumahdollisuuksien
tunnistaminen trendianalyysia ja
tulevaisuustutkimusta hysdyntamalia

Sujuvoita henkiléstdsi tydskentelyd

Digitaaliset ratkaisut auttavat keskittymaan olennaiseen

Positilvista tydntekijakokemusta luo se, ettd voi Tyypillisia palvelumuctoilun keinoja
keskittyé mielekkdisiin tydtehtéviin, eika aika kulu tyontekijakokemuksen parantamiseen ovat
manuaaliseen rutiinitydhon. Digitaalisten ratkaisujen mm,

avulla voidaan parantaa yrityksessa syntyvan tiedon

laatua sekd sen kayttéastetta. Luomme sujuvampia * YhteiskehittGminen tyontekijdiden
prosesseja automaatiota ja digitalisaatiota kanssa

hyedyntamalla. Sujuvuus nakyy myos asiakkaalle * Hoastattelut

parempana asickaskokemuksena. * Havainnointi

Kuva 14. Digian design-palvelutarjonta 2 (Digia 2022)

Optimoi lilketoimintaasi ja tehosta sisdisia
prosessejasi

Palvelumuotoilun avuila optimaoitu lilketoiminta jattaa enemmdn euroja viivan alle

Kehitamme organisaation prosesseja Palvelumuctailun lopputuotoksena

kokonaisuutena kiinnittden huomiota erityisesti eri syntyvat kuvaukset konkretisoivat
toimintojen valisiin toimintamalleihin tai kehitystarpeet seka auttavat
tunnistettuihin ongelmakohtiin. Palvelumuoteilun kommunikoimaan niita sidosryhmille.
avulla tunnistamme toiminnan pullonkauloja, joita

voidaan kehittad mm. automatisoinnin ja * Service blueprint

digitaliseinnin keincin. Osallistamalla eri teimijat * Tunnistetut ongelmakohdat
prosessien muotoiluun varmistut kehitystyén * Kehitysehdotukset

onnistumisesta ja parannat samalla
tyontekijakokemusta,

Paranna yrityksesi laatumielikuvaa

Asiakasymmdrrys bréndimielikuvan ytimessd

Yritykset, jotka palvelevat asiakkaan tarpeita, toiveita Huolehdimme, etté palvelu on yrityksen
jo motiiveja parhaiten, menestyvdt. Laadukas ja bréindin mukainen ja samaa perhetté
sykahdyttava brandikokemus muodostuu yrityksen muiden palveluiden kanssa.
yhtendisesta kokemuksesta eri palvelukanavissa.

Kehitamme palveluita ja digitaalisia ratkaisuja, jotka * Visuaalinen suunnittelu

tukevat kayttéjien aitoja tarpeita seké ilahduttavat * Kayttoliittymasuunnittelu
kayttokokemuksellaan. * Kayttajadatan hyodyntaminen

= Jatkuva kehittaminen

Kuva 15. Digian design-palvelutarjonta 3 (Digia 2022)

Kuvissa 13, 14 ja 15 on kuvattu Digian design-palvelutarjonta erittdin hyvin ja sel-
keasti tuotteistettuna. Yritys on muotoilutarjonnassa ottaneet seka ulkoisia tarpeita
etta asiakkaan sisaisia tarpeita hyvin huomioon tuotteistuksessansa. Yrityksen
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verkkosivujaan selatessa saa selkean kuvan, miksi ja mita asiakas saa muotoilua
tilaamalla. (Digia 2022.)

3.2.4 Vertailu: 4. yritys Nakemystehdas MBE Oy

Vertaisarviointi on tehty Nakemystehtaan-yrityksen verkkosivuun ja Kempin (2021)
opinnaytetyohon perustuen. Nakemystehdas on perustettu vuonna 1984. Yritys
toimii Suomen Lahdessa. Valitsin mukaan yrityksen, koska siitd on tehty opinnay-
tety0 ja koska yritys edustaa eri nakokulmaa digitalisella markkinoilla edella verrat-
tuihin yrityksiin nahden. Yritys mainostaa itsedan strategisena B2B-markkinoinnin
ja -viestinnan asiantuntijana. Yritys auttaa asiakkaitaan suunnittelemaan, tuotta-

maan seka yllapitamaan markkinointi- ja mainontamateriaalinsa.

Autamme B2B-yrityksid menestymdadn. —

Mistd osioista tuloksellisen markkinoinnin Tehostartti
koostuu?

Perusta kuntoon sva tavoitteellisesti

oinnin Tehostartti

Tehestartin peruspakettiin kuuluvat
seuraavat osiot:

Mistd verkkosivujen uudistus aloitetaan?

Engir et Jaluc 0 O Lijuuttar

s CORE Kasvumarkkinointi

Sopiike CORE Kasvumarkkinointi teille?  *
Tiimin ssaaminen ja vahvuudet *
Yhteistyon aloitus ja perusta kuntoon
Sprinttimalli varmistaa edistymisen *

Investointi

Lupaus

Haluan markkinoinnista tuloksia,
sovitaan aloituksesta!

Kuva 16. Nakemystehtaan palvelukokonaisuudet (Nakemystehdas 2022)

Kuvassa 16 nakyy Nakemystehtaan tuotteistamia, erilaisia palvelukokonaisuuksia,
joihin kuuluu erilaisia asiantuntijatyohon liittyvia palveluita. Palvelumuotoilu on yksi
asiantuntijapalveluista, joka on tarjolla. Minusta oli erittdin mielenkiintoista, kuinka
palvelumuotoilu-sanaa ei kuitenkaan kaytetaan yrityksen materiaalissa. Verkkosi-

vuilla puhutaan tarpeista ja siita, kuinka yritys vastaa asiantuntijuudellaan naihin
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tarpeisiin. Yritys myds tarjoaa yksittaiset analyysit ja tutkimukset, joissa hyodynne-
taan palvelumuotoilua. Naissakin tuotteistus on tehty kuvaamalla markkinoinnin ja
mainonnan tarpeita ja tdman toiminta-alan yleisnimityksia kayttaen. (Nakemysteh-
das 2022.)

Vertaisarviointikierrokselta sain paljon tietoa seka palvelumuotoilun kaytosta digi-
taalisten palveluiden tarjonnassa etta siita, milla tavalla se on tuotteistettu ymmar-
rettavaksi ja integroitu osaksi tarjontaa. Seuraavaksi tutkimuksessani siirrytaan

asiantuntijahaastatteluihin.

Asiantuntijahaastattelut

Asiantuntijahaastattelut ovat osa tiedonkeruuta ja tilanteeseen syventymista. Tah-
tasin seka IT-alan palvelumuotoilun ammattilaisten nakemykseen siita, milta hei-
dan tydnsa nayttaa, etta myos ohjelmistokehityksen ammattilaisten nakemykseen
siita, millainen yhteiskehittaminen ja tiedonkulku olisi hyodyllista. Kuvassa 17 na-

kyy, milla tavoin asiantuntijahaastattelut sijoittuivat opinnaytetyoni suunnitelmaan.

®®  Havainnoint —
v —
= Benchmarking Haastattelut: ohjelmistokehitys
v=

r- Keskustelut < Kuvaus

e_0 .
S%a Haastattelut: muotoilu Terkennus

Kuva 17. Palvelumuotoilun ensimmainen timantti ja haastattelut (Pihlajaniemi 2022)
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Kuvassa 17 on tuplatimantin ensimmainen timantti ja sen kaksi vaihetta. Haastat-
telut on jaettu tuplatimantin ensimmaisen timantin tutki- ja maarita-vaiheisiin. Pal-
velumuotoilijoiden haastattelut kuuluvat tutki-vaiheeseen, silla pyritaan samaan
parempi ymmarrys mahdollisuuksista ja hyvista kaytanndista. Ohjelmistoalan am-
mattilaisten haastattelut taas kuuluvat tuplatimantin maarita-vaiheeseen, silla pyri-

tdan ymmartamaan ja tarkentamaan toimintaympariston tarve sidosryhmilta.

3.3.1 Palvelumuotoilijat IT -alalla

Lahestyin palvelumuotoilun ammattilaisia ohjelmistokehitysalalla. Tarkoitukseni oli
saavuttaa parempi ymmarrys, kuinka palvelumuotoilua ja muotoilun periaatteita
kaytetaan ohjelmistokehitysprojekteissa. Seuraavassa puran auki kolme haastatte-
lua. Kaksi ensimmaista haastateltavaa eivat tahtoneet esiintya omalla nimellaan
opinnaytetyoraportissa. Viimeinen haastattelu oli julkinen haastattelu ja kaytan sita

niin, etta haastateltavan nimi tulee esiin.

Haastattelun kysymykset olivat seuraavat:

¢ Miten hyodynnetaan palvelumuotoilua yrityksenne ohjelmistokehityspro-
jektien tukena?

¢ Kuinka palvelumuotoilua otetaan vastaan ja ymmarretaan?

e Kuinka palvelumuotoilua hyddynnetaan sisaisesti?

e Mihin toivoisit olevan enemman aikaa?

Palvelumuotoilun ammattilainen IT-alalla 1 — haastattelun ajankohta 20.9.2021

Haastateltava 1:n kanssa keskustelimme siita, miltd nayttaa palvelumuotoilu ha-
nen edustamansa yrityksen ohjelmistokehityksessa. Han huomautti, etta tarjolla on
asiakkaille monenlaista ja monen tasoista palvelumuotoilua. Asiakkaat eivat aina
tieda, millaisesta palvelumuotoilusta on kyse, kun tarvitsevat apua. Alusta lahtien
on kaytava vuoropuhelua asiakkaan kanssa, jotta saadaan mahdollisemman sel-

vasti tietoa asiakkaan tarpeista. (Haastateltava 1.)

Keskustelua taytyy kayda siita, mita asiakas hakee, mika on liiketoimintaidea tai

tavoite tarpeen pohjalla. Teknologisesta nakokulmasta on myos mietittava, onko
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jokin toteutettavissa, millaisia rajoja tulee vastaan resursseissa tai teknologiassa?
Millaisia prosesseja asiakkailla on jo olemassa ja millaisia pitaisi tuoda mukaan
osaksi kehitysprojektia? Kaikkia naita seikkoja taytyy ymmartaa hyvin ennen kuin
lahdetaan maarittelemaan tarkemmin projektin sisaltoa. Erityisen tarkeaksi on ko-
ettu, etta palvelumuotoilu on tukena tekniselle prosessille, jotta voidaan varmistaa,
etta lahdetaan viemaan oikeita asioita eteenpain. Haastateltavan yrityksessa on
koettu erittain toimivaksi se, etta palvelumuotoilija on mukana teknisena asiantunti-
jana ja asiakasvastaavan kanssa keskusteluissa asiakkaan kanssa. Sopimusvai-
heessa tehdaan selvaksi myos asiakkaan rooli eli se, etta yhteiskehittaminen vaatii

asiakkaaltakin ponnistusta ja saannodllistd kommunikaatiota. (Haastateltava 1.)

Palvelumuotoilu on osa haastateltavan yrityskulttuuria. Muotoilu ja asiakas keski-
0ssa ovat perusasioita, joita myos perehdytetdan uusille tyontekijoille. Onnistumi-
nen pyritdan myos mittaamaan. Sisaisesti kdydaan keskustelu tyontekijoiden
kanssa siita, miten projektilla menee, seka arvioidaan ja keskustellaan projektin
aikana ja lopussa. My0s tilaajalta kysytaan tyytyvaisyytta ja hanen kanssaan kes-
kustellaan saannollisesti koko projektin aikana. Kaikkea palautetta ja opittua pyri-
taan analysoimaan perusteellisesti ja kdyttamaan seuraavissa projekteissa ja jat-

kuvan parantamisen pohjana.

Kysyin lopuksi, onko jotain, mihin haastateltava toivoisi olevan enemman aikaa?
Haastateltava 1 koki, etta olisi hyva olla enemman aikaa laadukkaaseen dokumen-
tointiin ja sisaisten materiaalien kehitykseen. Talloin hyvaksi havaittujen tapojen ja
menetelmien jakaminen sisaisesti kaikille helpottuisi ja voisi helpommin jakaa ko-
kemuksia ja saada tukea. Tama on asia, joka on haastateltava 1:n yrityksessa

erikseen tyon alla. (Haastateltava 1.)

Palvelumuotoilun ammattilainen IT-alalla 2 — haastattelun ajankohta 24.3.2022

Haastateltavan 2:n kanssa keskustelimme siita, kuinka palvelumuotoilua hyédyn-
netaan hanen edustamansa yrityksen ohjelmistokehitysprojekteissa. Haastatelta-
van mukaan jotkut asiakkaat jo tilaavat palvelumuotoilua asiakassuhteen alusta

alkaen. Naissa tapauksissa asiakas ei kuitenkaan aina tieda, mita palvelumuotoilu
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voisi tarkoittaa tai missa vaiheessa se olisi hyva ottaa mukaan. Usein palvelumuo-
toilija pyydetdan mukaan myohassa, kun on jo tehty paatoksia, jotka eivat tue pa-
rasta mahdollista lopputulosta. Muotoilutyon vastaanotto riippuu pitkalti siita,
kuinka paljon tyon tilaaja ymmartaa muotoilusta ja ketterasta ohjelmistokehityk-
sesta. Hyvin tarkeaksi on myds koettu, etta projektia johtavat tahot seka sisaisesti
ettd maksavan asiakkaan puolelta ymmartavat, kuinka muotoilua voidaan hyodyn-
taa ohjelmistokehitysprojektissa. Tata silmalla pitaen haastateltavan yrityksessa
tehdaan toita ja projektin alkuvaiheessa pyritaan asiakasta tahan perehdyttamaan.

(Haastateltava 2.)

Ohjelmistoprojekteissa tydskentelee ihmisia. Ihmisilla on erilaiset oletukset ja re-
surssien rajoitteet. Asiakkaana voi olla taho, joka ei tieda digitaalisten palveluiden
kehityksesta mitaan. Myos henkilokemiat voivat olla haaste. Hyva on sopia alusta
pitden, kuinka seurataan edistymista ja millainen on kommunikaation sykli. Muotoi-
lijat ovat usein aika hyvia toimimaan ihnmisten kanssa. Heille yhteiskehittaminen on
osa omaa luontaista toimintaa. Heilla on paljon annettavaa juuri moniosaajayhteis-
kehittamisessa, fasilitoinnissa ja asiakkaan loppuasiakkaan nakdkulman syventa-

misessa. (Haastateltava 2.)

Palvelumuotoilu on osa haastateltavan yrityksen palvelutarjpamaa. Tuotteistuksen
tarkeys nousee tassa asiassa. On hyvin tarkeaa, etta selkeasti ja vakioidusti on
mahdollista keskustella asiakkaan kanssa siitd, mita muotoilutyé tuo mukaan pro-
jektiin. On tarkeaa osata artikuloida muotoilun liiketoiminnan hyodyt seka ulkoisesti

etta sisaisesti. (Haastateltava 2.)

Haastateltavan yrityksessa palvelumuotoilijoita hyddynnetaan monipuolisesti. Mi-
kali ei ole maksavan asiakkaan toita, tehdaan sisaista koulutusta, prosessi ja
muuta sisaista kehitysta palvelumuotoilijoiden avustamanaan. Palvelumuotoilun

kayttd on osaa yrityskulttuuria myds sisaisessa toiminnassa. (Haastateltava 2.)

Tavoitetila olisi, etta palvelumuotoilu olisi osa koko prosessia. On projekteja missa
on mahdollista menna lapi koko tuplatimantti. Syvennytaan aiheeseen, maaritel-

laan 16ydosten perusteella suunta, konseptoidaan alustava ratkaisu, testataan ja
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tuotetaan valmis digitaalinen tuote. Usein kuitenkin tyon tilaaja haluaa ensimmai-
sen timantin mukaisen selvitystyon ja maarittelyn. Ensimmaisen timantin jalkeen
usein koetaan, etta on tarpeeksi tietoa ja mennaan eteenpain ilman palvelumuotoi-
lua. Haastateltava kommentoi, etta tahan toivoisi enemman aikaa ja resursseja,
jotta olisi mahdollisuus nahda projekti alusta loppuun. Palvelumuotoilijana tuo-

massa mukaan asiakkaan aanta myos prosessiin loppuvaiheisiin.

Palvelumuotoilun ammattilainen IT-alalla 3 - Jenni Rauha (Wunder) ajankohta:
25.3.2022

Taman haastattelun (Képsi 2022) ja webinaarin (Rauha 2022) paatin ottaa mu-
kaan asiantuntijahaastattelun osioon, koska ne kasittelivat aihettani suoraan ja an-
toivat vastauksia kysymyksiini. Osallistuin interaktiiviseen webinaariin 25.3.2022.
Webinaarin nimena oli: Palvelumuotoilu IT-alalla, linkki ihmisen ja teknologian
valilla. Rauha on palvelunmuotoilun ammattilainen, joka tydskentelee ohjelmisto-
kehityksen parissa. Koska kyseessa on julkinen verkkomateriaali, kaytan aineistoa

nimettyna lahteena.

Haastattelussa Rauha esitteli, mita palvelumuotoilun on ja miksi se olisi tarkea ot-
taa mukaan IT-alan (ja muihinkin) projekteihin. Palvelumuotoilu on hdnen mu-
kaansa ajattelumalli, jonka kautta lahestya ongelmia. Palvelumuotoilussa on paljon
menetelmia, joita voisi nimeta, mutta loppujen lopuksi on kyse vuoropuhelusta pal-
veluntarjoajan, kehitystiimin ja asiakkaan valilla. Taman vuoropuhelun fasilitoimi-
nen ja selkiyttaminen on palvelumuotoilijan tarkein tyo. Iltseensa asettaminen asi-
akkaan asemaan ja olettamuksien kyseenalaistaminen ovat myds tarkeita taitoja.
Palvelumuotoilija ei ole kiinnostunut vain yhdesta toiminnallisuudesta tai tuotteen
osasta, vaan hanen pitaisi katsoa kokonnaisuutta: Missa kontekstissa palvelua
kaytetaan? Ketka kayttavat? Ketka ovat sidoksessa prosessiin? Valilla katsotaan
makrotasolla palvelukokonnaisuutta ketjuna ja valilla mikrotasolla yksittaista palve-

lun osaa tai toiminnallisuutta. (Kopsi 2022.)

Palvelumuotoilu on jatkuvan kehityksen muoto, jossa ihminen on aina keskidssa.
Vaiheet ovat Rauhan (2022) mukaan:
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Tutkimus ja perehtyminen ongelmaan. Ymmarretaan juurisyyt ja tarpeet
eika vain oireita ja yksittaisia toiminnallisuuksia.

Ideoiden ja ratkaisujen kehittaminen. Yhteiskehittamista sidosryhmien
edustajien kanssa oikean suunnan Ioytamiseksi.

Testaaminen ja iterointi. Milta kaytanndssa nayttaa paatetty idea tai rat-
kaisu. Vahvistetaan ymmarrys. Jatkuvasti maaritellaan uusiksi iteroinnin pa-

lautteen pohjalta.

Palvelumuotoilijan tehtavat ovat Rauhan (Kopsi 2022) mukaan seuraavia:

TyOpajatoimintaa

yhteiskehittaminen monialaisesti

kayttajatutkimukset: haastattelut, kyselyt — mitd mieltd ovat asiakkaat ja si-
dosryhmat?

presentaatiot — eri teemoista esityksia eri sidosryhmille

kayttajatarinoiden ja maarittelyiden kirjoittaminen

sprinttikokouksiin osallistuminen

myynnin apuna toimiminen

paivittainen vaihtelu projektien tarpeiden mukaan.

Rauhan mukaan palvelumuotoilijoiden pitaa muistaa suunnittelevansa palveluita

ihmisille. Verkkopalvelut kuuluvat kaikille. Palveluiden tulee olla hyodyllisia. Ne ei-

vat saa sulkea ketaan pois. Niiden tulee olla saavutettavia kaikille. (Rauha 2022.)

Palvelumuotoilijan my0s tulisi pitaa mielessa kestavan kehityksen tarpeita. Muotoi-

lemme ja suunnittelemme tuotteita ja palveluita, jotka ovat aidosti hyodyllisia.

Emme halua kehittda palveluita, jotka paatyvat digitaaliseksi roskaksi, tai palve-

luita, joihin on paljon uhrattu resursseja, mutta kukaan ei halua niita kayttaa.

Voimme alusta lahtien olla kyseenalaistamassa ja ottamassa huomioon suunnitte-

lussa, onko tama aidosti hyodyllinen ja kaytettava palvelu. (Rauha 2022.)
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3.3.2 Ohjelmistokehityksen asiantuntijat

Seuraavaksi lahestyin eri ohjelmistokehityksen sidosryhmia. Selvitin, millainen on

eri sidosryhmien asiakastiedon tarve.

Kysyin muun muassa:
¢ Missa vaiheessa asiakasymmarryksesta on eniten hyotya?
e Millaisia menetelmia asiakas yhteistyohon ja tiedonsaantiin on jo ole-
massa?
e Kuinka erilaiset toiminnot ovat onnistuneet?

¢ Millaisia haasteita on ilmennyt?

Tuoteomistajat

Tuoteomistaja on asiakkaan edustaja projektissa (Juvonen 2018, 19). Haastattelin
kolmea eri projektin tuoteomistajaa. Heidan mukaansa on monenlaisia ohjelmisto-
kehitysprojekteja. Voidaan tehda uutta asiakastilauksesta, kehittaa edelleen van-
haa tuotetta tai palvelua tai kehittaa jotain markkinoiden tarpeeseen mutta ilman
asiakkaan erillista tilausta. Riippuen siita, millainen projekti tuoteomistajan vas-
tuulla on, maarittyy myos se, millaiset ovat tiedonsaantimahdollisuudet ja mitka
ovat tarkeimmat sidosryhmat. Kaikissa projektimalleissa on kuitenkin tarkeaa tie-

taa alusta lahtien, mita olemme tekemassa ja kenelle.

Uuden digitaalisen palvelun kehittdminen asiakkaalle tilauksesta asettaa tilaavan
asiakkaan tarpeet palvelun kehityksen keskioon. Aluksi keskustellaan, millaisia
suunnitelma ja asiakkaan tarve ovat. Tassa kohtaan myds sovitaan projektin seu-
rannasta ja kommunikoinnista. Lisaksi voidaan maarittaa yhteiskehittamisen toi-
mintatavat ja se, kuinka usein tarkistetaan asiakkaan kanssa suunta. Maksavan
asiakkaan tarvitsee ymmartaa, miksi kannattaa uhrata aikaa ja ponnistelua yhteis-
tyohon. Asiakas saattaa ajatella: "lEmmekd me vain voisi antaa teille rahaa ja,

teette mita pyydamme?”
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Koko Menetelma Cnnistunut Haastesllinen Epaonnistunut
Keiterd 39% h2% 9%
Kaiken
kokoiset
Vesiputous 11% 60% 29%

Kuva 18. Chaos-raportin ohjelmistokehitysmentelmien vertailuluvut (Pihlajaniemi 2022)

Tutkimukset kuitenkin osoittavat (kuva 18), etta ohjelmistokehitys, joka tehdaan
ketteralla mallilla onnistuu paremmin kuin perinteisilla malleilla, jossa asiakas ei

ole niin tiiviisti mukana. (Chaos Report 2015.)

Mikali olemassa olevaa tuotetta tai palvelua kehitetaan, on otettava huomioon tar-
kasti, millaiset rajoitteet vanhalla pohjalla oleva teknologia tai ohjelmisto asettavat.
Virhetilanteet, uudet tarpeet tai kolmannen osapuolen muutoksista seuraavat han-
kaluudet pitaa kasitella naita rajoituksia huomioon ottaen. Ohjelmistot ovat komp-
leksisia ja ovat usein integroituina moneen muuhunkin jarjestelmaan. Tassakin on
hyvin hyodyllista, etta on hyva ja terve asiakassuhde, jonka pohjalta kaydaan kes-

kusteluja ja yhdessa paatetaan, kuinka menetellaan.

Uuden kehittaminen markkinoiden tarpeeseen on naista haastavin kehityskohde.
Ei ole tiettya asiakasta, joka voisi vahvistaa tarpeet tai suunnan. Tassa yhteydessa
vaaditaan hyvin syvallista tietoa asiakkaan toimintaymparistosta ja siita, mita tuot-
teella tai palvelulla on tarkoitus tehda. Sen lisaksi, etta kehitetddn markkinoille uu-
siin ja tuleviin tarpeisiin vastaavaa tuotetta, taytyy myos pohtia ja tutkia tulevai-
suutta. Tamakin vaatii syvaa asiantuntemusta eri tekniikoista ja tutkimusta tulevai-
suuden trendeista. Tallaisen kehityksen tukena olevat palvelumuotoilun menetel-

mat voisivat olla seuraavanlaisia:

e erilaisten tuotteen tai palvelun toimintaympariston osaajien mukaan ottaminen
yhteiskehittamiseen
e kayttajatestaus

e prototyyppien kayttd, jotta voidaan vahvistaa suunta sidosryhmien kanssa.
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Haasteita saattaa nousta, jos resurssit ovat liian rajatut. Asiakkaalla on omat ta-
voitteensa ja rajoitteensa. Usein ollaan kilpailutustilanteessa, jolloin aikataulutus
tai hinta ratkaisevat, kuka saa asiakkaan tilauksen. Tama saattaa luoda tilanteen,
jossa asiakkaan tai liiketoiminnan odotukset eivat ole realistiset. Terve asiakas-
suhde, jossa on lahdetty liikkeelle kommunikoimalla ja yhdessa kehittaen, auttaa
selviytymaan monenlaisista haasteista. Myos liikketoiminnan realiteetit ja tavoitteet
ovat toimintaa ohjaavia. Ei ole aina mahdollista tehda hienointa digitaalista tuotetta
vaan pitaa tayttaa asiakkaan tarpeet ylittamatta liikketoiminnan rajoitteita. Tavoite

on kuitenkin aina tuottaa asiakkaalle ratkaisu taman tarpeeseen.

Maarittely ja dokumentaatio

Laadukas maaritystyo ja ohjelmiston dokumentaatio auttavat kehittamaan laaduk-
kaita ohjelmistoja, jotka ovat hyvin suunniteltuja tarkoituksenmukaiseen kayttoon
(Juvonen 2018, 18). Haastattelin yhta maarittelijaa, ja keskusteluja maarittely-
tydsta on kayty myds tuoteomistajien kanssa. Olen myds itse toiminut ohjelmisto-

kehityksen maarittelytydssa, joten kaytdssani on omaakin tietoa, mihin peilata.

Maarittelytyd on keskeinen toiminto ohjelmistokehityksessa. Laadukas maarittely-
tyo vaatii seka toimintaymparisto- etta asiakasymmarrysta. Tata ymmarrysta taytyy
jatkuvasti vahvistaa reaaliaikaisilla ja todellisilla tiedoilla. Tekninen ymmarrys on
tarkeaa. Pitaa osata kuvata hyvin selkeasti ja mutkattomasti, mita eri toiminnossa

tapahtuu.

Meilla on kaikilla erilainen tapa oppia, sisaistaa ja kuvata asioita. Maarittelyyn Kir-
joitetaan auki kuvauksia asiakastoiminnan kayttotapauksista. Naissa kayttotapaus-
kuvauksissa kirjoitetaan, kuinka asiakas toimii eri vaiheissa, mita pitaa olla mah-
dollista tehda, mita pitaisi tapahtua ja mita ei saisi tapahtua. Kayttotapauskuvauk-
set ja maaritystyd ovat pohja ohjelmiston kayttoliittyman suunnittelulle ja sittemmin

ohjelmistokehitykselle.

Maarittelytydn pitaa pohjautua oikean tietoon. Maarittelijan pitaa tietaa, mita asiak-

kaan on tarkoitus saada tehtya, mika on tarkeaa ja mika on tavoitettu lopputulos.
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On monta tapaa paasta lopputulokseen, mutta tarkeinta asiakkaalle on, etta pal-
velu tai tuote toimii hyvin ja sen avulla saa tehtya, mita pitaa tehda. Taman ym-
marryksen saavuttaminen vaatii aitoa tietoa. Tata tietoa saadaan asiakkailta, asia-
kaspalvelusta, asiakasvastaavilta ja esimerkiksi ohjeistuksista, joita on tehty asiak-
kaan tueksi, jos kyseessa on olemassa oleva konsepti, jota kehitetaan. Tarkeinta
on kuitenkin pyrkia ymmartamaan asiakkaan tarpeet aidon tiedon varassa. Taman
jalkeen vahvistetaan ja testataan tata ymmarrysta todellisten kayttajien kanssa,

mieluiten mahdollisemman varhaisessa vaiheessa ja saannollisesti taman jalkeen.

Ohjelmistokehitys ja testaus

"Mikali jarjestelmavaatimukset eivat perustu tulevien loppukayttajien vaatimuksiin,
muutosvastarinta jarjestelman kayttdonotossa tulee olemaan armotonta.” (Juvo-
nen 2018, 58).

En paassyt jarjestamaan erillista haastattelutilaisuutta ohjelmistokehittajille ja tes-
taajille. Heidan kanssaan olen kaynyt useampia keskusteluja ohjelmistokehityspro-
sessin aikana, silla keskinainen vuorovaikutus on osa tyoétamme. Tahan on keratty

tietoa naiden keskustelujen pohjalta.

Kayttoliittymasuunnittelija tarvitsee selkean kuvauksen, johon suunnitelman kuvat
voivat pohjautua. Ohjelmistokehittaja tarvitsee selkeat kuvat, maarityskuvauksen
ja kayttétapaukset, joita han sitten muuttaa ohjelmakoodiksi. Ohjelmakoodi muut-
tuu ohjelmiston toiminnallisuudeksi tai kayttoliittyman ulkonadksi ohjelmassa. Mi-
kali jokin osa ei ole riittavan selkeasti, kuvaavasti ja yksinkertaisesti kuvattuna,
suunnittelija tai kehittdja saattaa menna parhaan ymmarryksensa mukaan eteen-

pain mutta vaaraan suuntaan.

Tassa on tuoteomistajalla suuri vastuu. Han hyvaksyy maaritystyon, suunnitelman
kuvat ja toiminnallisuudet vaiheittain. Hanella on mahdollisuus korjata tai puuttua
tilanteeseen, jos kehitys on menossa vaaraan suuntaan. Isoimmat ongelmat ohjel-
mistokehitysty0ssa tulevat siita, ettei ymmarreta, mita on tarkoitus tehda. Tyota ti-
laavalla asiakkaalla ei ole ymmarrysta, milta hanen tarpeensa nayttavat ohjelma-

koodiksi kirjoitettuna. On hyvin tarkea, ettd suuntaa tarkistetaan ja ymmarrysta
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vahvistetaan saanndllisesti. Talla avoimella keskustelulla on mahdollista varmistaa
asiakkaan tahtotila ja luoda asiakkaalle odotuksia ohjelman suhteen jo varhai-

sessa vaiheessa.

Tuotekehityksen hallinto

Scrum-mestarin tehtava on toimia scrum-asiantuntijana ja pitaa huolta scrum-viite-
kehyksen kaytosta. Han on myos seuraa kehitystiimin toimintaa ja pyrkii poista-

maan esteita sen tyoskentelyn tielta. (Juvonen 2018, 19.)

Olen keskustellut kahden projekti- tai kehityssuunnasta vastuussa olevaa henkilén
kanssa tuoteomistajien lisaksi. Tuoteomistajat ovat omista tuotteistaan vastuussa,
ja heilld on kokonnaisnakemys tuotteensa kehityksesta. Scrum-mestarin tai tuote-
linjavastaajan tyota on tukea tuoteomistajia logistiikan, fasilitoinnin, strategian ym-

marryksen ja priorisoinnin avulla.

Projektinhallinnan nakokulmasta se, mika tuottaa arvoa tuoteomistajille ja edistaa

kehityssyklin tavoitteita, on arvokasta prosessille. Taman arvon hyédyntamisen pi-
taa olla tasapainossa kaytettavissa olevien resurssien kanssa, ja tata on hankalaa
mitata. Projektinhallinta huolehtii tiimilaisten hyvinvoinnista ja projektin tavoitteiden

saavuttamisesta.

Analysointi

Havainnoinnin, vertaisarvioinnin ja haastattelujen jalkeen pysahdyn keraamaan ai-
neistoa ja ymmarrysta yhteen, ja mallintamaan ymmarryksen nakyvaksi. Tutkimuk-
sessani analysointi oli mukana jokaisen vaiheen ja kokeilun jalkeen. Tama on omi-
naista kvalitatiiviselle tutkimukselle, jossa on tarpeen analysoida aineistoa askel
askeleelta, jotta seuraava askel menee oikeaan suuntaan (Kananen 2008, 57 -
59). Tassa vaiheessa tutkimusta alkoi keratyn aineiston tarkempi analysointi ja
mallintaminen. Kaytin analysointimenetelmana sisallonanalyysia ja teemoittelua
(Kananen 2008, 91 - 94). Peilasin havainnoinnin, keskustelujen, vertaisarvioinnin

ja haastattelujen tuloksena muodostunutta aineistoa tutkimuskysymyksiin. Nostin
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mukaan tutkimukseen seka samanlaiset teemat etta poikkeukset, joita tuli aineis-
tossa vastaan. Tassa vaiheessa ollaan tuplatimantin ensimmaisen timantin toi-

sessa osassa maarita-vaiheessa. Sain vastauksia seuraaviin kysymyksiini:

¢ Millaisia tydkaluja on kaytdssa asiakasymmarryksen ja yhteistyon syventa-
misessa?
¢ Millaiset toimintatavat voisivat olla hy6dyksi?

¢ Millaisia menetelmia ne kuvaavat palvelumuotoilun nakékulmasta?

Sisélldnanalyysin ja teemoittelun jalkeen nakyi selkedmmin toimintakentta, jossa
palvelumuotoilija toimisi. Lahdin mallintamaan keratyn ymmarryksen pohjalta pe-
ruskuvauksia eri ndkokulmista. Seuraavassa ovat purettuina syntyneet mallinnuk-
set ja niiden perustelut. Kaikki analyysin aikana tuotetut mallinnuskuvat ovat suu-

rennetussa koossa opinnaytetyon liitteena 1.

Palvelumuotoilijan

Palvelumuotoilija Ohleimisto-

Sidosryhmat s

Tuote- T
omistajat (2]

ASia kas .
palvelu |

Liiketoiminta

Kuva 19. Palvelumuotoilijan sidosryhmat ohjelmistokehityksessa (Pihlajaniemi 2022)

Palvelumuotoilijan pitda ensin hahmottaa toimintaymparistdéssa, mitka ovat toimin-
nan sidosryhmat. Kuvassa 19 on kuvattu ohjelmistokehityksen palvelumuotoilun

sidosryhmat ja palvelumuotoilijan suhde niihin. Opinnaytetydni tarkoituksena on
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tuotteistaa palvelumuotoilun palvelut organisaation kayttoon tuottamaan arvoa oh-

jelmistokehitysprosessiin.

Syvennytddn ongelmaan
. . Kerédtaan tietoa
Tarvitaan tietoa

Tuotetaan aineistoa

Jaetaan tietca

Palvelumuotoailijan

Syvennytadn sisaltdon
Testataan ja tutkitaan

pa |Ve| U p0| UT s Tarvitaan materiaalia Huomiocidaan eri tarpeet

Muckataan tieto tarpeeseen

Tunnistetaan sidosryhmat
Aktivoidaan keskustelu

Tarvitaan ideoita Fasilitoidaan idecinti

Sisdisen

Tuotetaan aineistoa

asiakkaan

Aktivoidaan sidosryhmét
Fasilitoid. hteiskeskustel
Tila uUs kun Tarvitaan yhteisymmarrysta serieidaan yhieiteskosie

Tuotetaan aineistoa

Validoidaan loydokset

Tunnistetaan osapuolet
. o _— Aktivoidaan keskustelu
Tarvitaan yhteistyoti

Fasilitoidaan prosessin kehitys

Kirkastetaan yhteistyd

Kuva 20. Palvelumuotoilijan palvelupolut (Pihlajaniemi 2022)

Seuraavaksi lahdin mallintamaan palvelupolkuja ja sita, millainen tarve synnyttaisi
tilauksen ja mita siihen kokonaisuuteen kuuluisi. Kuvassa 20 on mallinnettu palve-
lupolkukuvaukset eri tarpeisiin, joita tunnistettiin tiedonkeruuvaiheessa. Tarpeet
kuvaavat tuoteomistajien ja tuotekehityksen tarpeita ja auttavat organisaatiossa
hahmottamaan, millaisesta palvelusta on kyse. Kaikki organisaatiossa tyoskente-
levat henkilot ovat vastuussa ja vaikuttavat omalla toiminnallaan asiakaskokemuk-
seen (Downe 2019).

Seuraava mallinnus kuvaa sidosryhmat tarkemmin. Tein asiakasprofiilikortit jokai-
sesta asiakasprofiilista, joka kuvaa tiettya sisaista asiakasryhmaa tarkemmin.
Nelja sisaista asiakasprofiilia syntyivat toimintaymparistdéssa palvelumuotoilijaa 1a-
hinna olevista sidosryhmista. Asiakasprofiilit rakentuvat edella olevissa vaiheissa
hankittuun tietoon tietystad asiakasryhmasta, tiettyna aikana. Asiakasprofiilikortti ei
kuvaa yhta ihmista vaan on koostettu sidosryhman edustajien koostetusta ymmar-

ryksesta. Tuulaniemi (2011) toteaa, etta tama tarkea tieto taholle, joka pyrkii tuot-
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tamaan paremman asiakaskokemuksen. Paremman asiakaskokemuksen rakenta-
minen vaatii, ettd ymmartaa kohderyhma asiakkaiden arvonmuodostus ja kayttay-
tyminen (Tuulaniemi 2011, 154 - 155).

‘mgar
1

&," .. e
: h . Yll3pitdad oman tuctteen tybjonoa priorisciden usearnman
sidosryhmén ndkdkulmia ja tarpeita

- -
I U OTe 0 l I I l Sfaj aT . Tarvitsee tukea ja tietoa useammalta osastolta ja taholta
. Tarvitsee sujuvia tiedonkulku kanavia. Tarvitsee luotettavaa yhteistydta

. Tuoteprojekteilla on siséll6llisid eroja riippuen missé vaiheessa
etenemme tuotteen kehitystad

- . =l . Ei voi vahvistaa tai selvittda jokaisen yksityiskohdan itse, pitdé delegoida
Hyva yhteistyd ja tehokkaasti
kommunikaatio on . Kohtaamispiste tiedclle organisaatiossa oman projektin kehitykselle
elinehto . Lopullinen paitdsvalta ja vastuu omasta tuotteesta
tyon onnistumiselle.

Kuva 21. Palvelumuotoilijan asiakasprofiili 1: Tuoteomistajat (Pihlajaniemi 2022)

Tuotekehitys-
Ti i mi Ylitet3sn asiakkaan .

odotukset ja tehddin
hyvia.

. Suorittavat sprintin tehtavat kohti tavoitteita

. Tarvitsevat selkeita tehtavia ja
asiakasymmarrysta tehtdvanannon ymparille

3. Tarvitsevat tukea, kun on puutteellisesti tietoa
tai asiakasymmarrysta

. Usein tyostetdan tehtavaa yksin mutta oma
osa yhdistyy muiden tehtavien kanssa

. Yhteistyo- ja keskustelutaitoja vaaditaan
edistaa yhteista projektia ja integroida
projektin osat

. Syklimaisyys ja selkea tyonjako toiminnassa
tukee yksilon omaa toimintaa

. Tydjono pidettéva mahdollisena. Kannustavaa
saavuttaa tavoitteet

Kuva 22. Palvelumuotoilijan asiakasprofiili 2: Tuotekehitystiimi (Pihlajanimiemi 2022)
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. Usein vastuu mallintaa ja testata kuinka ottaa uutta tekniikkaa
kdyttéon

. Usein tuomassa tulevaisuuden ndkdkulmaa mukaan keskusteluun

3. Tukena kehitykselle ympéristdjen ylldpidossa ja ongelman
ratkaisussa

te B inE AR DI . Tarvitsevat toimivaa tiedonvalitysta ja selkeda priorisointia

unohtaa, se on tulossa 5. Dokumentointi muun tydn ohella raskasta

pian steemme. . Opastavat mielelldén alkuun

. Nauttivat oma-aloitteisesta ja vastuunottavasta asenteesta

Asiakaspalvelu-
tiimi

Haluamme asiakasta
tukea tehokkaasti ja
hyvilla palvelulla.

1. Tarkein yhteyspiste asiakkaiden ja organisaation valilld
. Hyvaa palvelua eri vaiheissa tuotteen eldmankaarta
. Tietoa asiakaskentan tarpeista ja toiveista

. Mitd parempi on tuote, sen helpompi on
olla asiakasrajapinnassa edustajana

. Tarvitsee hyvii tyckaluja palvella asiakkaita ja selvittaa
ongelmia

. Tarvitsee tukea ja tietoa
. Tarvitsee materiaalia asiakkaiden tueksi

. Voisi arvostaa yhteistyékanavia ja aikaa yhteistyhon

Kuva 24. Palvelumuotoilijan asiakasprofiili 4: Asiakaspalvelutiimi (Pihlajaniemi 2022)

Kuvissa 21, 22, 23 ja 24 nakyvat asiakasprofiilikortit. Asiakasprofiilit, joita kuvaan,

ovat tarkeysjarjestyksessa Tuoteomistajat, Tuotekehitystiimi, IT-osasto ja
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Asiakaspalvelutiimi. Naihin on jalostettu tietoa teemoitellun havainnoinnin, kes-
kustelujen ja haastattelujen pohjalta.
Seuraavaksi mallinsin, millaista arvoa voisin palvelumuotoilulla tarjota kaikille si-

saisille asiakkaille.

Vikailmoitusten selvitystys

TUOfeomiS‘I‘ajaT ‘Yhteis- ja asiakasymmérryksen edistys
Dokumentaation laatu

Madritystyd ja tiedon selked kuvaus
Q Tuotekehitystiimi Testauksen fukena

Tiedonvilityksen edistaminen

Palvelumuotoilijan

a Si B kka aT J < LIE  I1T-Osasto :::;l::;::r -

tavoitteena oleva LovHetsdn efoa

a rvo o Tiedonkulun edistaminen
ﬁ*ge Asiakaspalvelutiimi Vhteistybn edistaminen

Ohjemateriaalin tuottaminen

Tulevaisuuden mahdellisuus:

w Myynti Tukena asiakasyhteistydssa
Sisdisen yhteistydn edistys

Tulevaisuuden mahdollisuus:

=] Liiketoiminta Prosessien kirkastus ja kehitys
Tiedonkulun kehitys

Kuva 25. Palvelumuotoilijan asiakkaat ja niille tarjottava arvo (Pihlajaniemi 2022)

Kuvassa 25 ovat kaikki sidosryhmat ja niille mahdollinen arvo palvelumuotoilun
menetelmia hyddyntaen. Myynnin ja liikketoiminnan asiakasprofiilit ovat osana tule-
vaisuuden kehitysta. Halusin kuitenkin pohtia mahdollista arvoa, jota palvelumuo-

toilija voisi niille tarjota osana organisaatiota.
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Yhteenveto palvelumuotoilijan prosessista
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Kuva 26. Palvelumuotoilijan palvelukuvaus osana ohjelmistokehitysta- Service Blueprint (Pihlaja-

niemi 2022)

Viimeinen mallinnus ennen sidosryhmien kanssa yhteiskehittamisen kokeiluja on

palvelumuotoilijan palvelukuvaus osana ohjelmistokehitysta ja sita tukevat tekijat

(kuva 26). Tama nakodkulma esittda palvelukokonaisuuden ja se, millaisia tekijoita

pitaa olla paikallaan, jotta palvelun voisi vieda loppuun saakka. Tiedon jasentelyn

ja mallinnuksen tarkoitus on luoda hyva pohjaymmarrys yhteiskehittamiselle sidos-

ryhmien kanssa. Palvelumuotoilijan palvelukuvaus on osana lopullista Palvelu-

muotoilijan ohjekirjasta (suurennettuna liitteessa 1/18).

Sidosryhmayhteistyo

Seuraavaksi siirrytaan tuplatimantin toiseen timanttiin (kuva 27). Tassd mennessa

on tehty alustava pohjatyd tiedonkeruussa ja mallinnuksessa. Aloin tutkimaan

muodostuneita konsepteja ja testata niita.
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"3
EB Sidosryhma yhteistyd E/d Tiedon mallinnus
[ (x]
.- Keskustelut " T Tiedon testaus
" T T ]
s0e o r
H Yhteiskehittaminen - Keskustelut

L.E'.ITI"-EJ Tiedon validointi ‘, Kanseptin julkaisu
Kuva 27. Tuplatimantin toisen timantin kuvaus (Pihlajaniemi 2022)

Sidosryhmayhteistyo ja siihen liittyvat kokeilut kuuluvat tuplatimantin kehita-vai-
heeseen. Seuraavassa avaan erilaiset sidosryhmayhteistyokokeilut, joita sain
opinnaytetyon puitteessa kokeilla. Sen jalkeen, kun olin jasennellyt keratyn tiedon
analysointivaiheessa, kokeilin, millaiset menetelmat voisivat hyodyttaa ohjelmisto-
kehitysorganisaatiota. Tarkoitus oli hioa palvelumuotoilun menetelmia tuotteista-
malla ne selkeaksi tarjonnaksi mutta ensin oli kokeiltava, mika tuo arvoa organi-

saatiolle.

Yhteiskehittamistoiminnassa on kehitetty ja kaytetty materiaalia, jota ei voi julki-
sessa ty0ssa jakaa. Sen sijaan kerron seuraavissa luvuissa, mita tein palvelumuo-
toilun prosessin nakdkulmasta, miksi nain on paatetty tehda, miten nama kokeilut
otettiin vastaan ja millaista palautetta naista yhteistyokokeiluista kerasin. Lopuksi
pohdin, milla tavalla nama kokeilut palvelivat opinnaytetydni tavoitteita. Osallistujiin

en ole laskenut itseani.
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Seuraavassa osassa esittelen kolme yhteiskehittamisen tapausta, jotka toteutettiin
palvelemaan organisaatiossa nousseita tarpeita. Tapaukset ovat nimetty tavoit-

teen perusteella.

3.5.1 Prosessin kehitys: osastojen valinen yhteistyo

Tassa yhteiskehittamiskokeilussa oli tarkoitus kirkastaa yhden prosessin kulkua
sisaisesti ja kehittaa eteenpain haastavia kohtia. Tassa prosessissa oli havaittu
haastetta osastojen valisissa olevissa siirroissa, ja tasta syysta paatettiin ottaa
prosessi tyon alle. Osastojen piti valittaa toisilleen tietoa, tilata toisiltaan toita ja il-
moittaa aikatauluihin liittyvia rajoitteita. Kokeiluun osallistui kuusi henkilda kolmelta

eri organisaation osastolta.

Sain alkuun luvan haastatella kaikkia prosessissa toimivia heidan oman prosessi-
osuutensa nakokulmasta. Kysyin osallistujilta, mita he tekevat, kun tallainen ta-
paus tulee omalle poydalle. Kavimme lapi kaikki toiminnot, mita he tekevat ja
kuinka he siirtavat eteenpain tydon seuraavaan vaiheeseen. Tassa yhteydessa sain

my0Os havainnoida lapi kaikki materiaalit, joita kaytetaan eri prosessin osissa.

Hyvin tarkea alkuvaiheessa oli kuunnella tarkasti, miten ja miksi jotain tehdaan.
Oli asioita, joihin osallistujat eivat voineet itse vaikuttaa. Oli myo6s asioita, joihin or-
ganisaatio ei voinut suuresti vaikuttaa, esimerkiksi raaka-aineiden saatavuuson-

gelmat tai kolmannen osapuolen viiveet.

Seuraavaksi tehtiin mallinnustyét. Tein kuvallisen ja kirjallisen palvelupolkuku-
vauksen prosessista. Tarkoituksena oli saada selkea kuvaus; mita, miksi ja miten

asioita tehdaan prosessin sisalla nykyisellaan.

Mallinnustdiden jalkeen sain luvan kutsua kaikki osallistujat yhteiskehittamistyo-
pajaan. Tyopajan paatarkoitus oli saada kaikille prosessin osallistujille selkea kuva

koko prosessista ja siita, kuinka oma osuus vaikuttaa kokonnaisuuteen.

Aluksi tyOpajassa, pyysin prosessin osallistujia kertomaan heidan omasta osuu-

destaan eli siita, mita osallistuja tekee, mika toimii hyvin, mika aiheuttaa haasteita
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ja mika voisi auttaa haasteisiin. Tydapajan aikana syntyi tarkempi palvelupolku-
kuvaus ja my0s tavoitetilan palvelupolkukuvaus. Taman kokeilun paras anti oli
minusta eri osastojen henkiloiden valinen keskustelu. Heilla oli mahdollisuus kuulla
toisiaan rakentavassa ymparistossa. Kehitysehdotuksia kysymykseen, kuinka
mina voisin muuttaa toimintani, jotta sinun osuutesi tai siirtyma helpottuisi? - nousi
luonnostaan keskustelusta. Prosessin kehitysehdotukset tulivat padosin myos pro-

sessin sisalta, mika tekee niista aidosti arvokkaita prosessin sisalla oleville.

TyOpajan jalkeen tuotin kirjallisen raportin nykytilasta ja tavoitetilasta kehitysehdo-
tuksineen, joita voisi kokeilla. Ehdotuksia nousi ty6pajan aikana, haastatteluissa ja
my0ds prosessin havainnoinnissa. Lopullinen raportti toimitettiin jatkotoimenpiteita

varten johdolle. Raportissa oli hahmoteltu erilaisia palvelunpolkuja eri ratkaisuilla.

Palaute osallistujilta oli, etta tdama on miellyttava ja hyoddyllinen tapa kehittaa yh-
teistoimintaa. Heilla on toiveena, etta keskustelujen perusteella tapahtuisi arvo-
kasta muutosta, joka nakyisi prosessin parannuksena. Johdolta tullut palaute oli
my0s positiivinen. Palautteen mukaan raportissa oli selked kuvaus tilanteesta ja

selkea kuvaus kehitysehdotuksista.

3.5.2 Asiakkaan ongelman selvittaminen: kaynti asiakkaan toimintaymparistossa

Usein ohjelmisto auttaa tilaajan yritystoimintaa. Ymmarrys siita, millainen asiak-
kaan toimintaymparistd on, on valttamaton ohjelmistonkehityksessa. Tilaisuudet
vierailla asiakkaan toimintaymparistossa ovat kuitenkin rajalliset. Asiakkaan toi-
mintaa ei missaan nimessa haluta hairita. Jotkin epaselvyydet kirkastuvat parhai-

ten asiakkaan ymparistoon ja tilanteeseen perehtymalla.

Tassakin tapauksessa tarkkaa tapauskuvausta ei ole mahdollista antaa. Tapaus
kasittelee asiakkaan luottamuksellista ongelmatilannetta. Avaan tassa yhteistyoku-
vauksessa muotoilun tydkalut, joita kaytin, ja perustelen miksi paatin kayttaa juuri

naita tyokaluja.

Asiakkaat kohtasivat ongelman, jonka he ilmoittivat asiakaspalveluun. Ongelma oli

ollut toistuva, ja siihen oli pyritty opastamaan ratkaisussa. Tilanne oli haastava,
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koska ongelmaa oli pyritty ratkaisemaan useamman kerran ja keskustelusta puut-
tui keskinainen ymmarrys. Seka asiakas etta asiakaspalvelu kokivat tilanteen
haastavaksi. Ehdotettiin, voisinko kayda asiakkaan luona selvittamassa tarkem-
min, mista on kyse ja miksi ei opastus ole onnistunut. Kaymalla paikan paalla voisi
nahda selkeammin, mika on asiakkaan nakdkulma, ja opastaa asiakasta suo-
raan. Sovimme asiakkaan kanssa kaynnin ja varasimme ajan asian selvittami-
seen. Tassa tapauksessa kaytettiin havainnointi asiakkaan ymparistossa ja haas-

tattelun menetelmia.

Asiakkaan luona ongelmaan syvennyttiin. Kavimme lapi seka fyysiset materiaalit
etta ohjelmistossa olevaa aineistoa. Loppujen lopuksi ongelmien taustalla olevat
haasteet |6ytyivat. Sovimme, ettad neuvotellaan ensin organisaation asiantuntijoi-
den kanssa vaihtoehdoista ja opastetaan asiakasta ongelman ratkaisemisessa,

kun vaihtoehdot ovat tiedossa.

Sisaisen neuvottelun jalkeen keskustelimme asiakkaan kanssa vaihtoehdoista.
Asiakkaan kanssa yhteisty0ssa paadyttiin ratkaisuvaihtoehtoon, ja asiakkaalle
muodostui selkeda ymmarrys siita, mita pitaa tehda ja mita muutoksia ratkaisu
vaatisi. Asiakas ja asiakaspalvelu paasivat asiassa eteenpain. Tahan selvitykseen
osallistui viisi ihmista kolmesta eri sidosryhmasta. Asiakkaan palaute oli hyvin po-
sitiivinen. Asiakas koki, etta hanta kuunneltiin ja kohdeltiin arvostavasti. Asiakas-
palvelun palaute oli myds myodnteinen, koska tilanne oli ollut tulehtunut ja keskus-

telu oli ollut haastavaa.

Henkildiden kohtaaminen oli tdssa tapauksessa hyvin tarkeaa. Kaytetty aika ja
tarkkaavainen lasnaolo auttoivat ulos artymyksesta. Parempi ymmarrys asiakkaan
tilanteesta myods palveli palvelumuotoilijaa ja asiakaspalvelijat ymmartamaan asia-
kaskentan paremmin. Kentalla olevat olosuhteet eivat pysy vakiona vaan ovat alati
muuttuvia. Asiakasymmarryksesta on suurta apua, kun suunnitellaan ohjelmiston

kehittamista.
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3.5.3 Ymmarryksen syventaminen: osastojen valinen yhteistyo

Tassa kolmannessa tapauksessa kyseessa oli ohjelmistokehityksen tarve ymmar-
taa paremmin se, kuinka asiakkaamme kayttavat tiettya toiminnallisuutta ja mita

tulevaisuuden toiveita asiakkaalla on. Sain luvan syventya tilanteeseen ja jarjestaa
yhteiskehittamistyopajan, jotta voisimme saada tietoa asiakaspalvelun ammatti-

laisilta asiakkaan havaitsemista tarpeista ja kayttokokemuksista.

Aloitin tutustumalla aiemmin toteutetun asiakastyopajan litterointiin, asiakaspalve-
lun vikailmoituksiin ja asiakasohjemateriaaliin seka tekemalla itse ohjelmistotes-
tausta. Saatuani hyvan kasityksen siita, mita kaikkea kyseinen alue ohjelmistossa
pitaa sisallaan, tein havainnoin perusteella tyopajamateriaalin yhteiskehittami-
sen pohjaksi. Sain luvan kutsua eri sidosryhman edustajia yhteen vahvistamaan
asiakasymmarrysta ja hahmottelemaan tulevaisuutta. Tahan yhteiskehittdmistyo-
pajaan osallistui seitseman henkiléa kolmelta eri osastolta. Kavimme tilanteen |api
tarinanomaisesti asiakaspersoonamateriaalin avulla. Olin mallintanut, kuinka eri-
laisten toimintaymparistojen asiakkaat toimivat ohjelmiston kanssa. Tyopajamateri-
aali sisalsi asiakasprofiilit erilaisista asiakasymparistoista, kayttajatarinoita ja
kayttotapauksia eri ohjelmiston eri toimintojen kaytosta ja asiakaspalveluun kera-
tyt asiakastoiveet. Materiaali kaytiin lapi tydpajassa toiminto kerralla, vahvistimme

tai muokkasimme kaikkea materiaalia osallistujien keskustelun perusteella.

Taman kehitystydpajan tuloksena kaikki saavuttivat paremman asiakasnakokul-
man ymmarryksen niin nykytilasta kuin tavoitetilastakin. Myos osastojen vali-
sessa, erilaisiin haasteisiin liittyvassa ymmarryksessa tulos oli myonteinen. Tyopa-
jan perusteella kehitettiin sisdinen koulutusmateriaali ohjelmistokehityksen kayt-
téon. Koulutusmateriaali sisaltaa kayttdétapauksia ja selkeita kuvauksia eri tar-

peista, joihin tuleva maarittelytyo voidaan perustaa.

Osallistujilta saatiin palautetta esimerkiksi siita, etta kehitystydpaja oli hyva tapa
jakaa tietoa tehokkaasti. Osallistujat nostivat palautteessa esiin seuraavaa: "Opin
tai opetin jotain arvokasta”. Jalleen tuntui, ettd keskustelu eri osastojen edusta-
jien valilla rakentavassa ymparistossa oli hyvin arvokasta. Tilaisuudessa toteutui
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yhdessa tekeminen, ja ilmapiiri oli rento. Tarkein anti, hyvan kommunikaation li-

saksi, oli tuotettu materiaali ohjelmistokehityksen kayttoon.

3.5.4 Irti paastaminen ja tarpeiden aito kuunteleminen

Naiden yhteiskehittamisen kokeilujen lisaksi olen ehdottanut erilaisia yhteis-
kehittamisen aloitteita, esimerkiksi keskustelua eri osastojen valilla mahdolli-
suuksista osastojen valisen yhteistyon kehittamiseen. Tama idea koettiin lilan
hailyvaksi. Resursseja halutaan kayttaa hyodyllisesti. Inmiset ovat kiireisia, ja
pitaa olla tietoa, mita olisi hyoty kaytetysta resurssista. Mika ovat peruste-

lusi kayttaa resursseja tahan?

"Totuuden loistava kipina tulee esiin vasta erilaisten mielipiteiden tormattya
yhteen.” (Abdul-Baha 1978.)

Minusta nama "hylkytilanteet” olivat ehdottoman hyvia oppimiskokemuksia. Kaikki
mita palvelumuotoilija kokee hyvaksi yhteistyon edistamiseksi tai jonkin asian
eteenpain kehittamiseksi, ei valttdmatta ole liiketoiminnallinen ensisijaista tai mah-
dollista toteuttaa muun tyon rinnalla ja kiireen painaessa. Ei ole aina mahdollista
tai hyodyllista omalle organisaatiolle edistaa jotakin ideaa, vaikka se olisi muotoili-

jan mielesta hyva. Pitaa pystya paastamaan irti.

Kaiken, mita palvelumuotoilija tekee, taytyy kuitenkin palvella parhaiten sita orga-
nisaatiota, jossa palvelumuotoilija toimii. Vaatii myos rohkeutta olla haavoittuvai-
nen eika esiintya kaikkitietavana ja lopputulokseen kiintyneena vaan uskaltaa ko-
keilla erilaisia lahestymistapoja ja kuunnella aidosti, kuinka metsa vastaa. Kokeilu-
jen seurauksena koen, ettd minulla on selkeampi kuva organisaation aidoista tar-

peista ja kommunikointivaylista.

4 PALVELUMUOTOILUN TYOKALUT KEHITYSYMPARISTON KAYTTOON

Tuplatimantin viimeisessa tuota-vaiheessa tuotteistin, mita olisi mahdollista tarjota

organisaatiolle edellisten vaiheiden perusteella.
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Palvelujen tuotteistus

Tutkimuksen tavoitteena oli kuvata selkeasti menetelmat, joita palvelumuotoilu tar-
joaa organisaatiolle. Paatin tutkimuksen aikana, etta paras tapa kuvata selkeasti
palvelumuotoilijan asiantuntijapalveluita, on tuottaa ohjekirjanomainen palvelutar-
joama. Ensiksi halusin esitella, mista on kyse palvelumuotoilussa. Tama tarve tuli
vastaan useaan kertaan opinnaytetydprosessin aikana. Organisaation havainnointi
ja oma tyoskentelyni osana organisaatiota ovat paljastaneet, etta palvelumuotoilun
merkitysta ei ymmarreta. MyOs vertaisarvioinnissa ja asiantuntijahaastatteluissa pal-

jastui taman palvelumuotoilun ymmarryksen puute.

Palvelumuotoilun
prosessin tavoitteet

Tiedon syventiminen

Y¥mmarrettavd monipuolisesti ymparista tai ominaisuutta, jota lahdetaén kehitta-
madn. Avattava saavutettu tieto eri ryhmille helposti kiytettavasn muotoon.

Liiketoiminta hyddyt: Asiakkaamme cvat kehityksemme keskissa, jolloin asiakkaa-
mme ovat tyytyvaisid tuotteisiimme. Otamme huomioon asiakkaan odotukset kentalt
i ja ylitimme ne.

Kehittiminen yhteistydssi

Monipuolinen yhteistys jalostaa kokonnaisuuteen paremmin toimivia ratkaisuja. Yhte
-istyé edistda yhteistd omistajuutta kehitettavista tuotteesta.

Liiketoiminta hyddyt: Levitetdan tarvittavaa fietoa tehokkaasti yrityksen sisilld ja as
iakkaille. Yhteistytn laadukas kehittaminen parantaa asiakastyytyvaisyytta, ty&tekijsi
den ty8tyytyviisyyttd ja tydilmapiiris.

Testaus ja iterointi

Testataan kdytdnndssa, prototypoidaan konkreettisia ratkaisuja ja hiotaan kekeilujen
tuloksilla ratkaisuja jatkuvan parantamisen periaatteella.

Liiketoiminta hyddyt: Validoidaan oikea suunta ja vahvistetaan fuetteen onnistumis
en mahdollisvus kuuntelemalla asiakasta ja sidosryhmia.

Kuva 28. Palvelumuotoilun prosessin ohjausmateriaali (Pihlajaniemi 2022)

Kuvassa 28 on esitetty yksinkertaisesti vaiheita palvelumuotoilun prosessista ja nii-
den tavoitetut liiketoiminalliset hyodyt. Haluaisin kasvattaa organisaation sisalla ym-
marrysta siita, mita voi tehda palvelumuotoilulla. Tdma antaa myds palvelumuotoi-
lun sisaisille asiakkaille mahdollisuuden miettia, onko jotain, mihin he kokevat tar-
vetta saada palvelumuotoilua. Kaikki tarpeet eivat nousseet opinnaytetyon yhtey-
dessa. Mikali asiakkaalla on ymmarrys siita, mita palvelumuotoilulla tavoitellaan,

voivat he itsekin soveltaa palvelumuotoilua tarpeisiinsa.
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Palvelumuotoilijan tyékalut

Millaisia tydkaluja olisi mahdollista tilata osastonne kaytté6n?

*Tydkalut pSivittyvit sdanndllisesti, piditimme oikeuden muutcksiin

Kuva 29. Palvelumuotoilun tydkalujen esittdminen (Pihlajaniemi 2022)

Seuraavaksi kuvasin auki menetelmat, joita olisi mahdollista tilata omalta palvelu-
muotoilijalta. Kuvaan 29 siséltyy toteamus, etta organisaatiolla on oikeus muutok-
siin, silla palvelumuotoilija oppii jatkuvasti uutta. Tarjolla olevat palvelut ovat jatku-

vasti kehittyvia.

Tiedon
syventaminen

Havainnointi Haastattelut Dokumentaatio

Dokumentaatio Kohderyhma Kohderyhma Madritylkset

Kayttdtapaukset

Toiminta

ympéristd Yleistietoa Asiantuntijoita

Ohjemateriaali

Toiminta
prosessi

Mielipiteita Wideo / Kuva
dokumentaatio

Kuva 30. Palvelumuotoilun tykalut: tiedon syventdminen (Pihlajaniemi 2022)
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Kehittaminen
yhteistydssa

Nykytilan visuaalisointi ‘Yhdess4 tarkennus

Sidosryhma kartta
Tyépajat

Palvelupalku
kuvaus

|deciden jalostus Ideciden restaus

Service Blusprint

Ideciden rajaus

Kuva 31. Palvelumuotoilun tydkalut: kehittdminen yhteistydssa (Pihlajaniemi 2022)

Testaus ja
iterointi

Tavoitetilan
visualisointi

Protypointi Validointi Dokumentointi

Palvelupollku Mallinnus

visvaalisesti Testaus kayttajilla

Skenaariot
Kokeilut sisdisesti Ohjemateriaali

Service Blueprint

Tarinallistaminen

draama Palauteanalyysi Presentaatiot

Arvolupaus
kanvaasi

Kuva 32. Palvelumuotoilun tydkalut: testaus ja iterointi (Pihlajaniemi 2022)

Kuvissa 30, 31 ja 32 on kuvattu alussa esitetyn prosessin eri vaiheiden tyokalut,

joita tarvitaan, kun vastataan erilaisiin tarpeisiin.
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Tuotteistuksen jalkeen kerasin kaiken tiedon ohjekirjaksi (ks. liite 1). Toimitin ohje-
kirjasen sidosryhmien edustajille ja pyysin heidan palautettansa. Kysyin:

o Pitaako esitetty mallinnus paikkaansa sinun kohdallasi?

o Koetko, etta palvelut ovat sinulle tyéssasi hyodyllisia?

¢ Onko esitetty muoto sinulle hyodyllinen?

Sain todella selkeaa ja hyodyllista palautetta kaikilta sidosryhmilta. Taman palaut-
teen perusteella sain kehitettya eteenpain vield omia palveluitani. Seuraavaan on

koottu palautteen tarkeimmat nostot kiteytettyna.

Palaute tuotekehitystiimilta ja tuoteomistajilta

"Tarjolla olevat palvelut vaikuttavat hyvilta ja selkeiltd. Nama ovat kaikki tarpeen, ja
niiden hyoty on nahty.” (scrum-mestari 2022) Kayttajatutkimus ja -testaus voisivat
olla tarpeen, kun projekti on siina vaiheessa kehitysta.” (tuoteomistajat 2022) "Yh-
distetyssa ohjekirjassa on liikaa luettavaa, joten toivottiin kehitysosaston asioiden
tiivistamista yhden sivun kokonaisuudeksi. (tuotelinjavastaava 2022) "Sisaisen pro-
sessikehitykseen olisi mielenkiintoista Iahtea tyotilanteen salliessa. Osastojen vali-
nen yhteistyo ja kommunikaation parantaminen on hyva pitaa kehitettavien asioiden
listalla.” (tuoteomistajat 2022.) "Kaikki toiminta, mika parantaa yhteisty6ta ja yhteis-
ymmarrysta, on arvokasta.” (tuoteomistajat 2022; srcum-mestari 2022; tuotelinja-
vastaava 2022)

Palaute IT-tiimilta ja tuotantotiimilta

"Tarjolla olevat palvelut ovat varmasti hyodyllisia, mutta on pohdittava, kuinka ne
otetaan mukaan omaan toimintaan. Kuinka muistetaan pyytaa tai tilata oikeassa
kohtaan palvelumuotoilija mukaan? Voiko palvelumuotoilija kuunnella meneillaan
olevaa keskustelua ja tarjoutua mukaan auttamaan, jos omat tyétehtavat sen mah-
dollistavat?” (IT-tiimilaiset.) Palaute ei ehka tassa vaiheessa ole viela ajankohtai-
nen, mutta siihen on hyva palata, kun tarpeita nousee. (tuotantotiimin esihenkild
2022.)
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Palautteen pohjana kehitin, tiivistetymman version palvelutarjpamasta. Taman tutki-
muksen keskidssa on tuotekehitysosasto ja palvelumuotoilun sille tarjoama arvo.

Tein lyhyen mallinnuksen tuotekehityksen kayttoon.

Palvelumuotoilijan palvelut
Tuotekehitys

Kaytossa olevat
Ohjelmistokehityksen tydpyyntdja ja tyokalut:
tehtavia: maarittely-, tutkinta- ja kirkastustyo

Havainnointi - Tutkintaan - Dokumentaatiota - Haastattelut -
Toimia osana |aadunva rmistustiimia syvennytdan tarkennetaan tuotetaan ymmaéretdan

Kayttdja- ja asiakasymmarryksen
edistdminen ohjelmistokehityksessa

Tavoite-ryhma tai Masrittelytyd Fokusryhmat

Dokumentaatio toiminnallisuus

Kayttétapauksia Asiantuntijat
Yhteistydn edistdminen oman tiimin sisalla ja Toimintaympiists Vieistieton
muun organlsaatlon kanssa Ohjemateriaali Ryhmahaastattelut

Tiedon jakaminen organisaation sisalla ja Prosessin kulky eyl Vidao /kuva
materiaali
ulospain

Tyépajatoimintaa

Syvennytiin cngelmaan
Keratidn fietoa
Tuotetaan ainelstoa

Jaetaan tietoa

Tarvitaan tietoa

Palvelumuotoilijan -

Testataan ja tutkitaan
Tarvitaan materiaalia P ——

Muckataan tieto tarpeessen
Palvelupolut -

Tunnistetaan sicdosryhmét
Aktivoidaan keskustalu
Fasiliteidaan idesint

Sisaisen Tuotetaan ainaistoa

asiakkaan Atcidaan sdesryhmst
tilaus kun ... Tarvitaan yhteisymmarrysts (2 T EEm

Validoidaan l&ydSkeet

Tarvitaan ideoita

Tunnistetaan osapuolet

Akfivoldaan keskustelu
Tarvitaan yhteistybta Fu,ﬁﬂ:, prosessin kehitys

Kirkastetaan yhieistys

Kuva 33. Palvelumuotoilun palvelut tuotekehitykseen, yhdella sivulla (Pihlajaniemi 2022)
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Kuvassa 33 nakyvat yhdella sivulla palvelumuotoilun palvelut tuotekehityksen kayt-
toon. Jasentely ja mallintaminen ovat hyvin tarkeitda oman ymmarrykseni syventami-
sessa ja palvelujen vakioimisessa. Opin, etta visuaalisesti viimeistellyn aineiston
tuottaminen ei tuota arvoa asiakkaalle, jos asiasisaltoa ei ole aikaa lukea. On hyvin
tarkeaa osata kiteyttaa ja kohdistaa tieto oikealle taholle ja mahdollisemman hel-

posti kaytettavaan muotoon.

Yhteiskehittamistoimintaa,
tyopaja fasilitointi,

esitelmia, koulutusta Raatalsinti

Haastattelut,
kyselyt ja analysointi

Selvrtys ja kuvaus:
Havainnointi ja
testaus

Lisdpalvelut Keskustelut Peruspalvelu

Ohjausmateriaali
Maaritystyo
Materiaalin
tuotto

Palvelukonseptin kerrokset
palvelumuotoilijan tyossa

Kuva 34. Palvelumuotoilijan palvelukonseptin kerrokset (Pihlajaniemi 2022)

Kuvassa 34 halusin mallintaa kokonnaistoimintaa hieman eri tavalla. Perusydinpal-
velu on palvelumuotoilijan perustyota ohjelmistokehityksessa. Nama palvelut ovat
aina tarjolla asiakkaille, ja organisaatio olettaa, etta ne toteutuvat. Naiden lisaksi on
lisapalveluita, joita on helppo soveltaa ja ottaa kayttdodn tilanteen vaatiessa. Myos
lisdpalvelut ovat suhteellisen vakioituja ja voidaan ottaa helposti kayttoon, kun syn-
tyy tarve syventaa tietoa. Lisapalvelujen tilaukseen saattaa tarvita keskusteluja ja
lupaa esihenkilolta toimia. Talldin esimerkiksi pohditaan, onko mahdollisuutta ottaa

yhteytta eri osastoihin ja hyddyntaa resursseja. Raataloidyt palvelut ovat osa
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isompaa kehityshanketta ja vaativat hyvin suunniteltua osastojen valista yhteistyota.
Pitaa varmistaa eri osastojen esihenkilGilta, saako resursseja kayttaa ja minka ver-

ran. Raatalointia tehdaan vain tilauksesta. Pitaa olla jokin selkea tarve, johon kaiva-
taan kyseista palvelumuotoa, ja tasta sovitaan erikseen. Raataldintityd on sovittava

aina hyvissa ajoin, ja tilaus tulee johdolta.

LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

Tutkimuksen luotettavuutta pyydetaan arvioimaan validiteetin (ollaanko tutki-
massa oikeita asioita) ja reliabiliteetin (onko luotettavasti toimittu tutkimuk-
sessa ja voiko sita vahvistaa) nakokulmista. Kanasen (2008) mukaan kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa luotettavuutta mitataan tutkimuksen luotettavuudella, siirret-
tavyydella ja tutkimuksen vahvistettavuudella (Kananen 2008, 123 - 126). Opin-
naytetyon validiteetin vahvistin useammasta lahteesta tilaajaorganisaation sisalla
tutkimuksen suunnitteluvaiheessa varmistamalla organisaation edustajilta, onko
tutkimuksen kohteena se, mita halutaan tutkia, ja ovatko laatimani kysymykset
niita, joihin halutaan vastauksia. Validiteetin vahvistaminen eri sidosryhmilta sisai-
sesti ja myos opinnaytetyoni ohjaajilta oli tarkea osa tutkimuksen etenemista.
Saatu vahvistus tai tarve muutokseen ohjasivat minua eteenpain tutkimuksessa.
Opinnaytetyon luotettavuutta arvioin useammasta nakokulmasta, jota avaan alla

olevissa luvuissa.

Koko opinnaytetyon ajan pidin tarkkaa paivakirjaa. Minun oli mahdollista palata ta-
kaisin dokumentaatiooni ja tarkistaa sovitut suunnat tai prioriteetit. Kaikki haastat-
telut nauhoitettiin ja litteroitiin propositiotasoisesti. Luottamuksellisuuden toteutta-
minen vaati asioiden Kirjoittamista yleistasoisesti opinnaytetydhon, mutta tallen-
nukset ja tarkka litterointi omaan arkistooni antoivat mahdollisuudet palata aineis-

toon ymmarryksen syventyessa tai kohdatessani epaselvia asioita.

Tutustuin kirjallisuuteen ja hyddynsin sita opinnaytetyoni teoreettisen viitekehyk-
sessa. Kavin lapi sekad vanhempaa etta tuoreempaa kirjallisuutta ja muita kirjallisia
asiantuntijalahteita. Kirjallisuuskatsaus antoi minulle laajemman kasityksen erilai-

sista lahestymistavoista seka ohjelmistokehitysprosessissa etta palvelumuotoilun
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menetelmien hyodyntamisessa. Sisallytin tyohoni myos muista tieteenaloista kirjal-

lisuutta, jos se tuki opinnaytetyon tavoitteita.

Opinnaytety6tani ovat tarkistaneet eri vaiheissa ohjaajani opinnaytteen tilaajaor-
ganisaatiosta, ohjaajani ammattikorkeakoululta seka perheenjaseneni, joilla on tie-
toa seka ohjelmistokehityksesta etta palvelumuotoilusta. Tama on antanut minulle
hyvan tuen seka akateemisen kirjoittamisen harjoittamisessa etta opinnaytetyon
sisallollisista seikoista. Tutkimusyhteison tuki ja avoimuus opinnaytetyoni edistami-
selle on ollut myo6s hyvin tarkeaa. Sidosryhmayhteistyd, haastattelut ja kaynnissa
olevat keskustelut sidosryhmien edustajien kanssa mahdollistivat sdanndllisen tie-
don vahvistamisen tutkimuksen aikana. Kerasin palautetta monipuolisesti eri me-
netelmilla: keskustelujen avulla, sahkopostitse seka anonyymien palautekyselyi-
den kautta yhteistyokokeilujen jalkeen. Tama mahdollisti palautteen monipuoli-
suus. Koen, etta palaute antaa aidon kuvan palautteen antajien kokemuksesta

mutta on luonnollisesti aina subjektiivista.

Tekemani tutkimustyo ja ohjekirjanen voi hyddyntaa muissakin organisaatioissa,
mutta erityisesti palvelee ohjelmistokehityksen tukena. Tiedonhankinnasta nous-
seiden tarpeiden ymmartaminen ja niista muodostuva tutkimussuunta on muokat-

tavissa organisaation aidon tilanteen mukaan.

6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyoni tutkimuksen perusteella olen tuottanut Palvelumuotoilijan ohjekirja-
sen ohjelmistokehityksen kayttéon. Olen saanut olla muotoilemassa omaa tyotani
ja kehittanyt eteenpain palvelumuotoilun roolia organisaatiossa sidosryhmien
kanssa. Olen saavuttanut tavoitteeni ja vastannut asetettuihin tutkimuskysymyk-

siin.

Mitké palvelumuotoilun menetelmét toisivat arvoa ohjelmistokehitysprosessiin
Ja tukisivat Tuoteomistajan tybté, kokonnaisvastuullisena ohjelmistokehitys-

projektissa?
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Erilaiset tilanteet vaativat erilaisia tyokaluja. Tiettyyn vaiheeseen ei aina kay
sama tyOkalu tai menetelma. Palvelumuotoilijan, joka toimii organisaationsa
sisalla, pitaa oppia, kuinka voi parhaiten tarjota arvoa prosessin eri vaiheissa.
Tuotteistettu ohjekirjanen antaa selkean kuvauksen sidosryhmien edustajia,
mita voisi "tilata”, ja auttaa sidosryhmia ymmartamaan, mita palvelumuotoi-
lulla tarkoitetaan. Lisaksi ohjekirjasen kehittaminen auttoi minua ymmarta-
maan ja artikuloimaan selkeasti, mita voin tarjota. Ohjekirjasen tueksi palaut-
teesta nousi selkeasti tarve palvelumuotoilijan aktiiviselle roolille tarjota palve-
luja, kun organisaatiossa nousee palveluntarpeita. Tama on erityisen tarkeaa
varsinkin, kun organisaatio oppii vasta hydodyntamaan palvelumuotoilua

osana toimintaansa.

Se, etta palvelumuotoilija on tuoteomistajan tukena osa suunnittelua ja maarittely-
tyota, koettiin hyvin hyodylliseksi. Tydssa oli arvokkainta pohjaymmarryksen sel-
kea raportoiminen, testaaminen ja validoiminen osana suunnittelua ja laadunvar-
mistusta. Niin kuin kuvassa 34 esitetaan, peruspalvelut ovat osaa paivittaista tyota
ilman erillistilausta. Yhteiskehittaminen, ohjausmateriaalin tuottaminen ja tiedon ja-
kaminen ovat tutkimukseni perusteella seuraavaksi tarkeimmat palvelut, joita pal-
velumuotoilijaa voisi tarjota. Yhteiskehittamisen menetelmaa hydédynnetaan, kun
selkea tarve nousee ja kehittyvan liiketoiminnan hyodyt ovat suuremmat kuin
yhteiskehittamisen kuluttamat resurssit. Tama vaatii palvelumuotoilijalta hyvaa

ymmarrysta tavoitteista ja yhteiskehittamisen suunnittelua tavoitteiden mukaisesti.

Mitké palvelumuotoilun menetelmét voidaan integroida ja soveltaa ohjelmisto-

kehitysprosessiin?

Havainnointi, joka kohdistuu muun muassa kaikkeen ohjelmistokehityksessa
luotavaan aineistoon, kertyneisiin vikailmoituksiin ja asiakkaiden toimintaan,
keskustelut, kyselyt, sisaiset ja ulkoiset haastattelut seka testaaminen ovat

hyvin arvokkaita tiedonkeruun ja suunnittelun eri vaiheissa.

Aineiston mallintaminen, materiaalin tuotto ja tydopajatoiminta ovat tarkeita tie-
don jakamisen ja ymmarryksen validoinnin menetelmia prosessin eri vai-

heissa. Olen huomannut, etta kaikki kokeilemani palvelumuotoilun tyokalut
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ovat integroitavissa ohjelmistokehitysprosessiin. Tarkeinta on osata valita so-

piva tyokalu tarvittavaan tehtavaan.

Missé eri vaiheissa ohjelmistokehitysprosessia asiakasymmaérrys on hyédylli-

sinta?

Ohjelmistokehitysprosessissa asiakasymmarrys on hyodyllista alusta lahtien, ja
sita tarvitaan tiedon ja laadun varmistamiseksi prosessin kaikissa vaiheissa. Asia-
kasymmarrys tulee pitaa saannollisesti mukana laadunvarmistuksessa myos ohjel-
miston julkaisun jalkeen. Ohjelmistokehitysprosessissa on vaiheita, jossa tehdaan
ohjelmistokoodaus- tai testaustyota ja ollaan tydhon maaritetyn asiakasymmarryk-
sen varassa, vaikka ei suorannaisesti konsultoidakaan asiakasta. Tassa vai-
heessa on erityisen tarkeaa, etta pohjatyo asiakkaan tarpeesta on tehty ja maari-
telty laadukkaasti. Tama vaihe saattaa olla yritykselle kallein vaihe, varsinkin jos

ymmarryksen puute johtaa tilauksen uudelleen tekemiseen.

Palvelumuotoilun ymmarryksen puute on tutkimuksen perusteella suurimpia haas-
teita. Tutkimuksessa kaytettiin paljon aikaa palvelumuotoilun ymmarryksen syven-
tamiseen, eika siitd huolimatta aina nahty palvelumuotoilun mahdollisuuksia arvok-
kaina verrattuna liiketoiminnan tavoitteisiin tai resurssien kayttéon. Koen kuitenkin,
etta palvelumuotoilututkimusprosessi on tuonut enemman tietoa palvelumuotoilun

hyodyista ja mahdollisuuksista organisaatioon. Uskon, etta ajan myota ja erilaisten
yhteistydhankkeiden seurauksena, organisaatio voisi syvallisemmin ymmartaa pal-

velumuotoilun arvon erilaisissa kehityshankkeissa.

POHDINTAA

Olen erittain kiitollinen yhteistydorganisaatiolle mahdollisuudesta oppia tekemalla.
Asiakaspalvelussa voin vaikuttaa paivittain keskimaarin 50 - 100 asiakkaan hyvin-
vointiin omalla toiminnallani ja palvelullani. Myds tyoyhteisdssa voin vaikuttaa tois-
ten ja omaan tyontekijakokemukseen omalla toiminnallani. Ohjelmistokehityksen ja-
senena minun on mahdollista olla vaikuttamassa kaikkien loppuasiakkaidemme
asiakaskokemukseen laadukkaan palvelumuotoilun avulla. Yhteiskehittamalla voin

my0s olla vaikuttamassa laajemmin organisaation tyontekijoiden kokemukseen ja
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hyvinvointiin. Vaikutusmahdollisuudet ovat hyvin arvokkaat. Vastuu on suuri. Epa-
onnistuminen on paikoittain todennakoista. Brown (2015) toteaa, etta meidan pitaa
uskaltaa saapua paikalle ja antaa toisten nahda aito itseamme (Brown 2015). Tal-

|6in olemme aidosti lasna ja kaytamme energiamme oikeisiin kohteisiin.

Lou Downe sanoi konferenssiesityksessaan 2019, mita han on oppinut palvelumuo-
toilijana toimiessa Iso-Britannian valtion digitaalisten palveluiden muotoilupaallik-

kona:

o Eiole niin tarkeaa, etta kaikki ymmartavat, mita teet tai milla nimella kutsut
eri asioita tai omaa rooliasi. Tarkeinta on tuottaa arvoa asiakkaille ja liiketoi-
minnalle. Mene ja tee, ala jaa vain puhumaan. Taman jalkeen jaa tulokset.

e Palvelumuotoilijan ei kannata olla erillaan labrassa, missa kukaan ei tieda
mita han tekee, vaan pitaa olla integroituna tiimiin. Jokainen henkild organi-
saatiossa on vastuussa kayttajakokemuksen muodostumisessa. Palvelu-
muotoilija ei voi tehda mitaan yksin, mutta han voi olla se puuttuva tuki, joka
edesauttaa hyvaa kehitysta.

¢ Yhteiskehittaminen ja yhteistyo vaativat tyota ja tukea. Yhteistyon synnytta-
minen, yllapitaminen ja fasilitointi on tarkeaa. Se ei synny itsestaan. Yhteis-
tyo vaatii resursseja. Yhteistyo on etuoikeus.

o Esteet yhteistyolle ovat ajan puute, rahan puute ja vaikeuksia paasta oi-
kean tiedon aarelle. Yksi asia, jonka edistajana voi palvelumuotoilija olla, on
tilan luominen yhteistydlle. Viestimalla selkeasti yhteistyon hyddyista ja anta-
malla kaytannon nayttdja niista, on mahdollista antaa organisaation ihmisille

etuoikeus yhteistyohon.

Lopuksi Downe (2019) toteaa:

Teknologia = Kaikki mita voimme tehda

Muotoilu = Mitd meidan pitaisi tehda

Haluan lahtea rohkeasti oppimaan naita uusia taitoja, enka pelkaa epaonnistumista.

Vain kokeilemalla voidaan nahda, mika toimii ja mika ei toimi. Erinomaisuus vaatii
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epaonnistumista ja sitd seuraa oppimista. Haluan myos omassa tyossani pitaa mie-
lessa, mita meidan pitaisi tehda, eika vain ajatella, mitd on mahdollista tehda. Ha-

luan jatkaa oppimisen tiella.
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Palvelumuotoilun

prosessin tavoitteet i B

Tiedon syventiminen

Ymmadrrettdvd monipuolisesti ymparistéa tai ominaisuutta, jota lihdetidn kehitti- e ! - “~ UL Tari
madn. Avattava saavutettu tieto eri ryhmille helposti kdytettdvdan muotoon. R T AV A " @&Hwﬁ
Liiketoiminta hyddyt: Asiakkaamme ovat kehityksemme keskitssd, jolloin asiakkaa- - ¥ T h:m:-._ﬁ.w Macstapy,

mme ovat tyytyviisid tuotteisiimme. Otamme huomioon asiakkaan odotukset kentalt

i
3 ja ylitdmme ne.

______

Kehittiminen yhteistysssi (] : L e - s

Monipuolinen yhteistyd jalostaa kokonnaisuuteen paremmin toimivia ratkaisuja. Yhte
-istyd edistda yhteistd omistajuutta kehitettavasta tuotteesta.

Litketoiminta hyddyt: Levitetdan tarvittavaa tietoa tehokkaasti yrityksen sisilld ja as
iakkaille. ¥hteistydn laadukas kehittdminen parantaa asiakastyytyvaisyytta, tyotekijoi
den tydtyyhyvaisyyta ja tydilmapiiria.

ey

Testaus ja iterointi

Testataan kdytannossa, prototypeidaan konkreettisia ratkaisuja ja hiotaan kokeilujen

........ RET ....,95 ot 1. g o
tuloksilla ratkaisuja jatkuvan parantamisen periaatteella. Tt R s - M.—HJL\..W et
X e VIO = iineld
S e . . . o Pt n...<. e e ATHASSUME L o
Litketoiminta hy&dyt: Validoidaan oikea suunta ja vahvistetaan tuctteen onnistumis Eﬁ?iﬁ@nﬂ& il

en mahdollisuus kvuntelemalla asiakasta ja sidosryhmia.
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Palvelumuotoilijan tyokalut

Millaisia tydkaluja olisi mahdollista tilata osastonne kayttéon?

*Tyokalut paivittyvat sdanndllisesti, pidatdmme oikeuden muutoksiin
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Kehittaminen
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Palvelupolku
kuvaus

Ideoiden jalostus |deciden testaus

Service Blueprint

Taveitetilan

Asiakasprofiilir Eeipetanreng kartoitus Ideciden rajaus
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Testaus ja
Iteroinfti

Tavoitetilan
visualisointi

Palvelupollu

Skenaariot

Service Blueprint

Arvolupaus
kanvaasi

Protypointi

Validointi

Dokumentointi

Mallinnus
visuaalisesti

Testaus kayttajills

Raportointi

Kokeilut sisdisesti

Chjemateriaali

Tarinallistaminen
draama

Palauteanalyysi

Presentaatiot
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Tyokalut kaytossa

Palvelumuotoilijan toiminta mallinnettuna




Palvelumuotoilijan

Liite 1/8

Palvelumuotoilija

Sidosryhmat
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Palvelumuotoilijan

palvelupolut -

Sisdisen
asiakkaan

tilaus kun ...

Tarvitaan tietoa

Tarvitaan materiaalia

Tarvitaan ideoita

Tarvitaan yhteisymmarrysta

Tarvitaan yhteistyéta

Syvennytaan ongelmaan
Keratadn tietoa
Tuotetaan aineistoa

Jaetaan tietoa

Sywvennytaan sisaltoon
Testataan ja tutkitaan
Huomioidaan eri tarpeet

Muckataan tieto tarpeeseen

Tunnistetaan sidosryhmat
Aktivoidaan keskustelu

Fasilitoidaan ideointi

Tuotetaan aineistoa

Aktivoidaan sidosryhméat
Fasilitoidaan yhteiskeskustelu

Tuotetaan aineistoa

Validoidaan léydokset

Tunnistetaan osapuolet
Aktivoidaan keskustelu
Fasilitoidaan prosessin kehitys

Kirkastetaan yhteistyd
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Palvelumuotollijan
asiakkaat ja
tavoitteena oleva

arvo

Tuoteomistajat

Tuotekehitystiimi

IT-Osasto

Asiakaspalvelutiimi

Myynti

Liiketoiminta

Vikailmoitusten selvitystyd
Yhieis- ja asiakasymmarryksen edistys

Dokumentaation laatu

Maéritystyd ja fiedon selked kuvaus
Testauksen tukena

Tiedonvalityksen edistiminen

Opitaan ymparistoista
Dokumentoidaan

Levitetddn tietca

Tiedonkulun edistiminen
Yhieistytn edistdminen

Ohjemateriaalin tuottaminen

Tulevaisuuden mahdollisuus:
Tukena asiakasyhteisty®ssé

Sisdisen yhteistyon edistys

Tulevzaisuuden mahdollisuus:
Prosessien kirkastus ja kehitys
Tiedonkulun kehitys
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Palvelumuotoilijan Asiakasprofiilit
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Tuoteomistajat

Hyva yhteistyo ja
kommunikaatio on
elinehto

tyon onnistumiselle.

1

Y|lapitéd oman tuotteen tydjonoa pricrisoiden useamman
sidosryhmé&n nékokulmia ja tarpeita

Tarvitsee tukea ja tietoa useammalta osastolta ja taholta
Tarvitsee sujuvia tiedonkulku kanavia. Tarvitsee luotettavaa yhteistyotd

Tuoteprojekteilla on sisall6llisia eroja riippuen missé vaiheessa
etenemme tuotteen kehitystd

Ei voi vahvistaa tai selvittda jokaisen yksityiskohdan itse, pitad delegoida
tehokkaasti

Kehtaamispiste tiedolle organisaatiossa oman projektin kehitykselle

Lopullinen paatosvalta ja vastuu omasta tuotteesta
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Tuotekehitys-
timi

Ylitetaan asiakkaan
odotukset ja tehdaan

hyvaa.

1. Suorittavat sprintin tehtavat kohti tavoitteita

. Tarvitsevat selkeita tehtavia ja
asiakasymmarrysta tehtavanannon ymparille

. Tarvitsevat tukea, kun on puutteellisesti tietoa
tai asiakasymmarrysta

. Usein tyostetdan tehtavaa yksin mutta oma
osa yhdistyy muiden tehtdvien kanssa

. Yhteistyo- ja keskustelutaitoja vaaditaan
edistia yhteista projektia ja integroida
projektin osat

. Syklimaisyys ja selkea tyonjako toiminnassa
tukee yksilén omaa toimintaa

. Ty6jono pidettava mahdollisena. Kannustavaa
saavuttaa tavoitteet
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Osasto

Tata asiaa emme voi
unohtaa, se on tulossa
pian eteemme.

i
| —
o ni—
‘

Usein vastuu mallintaa ja testata kuinka ottaa uutta tekniikkaa

Niaen

Usein tuomassa tulevaisuuden nakokulmaa mukaan keskusteluun

. Tukena kehitykselle ymparistojen yllapidossa ja ongelman

ratkaisussa

. Tarvitsevat toimivaa tiedonvalitysta ja selked3 priorisointia

Dokumentointi muun tydn ohella raskasta

Opastavat mielellaén alkuun

. Nauttivat oma-aloitteisesta ja vastuunottavasta asenteesta
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Asiakaspalvelu-
tiimi

Haluamme asiakasta
tukea tehokkaasti ja
hyvalla palvelulla.

. Tarkein yhteyspiste asiakkaiden ja organisaation valilla
. Hyvaa palvelua eri vaiheissa tuotteen eldmankaarta
. Tietoa asiakaskentan tarpeista ja toiveista

. Mitd parempi on tuote, sen helpompi on
olla asiakasrajapinnassa edustajana

. Tarvitsee hyvia tyékaluja palvella asiakkaita ja selvittaa
ongelmia

. Tarvitsee tukea ja tietoa
. Tarvitsee materiaalia asiakkaiden tueksi

. Voisi arvostaa yhteistydkanavia ja aikaa yhteistyhon
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Palvelumuotoilijan | Askel 1

Service
Blueprint
Asiakkaan
Toiminta

Front Stage
Kohtaamiset

Back Stage

Toiminta

Tuki toiminnot

Tarve
ilmenee

Mahdolliset
osaamiset
avattu
sidosryhmille

Yhteenveto palvelumuotoilijan prosessista

Askel 2

Syvennytaan
aiheeseen

Tutkizasn ja

syeentiminen jo
dokumentaatio

Yhteinen
nakemys
tarpeesta

Validoidaan
yhteinen
nakemys

Valitaan
sopivat
menetelmat

Toiminta
paatetaan

Jarjestetdan
logistiikka:
aika ja
paikka

Kayrassa
kalenteris ja
tyStilaz. Ymmirrys
Animavism
tahaista

Askel 5

Vied3in
toiminta
lapi

Keskustelu.
tyopaja,
tiedon
keruu

Aineiston
analysointi
menetelmia

kayttssa

Askel 6

Dokurnentainti
tarpeeseen

Tuotetaan
aineistoa
tarpeen
kayttdon

¥mmarmys
Jatko kaytosta
ja csaaminen
eri
menetelmista

Askel 8

Palautieen
kerdadminen

Osallistujiita
pyydetasn
palautetta

toiminnasta

Palauze
huomigidaan
suunnittelussa

Ymmarrys Ymmarrys

tulevaisuuta
warten: mika vu_m...nsoo_a

on hybdyllisza? tarkeydesta
yhtelstyossa
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Yhteiskehittamistoimintaa,
tyopaja fasilitointi,
esitelmia, koulutusta

Haastattelut,
kyselyt ja analysointi

Selvitys ja kuvaus:
Havainnointi ja
testaus
Lisdpalvelut Keskustelut

Ohjausmateriaali
Maaritystyo
Materiaalin
tuotto

Raatalointi

Peruspalvelu

Palvelukonseptin kerrokset
palvelumuotoilijan tyossa
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