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Taman toiminnallisen opinnaytetydn tavoitteena on luoda opas yrityksen tyontekijakokemuksen
kehittdmiseen palvelumuotoilun avulla. Opinnaytetydssa ei ollut toimeksiantajaa, vaan se toteu-
tettiin itsenaisesti. Opinnaytety0 jakautuu pohdintaan, teoriaosuuteen, toteutuksen dokumen-
tointiin, pohdintaan ja itse produktiin. Opas on luotu, koska palvelumuotoilun suosio on kasvanut
kehitysmetodina muidenkin kuin kaupallisten palveluiden kehittdmisessa.

Ideana opinnaytetydssa on kehittaa opas, joka selittaa teorian ja kaytannon kautta, miten yritys
seka sen toimihenkil6t voivat hyddyntaa palvelumuotoilun ajattelutapaa ja tydkaluja tyontekija-
kokemusta kehittdessa. Opinnaytetyd on siis toteutettu luomalla teoriaosuus ja valmis produkti
on tehty sen pohjalta. Itse opas on 15 sivuinen kokonaisuus, joka on toteutettu Canvalla. Opas
jakautuu alun teoriaosuuteen ja lopun kaytannon osuuteen. Tyo on toteutettu kevaan 2023 ai-
kana. Opas on liitetty raportin loppuun liitteeksi, mutta siitd on saatavilla myos Pdf versio.

Opinnaytetyon tietoperusta on jaettu kahteen osioon. Ensimmaisessa osassa kaydaan lapi, mita
palvelumuotoilu, muotoilu, palveluymparistd, palvelu, kayttja- ja tydntekijakokemus ovat. Li-
saksi siind avataan palvelumuotoilun prosessin eri vaiheet ja oleellisimmat tydkalut. Toinen teo-
riaosuus keskittyy enemman palvelumuotoilun hyddyntamiseen tyontekijakokemuksen kannalta
ja sen kayttoa eri osa-alueilla.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena toimii yrityksen tyontekijakokemuksen kehittdminen palvelumuotoi-
lun ja sen tyokalujen avulla. Opinnaytety6 tehdaan itsenaisesti ilman ulkopuolista toimeksiantajaa.
Kyseinen aihe on valittu, koska kirjoittaja on kiinnostunut muotoiluajattelusta, yrityksen tydntekija-
kokemuksen kokonaisvaltaisesta kehittamisesta ja palvelumuotoilusta. Tydssa halutaan selvittaa ja
opettaa konkreettisia keinoja tyontekijakokemuksen muotoiluun erityisesti kayttdjakokemuksen na-
kokulmasta, koska se toimii palvelumuotoilun keskiéssa. Opinnaytetydn onnistumisen mittareina
toimivat tekijan oma reflektio, tyytyvaisyys tuotettuun lopputulokseen ja opinnaytetydn virallinen ar-

viointi.

Tyontekijalahtdisyyden ja asiakaskeskeisyyden merkitys yritysten toiminnassa on kasvanut huo-
mattavasti viimeisina vuosikymmenina. Muutosta vievat eteenpain digitalisoituminen, palveluyhteis-
kunta ja tyontekijoiden lisdantyneet vaikuttamismahdollisuudet tydpaikoilla. Yrityksille on yha oleel-
lisempaa suunnitella palvelut ja tydprosessit kayttajalahtodisestd nakdkulmasta. Palvelumuotoilu ja
yleisesti muotoiluajattelua hyddyntavat metodit seka kehitystyd ovat kasvattaneet jalansijaa yritys-
ten strategisen ja operatiivisen suunnittelun pohjana. Myds kaytantoon vietavien kokonaisuuksien
toteutus ja yllapitdminen nojautuvat yhd useammin palvelumuotoilussa huomattuihin ratkaisuihin.
Opinnaytetydssa keskitytdan siis muotoiluajatteluun, palvelumuotoiluun ja sen metodiikkaan, tyon-

tekijakokemukseen seka sen kehittdmiseen.

Vaikka palvelumuotoilulla on perinteisesti kehitetty kuluttajille suunnattuja palvelukokonaisuuksia,
voidaan silla kehittda myds yrityksen sisaisia toimintoja. Hyvia hyddyntamisen esimerkkeja tasta
ovat tyontekijakokemus, palvelutuotannon tukiprosessit, palvelukulttuurin muokkaaminen tai sisais-
ten toimintamallien kehitys. Sisaisella kehittdmisella voidaan myds keskittyd kustannusten vahen-
tamiseen tai resurssien allokointiin tehokkaammin, mutta prosessissa ei kuitenkaan saa unohtaa

asiakas- ja kayttajatyytyvaisyytta (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 60).

Niin kuin ostettavaa palvelua voidaan muotoilla asiakaslahtdisemmaksi, pystytaan tyontekijan tyo-
prosessia muokata entista tydntekijalahtdisemmaksi. Usein yrityksen sisadisten prosessien ja toi-
mintamallien kehitys on ollut hidasta ja muutokset ovat vaatineet aikaa. Palvelumuotoilun myo6ta
samoja ketteria kehitysmetodeja pystytaan hyodyntamaan yrityksen sisaisten prosessien kehityk-
seen ja muotoilemaan niista tyontekijalahtdisempia. Yritys saavuttaa lisdantyneella tyontekijatyyty-
vaisyydella ja tehokkuudella paremmin liiketoiminnalliset tavoitteensa. Opinnaytetydssa otetaan
lahemmin tarkasteluun tyontekijakokemuksen kehittaminen palvelumuotoilun avulla, koska tyonte-

kijat ja tyontekijakokemus ovat yksi tarkeimmista kilpailueduista yritykselle.



1.1 Tavoitteet ja rajaukset

Tavoitteena opinnaytetydssa on luoda kattava tietopohja ja siitd johdettu opas, miten yritys pystyy
hyédyntamaan palvelumuotoilun kehitystydkaluja tyontekijakokemuksen kehittamisessa. Opinnay-
tetyd on produkti, jossa toteutetaan konsultoiva opas yritykselle teoreettisen viitekehyksen seka

konkreettisten tydkalujen hyodyntadmisen pohjalta.

Opinnaytetydssa halutaan selvittda, miten palvelumuotoilua olisi mielekasta hyddyntaa yrityksen
liketoiminnassa, kun halutaan luoda parempaa tyontekijakokemusta ja samalla ymmartaa heita
paremmin. Tehtava opinnaytetyd liittyy siis laajemmin liikketoiminnan kehittdmiseen, sisaiseen toi-

mintaan, sisaisiin prosesseihin, palvelumuotoiluun ja tyéntekijalahtdisyyteen.

Tarkastelukohteina ovat yrityksen tyontekijakokemuksen kehittaminen seka tyontekijaymmarrys.
Teoreettisessa viitekehyksessa keskitytaan selittdmaan muotoilu, palvelumuotoilu ja tyontekijako-
kemus seka miten asiat yhdistyvat toisiinsa kyseisen tyon nakoékulmasta. Opinnaytetydsta syntyva
produkti kuvaa tarkemmin millaisen kehitysprosessin yritys kay lapi, kun palvelumuotoilua lahde-
taan hyddyntamaan yrityksen tyontekijakokemuksen kehittdmisessa. Produktin tuottaminen kayn-
nistetdan, koska montaa vastaavanlaista teosta ei ole 16ydettavissd markkinoilta tasta nakokul-

masta.

Opinnaytetydssa pyritdan vastaamaan seuraaviin kysymyksiin teorian ja tuotoksen osalta:
- Mita palvelumuotoilu ja tydntekijakokemus ovat?
- Miten yrityksen tyontekijakokemusta voidaan vieda eteenpain palvelumuotoilulla?

- Milla palvelumuotoilun keinoilla voidaan kehittda parhaiten yrityksen tyéntekijakokemusta?
1.2 Keskeiset kasitteet

Tassa kappaleessa avataan ja selitetdan palvelumuotoiluun, muotoiluajatteluun seka tyontekijako-

kemukseen liittyvat oleelliset termit kyseisen opinnaytetydn kannalta.

Palvelumuotoilu: Palvelumuotoilulla tarkoitetaan ihmislahtdista palveluiden ja toimintamallien ke-
hitysta, jonka tavoitteena on kehittda, sekd muokata joko jo olemassa olevia palveluita tai luoda
uusia toimintamalleja, jotta saavutettaisiin kilpailuetua ja parempaa asiakaskokemusta yritykselle.
Palvelumuotoilu kattaa laajan repertuaarin erilaisia metodeja, malleja ja tydkaluja, joita kayttamalla
pystytdan innovoimaan systemaattisesti. Jos palvelu on palveluntarjoajan ja loppukayttajan valinen
vuorovaikutusprosessi, silloin palvelumuotoilu on ndiden aiheiden dialogin vahvistamista ja kehitta-

mista yha antoisammaksi nimenomaan asiakkaan nakdkulma edella. (Tuulaniemi 2011, 61-67.)



Tyontekijakokemus: Tydnantajan ja tyontekijan valinen vuorovaikutus seka kasitys yrityksen toi-
mintamalleista, arvoista ja itse yrityksesta. Tyontekijakokemus muokkautuu erilaisten kohtaamis-
pisteiden, olotilojen ja tapahtumien kautta tydsuhteen koko elinkaaren aikana. Myos yksittaisilla
kohtaamisilla ja hetkilld on suuri vaikutus kokemukseen. Naista tilanteista syntyvat tunteet ja aja-
tukset muodostavat tyontekijalle kokemusta yrityksessa tyoskentelysta. (Huhta & Myllyntaus 2021,
Luku 4.1.)

Tyontekijaymmarrys: Tyontekijdymmarrykselld tarkoitetaan niita keinoja, joilla yritys hankkii ja
erittelee tyontekijoihinsa sisaltyvaa informaatiota. Tyontekijaymmarrys kertoo, siis kuinka hyvin yri-
tys ymmartaa ja tuntee omia tyontekijoitaan. Lisadksi Organisaatiossa tiedetdan miten tyontekijat
voivat ja mitd mielikuvia, tunteita seka tarpeita tyontekijoilld on. Kun tydntekijaymmarrys on kun-
nossa, pystytaan tekemaan ja mittaamaan positiivisia muutoksia tydyhteisédn. (Huhta & Myllyntaus
2021, Luku 3.)

Loppukayttija: Kayttaja, jolle palvelu tai tuote on kehitetty ja joka kayttaa sita vimekadessa. Asia-
kas saattaa ostaa tuotteen, mutta loppukayttgja ei aina ole sama henkil® kuin ostaja. Erilaisia ter-
meja loppukayttajasta kaytetddn aina asianyhteyteen liittyen. Liiketalouden maailmassa loppukayt-
tajan roolissa on yleensa asiakas, mutta taman opinnaytetyon kohdalla siina toimii yrityksen tyonte-
kija. (SendPulse 2022.)

Muotoiluajattelu: Muotoiluajattelu on ihmislahtdinen innovaatioprosessi ja ajattelutapa, jolla pyri-
taan selvittamaan ihmisten tarpeita ja oikeita haluja. Voidaan myos puhua suunnittelukulttuurista
yrityksen sisalla. Muotoilu ja muotoiluajattelu ovat alun perin keskittyneet tuotteiden kayttajalahtoi-
seen muotoiluun, mutta sen suosio myos palveluiden seka prosessien muokkaamisessa on kasva-

nut rajahdysmaisesti. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 232.)



2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan ihmis- ja asiakaslahtoéista kehittdmistapaa palveluille, joka pohjau-
tuu muotoiluajattelun metodeille ja ideologialle. Palvelumuotoilu kehittaa siis palveluliiketoimintaa ja
siirtdad muotoilun tuotekeskeisyydesta kohti palvelukeskeisempaa ajattelutapaa. Se on ihmisten tar-
peisiin perustuva kehitysprosessi, jonka tavoitteena on huomioida loppukayttajan kokemus, sa-
malla kun palveluita muokataan. Palvelumuotoilulla pystytadn myos vaikuttamaan koko arvontuo-
tannon systeemiin, eika se rajoitu vain tarjottavien palveluiden kehitykseen. (Stickdorn, Hormess,
Lawrence & Schneider 2018, Luku 1.) Silla pystytaan muotoilemaan laajasti asiakas- ja tyotekijako-
kemusta, prosesseja, palveluita seka liiketoiminnan malleja. Palvelumuotoilu mahdollistaa yha ket-
terdmman palveluiden taysimaaraisen kehittdmisen. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019,
34-35.) Palvelumuotoilussa paatavoitteena on ihmisten ymmartaminen ja tdman ymmarryksen im-
plementointi halutun prosessin muokkaamiseen niin, etta siitd saadaan tehtya palvelun kayttajalle
parempi, sujuvampi ja helpompi kayttaa. Asiakas- ja kayttajaymmarrys toimii suuressa roolissa pal-

velumuotoilussa, koska se on edellytyksena toiminnan kehittamiselle. (Tuulaniemi 2011, 57-61.)

Muotoiluajattelussa, josta palvelumuotoilu kumpuaa, on monia ominaispiirteita, jotka nakyvat selke-
asti myos palvelumuotoilun prosesseissa ja toimintamalleissa. Palvelumuotoilun luonteen ymmar-
tamiseksi on oleellista hahmottaa, minkalaisista elementeista se rakentuu. Palvelumuotoilu antaa
tilaa kokeilulle ja epdonnistumisille protoilun, ketteran kokeilun ja adaptiivisen luonteen takia. (Koi-
visto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 34-36.) Palvelumuotoilu on saanut hyvin paljon kanna-
tusta juuri ndiden tekijdiden vuoksi. Silla pystytddn muokkaamaan melkein mita tahansa palvelua
tai prosessia niin strategisella kuin operatiivisella tasolla yrityksen toiminnassa. Nykypaivan muut-
tuvassa liiketoimintaymparistossa on tarkeaa saada tehtya nopeita muutoksia, jolloin palvelumuo-
toilun luonne sopii tahan tarpeeseen erityisen hyvin. Palvelumuotoilu tuo lisdksi ratkaisuita ja hel-
potusta moniin modernin yrityksen kokemiin ongelmiin liiketoiminnassa. (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2015, 71-72.)

Palvelumuotoilu on ihmislahtdista. Kun kehitetdan palvelua tai halutaan luoda kokonaan uutta, on
ihminen aina kehityksen keskiossa. Palvelumuotoilussa ei lahtokohtaisesti mietita ensisijaisesti lii-
ketoiminnan tavoitteita, vaan niihin paastadan onnistuneen muotoiluprojektin kautta. Halutaan, etta
kayttajan taysi kokemus palvelusta otetaan huomioon. Kayttajakokemuksen tulisi olla osa kehitta-
mista aina koko prosessin suunnittelusta loppuun saakka, eika vain pienena osana sita. (Reason &
co 2015, Luku 1.)

Palvelumuotoilussa tiimin yhtenainen tyoskentely kohti sovittuja tavoitetta on elintarkea osa onnis-
tumisen kannalta. Jokaiselta tiimin jasenelta tarvitaan aktiivista osallistumista ja oma panos pro-

sessin viemiseen kohti lopputulosta. Lisaksi matalat hierarkkiset rakenteen yrityskulttuurissa tai



tyoryhman sisélla helpottavat informaation kulkua ja ideoiden jakamista. Siina tavoitellaan myds
samaan aikaan keskittynytta keskustelua aiheesta, mutta sallitaan luova ja kokeellinen ilmaisu,
jotta keksitaan uusia ideoita. Lisaksi jaetaan tietoa muiden ryhman jasenten kanssa ja pyritaan ym-
martamaan toisten nakemyksia. Palvelumuotoilussa oleellista on siis empatia ja ketterd nakokul-
mien vaihtaminen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 71-75.)

Palvelumuotoilussa halutaan visualisoida ja havainnollistaa tuotettuja ideoita mahdollisimman hy-
vin. Kun niin sanottu palvelun narratiivi on esitetty hyvin, pystytdan nakemaan kirkkaasti, millaista
lopputulosta kohti ollaan liikkumassa. Tuotettujen ideoiden protoilu ja niiden testaus onkin siksi tar-
kea elementti. Samaan aiheeseen voidaan yhdistaa palveluiden materiaalinen osuus. Nykypaivana
jokaisessa palvelussa on omat fyysiset ominaisuutensa, jotka luovat sen eloon. Esimerkiksi verk-
kosivut, kivijalkaliikkeet ja kaikki erilainen mainonta muodostavat kuvan palvelusta kayttgjille. (Pe-
nin 2018, 151-153.)

Palvelumuotoilussa on Holistinen ja kokonaisvaltainen ote tydskentelyyn. Siind pyritaan ymmarta-
maan laajoja kokonaisuuksia ja miten asiat yhdistyvat toisiinsa. Jos tarve vaatii, voidaan lahtea tar-
kastelemaan asioita yksityiskohtaisemmin, mutta prosessissa ei saa kuitenkaan hukata kokonais-
kuvaa asioista. Holistinen lahestymistapa antaa tydkalut palvelun olemassaolon kokonaisuuden
ymmartamiselle ja ymmartamisen, miten se yhdistyy muihin yrityksen toimintoihin. (Reason & co
2015, Luku 1.)

Lisaksi palvelumuotoilussa toiminta edellyttaa eksploratiivista ja iteratiivista lahestymistapaa. Eks-
ploratiivisuus tarkoittaa toimintaa, joka pohjautuu luovuuteen ja innovointiin. Iteratiivisuudella sen
sijaan tarkoitetaan prosessin toistoa niin useasti, ettad se on toimiva ja toteutettavissa haluttujen kri-
teerien puolesta. Palvelumuotoilun prosessissa voidaan palata aikaisempiin tydvaiheisiin ja toistaa
niitd niin kauan, kunnes ollaan tyytyvaisia lopputulokseen. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg
2019, 38.)

Palvelumuotoilu on monialaista ja se ei rajoitu vain tiettyjen liiketoiminnan osa-alueiden kehityk-
seen. Palvelumuotoilulla voidaan kehittad mita tahansa liiketoiminnan osa-aluetta tai palvelua, kun
halutaan kehittaa asiakas- ja kayttajakokemusta. Kehitystarpeen alulle laittajana voi toimia myos
poikkialalliset tarpeet, jolloin muotoilua tekeva tydoryhma saattaa koostua eri alojen ammattilaisista.
Monipuolinen osaaminen luo erilaisia nakdkantoja kun ratkaistaan ongelmia. (Koivisto, Saynaja-
kangas & Forsberg 2019, 40-41.)

2.1  Muotoiluajattelu

Palvelumuotoilun perusajatuksena toimii muotoilu ja muotoiluajattelu. Palvelumuotoilussa kehitys-

tydkalut ja prosessit juontavat juurensa perinteisen muotoilun oppeihin ja palveluita kehitetdankin



luovia menetelmia hyédyntaen. Palvelumuotoilu on [&htenyt tarpeesta muokata palveluita vapaasti
asiakaslahtéisemmiksi. Palvelumuotoilu lahti syntymaan muotoiluajattelusta, kun tarpeeseen tuli
kehittda vuorovaikutusta inmisten ja laitteiden valille. Tasta alkoi syntymaan yha enemman oival-
luksia keskittyen palveluihin, prosesseihin ja yleisesti kayttdjan kokemukseen liittyen. Muotoiluajat-
telu antaa siihen hyvat I&dhtdkohdat ja on tehokas ideologia minka tahansa prosessin muotoiluun.
Oleellista on ymmartaa myos, mitéd muotoilu ja muotoiluajattelu ovat seka miten niiden kehitys on
vaikuttanut palvelumuotoilun syntyyn. Muotoiluajattelun rooli yritystoiminnassa on kasvanut ja yha
useammat toimialat seka sektorit ottavat toiminnan kehittamiseen ideoita muotoilusta. (Tuulaniemi
2011, 61-65.)

Muotoiluajattelulle ei suoraan ole yksiselitteista kuvausta, silla se on laajaa sen kokonaisvaltaisuu-
den takia. Luonteeltaan muotoilu on luovaa ja intuitiivista. (Engholm 2020, 15-20.) Tavoitteena
siind on luoda uusia ideoita innovoinnin kautta ja kehitettaviksi valittujen ideoiden tulisi muuttaa to-
dellisuutta erilaiseksi, mielelladn parempaan suuntaan. (Penin 2018, 147.) Lisdksi muotoiluajatte-
lun tyokalujen adaptoimisella omaan tyohon, jokainen voi paasta kiinni muotoilijan ajattelumaail-
maan. (Hammarsten 26.4.2022.)

Muotoiluajattelussa halutaan Lahtea liikkeelle idean toivottavuudesta. Hyvana esimerkkina silla voi-
daan ratkaista my06s organisaation sisaisia ongelmia. Muotoiluajattelu auttaa kokoamaan ja sisal-
lyttdmaan erilaisia kokonaisuuksia esimerkiksi tyontekijakokemusta kehitettaessa. Yritystoimin-
nassa muotoiluajattelua on lahdetty hydédyntamaan strategisella, systeemien ja asiakasrajapinnan
tasolla. Oikein toteutettuna muotoiluun pohjautuva kehitysprosessi on niin osallistava, etta ihmiset

kokevat olevansa luomassa muutosta. (Hammarsten 26.4.2022.)
2.2 Palvelu & palveluymparisto tyopaikalla

Myos palveluympariston kokonaisvaltainen ymmarrys on tarkea osa palvelumuotoilua. Palvelu-
muotoilussa ja muotoilussa tulee olla selkea visio ympariston luomasta kokonaisuudesta ja miten
se vaikuttaa muotoilun toteuttamiseen. Kun kyseessa on tyontekijakokemuksen muotoilu, palvelu
ja ymparisto toteutuvat yleensa tydpaikalla. Organisaation tulee siksi olla muotoilumydnteinen ja
mahdollistaa prosessin toteutus arvojen, asenteiden ja luovan miljéon kautta. (Auernhammer 2020,
1-3.)

Palvelulla tarkoitetaan aineetonta kokonaisuutta tai toimintaa, joka rakentuu palvelun kohtaamis-
pisteista ja prosesseista. Silla pyritdan tayttamaan asiakkaan tai kayttajan tarve joko fyysisesti, di-
gitaalisesti tai naiden yhdistelmalla. Palvelu saattaa ratkaista jonkin ongelman tai tuottaa arvoa sen
saajalle. Nykypaivana palvelullistaminen mahdollistaa entista suuremmat mahdollisuudet luoda ja

kehittaa palveluliiketoimintaa, kun yritykset siirtyvat kauemmas tuotekeskeisyydesta (Koivisto,



Saynajakangas & Forsberg 2019, 232.). Palvelua voi kuvata myds seuraavasti Grénroosin (2020,

luku 3) mukaan "palvelu on jotain, mita voi ostaa ja myyda, mutta mita ei voi pudottaa varpailleen”.

Palvelua taytyy pystya havainnollistamaan niin sanotuilla palvelutodisteilla, silla se on hankala hah-
mottaa kayttajan toimesta. Todisteet voidaan jakaa palveluymparistoon seka fyysisiin palvelusta
johdettuihin esineisiin, jotka tuovat palvelun kommunikoinnin ja esittdmisen helpommaksi. (Tuula-
niemi 2011, 90-94.) Palveluymparistolla tarkoitetaan siis palvelun konkreettista ja ndhtavaa
osuutta fyysisesti tai virtuaalisesti, joka vaikuttaa suoraan saatuun palvelukokemukseen. Palvelu-
ymparistot voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen palveluymparistéon. Palveluymparistdssa tapah-
tuu vuorovaikutusta kayttajan ja yrityksen valilla. (Gronroos 2020, Luku 13.) Palveluymparisto luo
palvelulle kontekstia ja fyysisid kosketuspisteitad. Palveluymparistosta voidaan kayttdd myos nimea

palvelumaisema. (Tuulaniemi 2011, 92-94.)
2.3 Kayttaja- ja tyontekijakokemus

Palvelumuotoilun yksi keskeisimpia kasitteita on asiakaskokemus. Silla tarkoitetaan asiakkaan
saamaa kokemusta yrityksen brandista, palveluista tai tuotteista. Kokemukseen vaikuttavat mita
tunteita ja mielikuvia asiakas muodostaa naissé kohtaamisissa yrityksen kanssa. Asiakaskoke-
musta voidaan miettid my0ds sisdisena ja subjektiivisena reaktiona kun toimitaan yrityksen kanssa
suoraan tai epasuorasti. (Meyer & Schwager 2007, 2.) Samaa voidaan lahted miettimaan yrityksen
tydntekijakokemuksesta. Positiivinen tydntekijdkokemus on merkittava kilpailuetu yritykselle ja siksi
sen eteen tulisi ndhda paljon vaivaa. Tyontekijakokemuksen kehittamiseen tarvitaan riittdvaa asia-
kasymmarrysta ja dataa. Siksi kayttajaymmarrys toimii palvelumuotoilun lIahtokohtana. Tyontekija-
kokemuksen tasoa saadaan kehitettya parhaiten keskittymalla tuottamaan ainutlaatuista tydympa-
ristda tyontekijoille. Kayttajakokemus on miltei sama asia kuin tydntekija- tai asiakaskokemus. Se
antaa kuitenkin laajemman kasityksen sille, kuka palvelua kayttaa. Kayttaja ei aina ole yrityksen
asiakas tai tyontekija vaan saattaa olla esimerkiksi sidosryhmaan kuuluva henkil6 tai muu palvelun
hyddyntaja. (Huhta & Myllyntaus 2021, luku 4.)

Kaikella yrityksen toiminnalla on vaikutusta tyontekijakokemukseen joko suoraan tai epasuorasti.
Yrityksen toiminta tulisi rakentaa niin, etta sen jokaisella osa-alueella on huomioitu toiminnan vai-
kutus tyontekijakokemukseen ja miten sita voisi parantaa. Positiivinen tyontekijakokemus korreloi
positiivisen asiakaskokemuksen kanssa. Tyontekijakokemuksessa tulisi panostaa yksittaisiin tyon-
tekijapolun hetkiin, jotka ovat suunniteltu tyontekijoiden kanssa, koska nain ollen saadaan parasta

mahdollista tyontekijakokemusta. (Huhta & Myllyntaus 2021, luku 4.1.)



2.4 Palvelumuotoilun prosessi ja tuplatimanttimalli

Palvelumuotoilun prosessi koostuu vaiheista, joissa palvelu muotoillaan uudeksi kokonaisuudeksi
tai luodaan kokonaan uusi palvelu. Vaiheet muodostavat yhdessa prosessin, jota seuraamalla
paastaan haluttuun lopputulokseen. Palvelumuotoilun prosessi koostuu neljasta vaiheesta, joita
ovat maarittely, tutkinta, ideointi ja testaus/toteutus. Muotoilun prosessi on kuitenkin luova ja toimi-
vaan lopputulokseen voi paatya monella eri tapaa. Jokainen tekija soveltaa palvelumuotoilun pro-

sessia tarpeisiinsa sopivaksi. (Innanen 8.12.2018.)

Ensimmaisessa, eli kartoita ja kuvaa vaiheessa tarkastellaan palvelun nykytilaa. Olennaista on Iah-
ted kerddmaan jo tietoa ongelmakohdista ja tunnistaa palvelusta elementteja, joita voidaan Iahtea
muokkaamaan. Tama vaihe luo pohjaa ja antaa valmiutta l1ahtea tarkastelemaan kehitettavaa pal-
velua tarkemmin seuraavissa tydvaiheissa. Kayttajaymmarrys voidaan jakaa kolmeen eri tasoon
kartoita ja kuvaa vaiheessa: Sanoo ja ajattelee taso, kontekstuaalinen taso, seka eksploratiivinen
taso. Jokaisen tason kautta voidaan kerata kayttajaymmarrysta ja asiakasymmarrysta erilaisten

tiedonkeruumetodien kautta. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019 43-45.)

Tutki ja kiteyta vaiheessa on jo tunnistettu ongelmakohdat ja tiedetdan mita halutaan l1ahted muok-
kaamaan. Pyritdan syventdmaan asiakasymmarrysta hakemalla tarkkaa tietoa kohderyhmasta ja
ongelmasta erilaisilla metodeilla, kuten haastatteluilla, kuvauksilla ja tutkimuksilla. Tasta informaati-
osta pyritdan tekemaan esimerkiksi asiakasprofiileita ja palvelupolkuja. (Koivisto, Saynajakangas &
Forsberg 2019 45-46.)

Ideoi ja kokeile vaiheessa pyritdan luomaan mahdollisimman laajasti erilaisia konsepteja ja ratkai-
suita. Asioita pyritdan konkretisoimaan, josta ne alkavat jalostumaan eteenpain. Saatetaan luoda
erilaisia prototyyppeja ja havainnollistaa miten palvelu nayttaisi valmiina. Tarkeinta on ideoida ja
kokeilla monipuolisesti, eika syventya viela liikaa yhteen vaihtoehtoon. Talle vaiheelle ominaista on
myds nopea ja kettera ratkaisuiden I6ytaminen, jotta tiedetdan mitd kannattaa valita jatkoon. (Inna-
nen 8.12.2018.)

Prosessin viimeisessa vaiheessa testataan ja viedaan valitut ideat toteutukseen. Lopputulokset
viedaan myos kuluttajille kokeiluun, jotta nahdaan niiden toimivuus kaytannossa. Lopuksi toteute-
taan uusien ratkaisuiden markkinoille tulo ja pyritaan keradmaan dataa. Tassa viimeisessa vai-
heessa on erittain tarkeaa, etta tuotosten toimivuutta pystytaan mittaamaan ja vertailemaan kehi-

tysta aikaisemman kanssa. (Tuulaniemi 2011, 232—-245.)

Tuplatimantti-malli on yksi palvelumuotoilun kuuluisimmista suunnittelumalleista. Se on myds va-
littu tahan opinnaytetydhdn tarkasteluun, koska se havainnollistaa tehokkaasti muotoiluprosessin

etenemista ja on myds kaytanndn tydskentelyssa toimiva tydkalu. Ensinndkin tuplatimantti-malli



jakaa palvelumuotoilun prosessin kahteen timanttiin. Ensimmainen kasittelee ratkaistavan ongel-
man ymmartamista ja varmistetaan, ettd lahdetdan ratkaisemaan oikeaa ongelmaa. Toinen timan-
teista kattaa vaiheet ratkaisun kehittdmiseen ja siina tavoitteena on kayttaa oikeat keinot ongelman
ratkaisuun. Aikaisemmin mainitut nelja palvelumuotoilun vaihetta I0ytyvat tuplatimantti-mallista.
(Ahtola 10.2.2020.)

Toiseksi se havainnollistaa tehokkaasti divergentin ja konvergentin ajattelun palvelumuotoilupro-
sessissa. Kartoita ja kuvaa seka Ideoi ja kokeile vaiheet ovat divergensseja tuplatimanttimallissa,
eli ne laajentavat ja kehittavat ideoita. Tutki ja kiteyta seka testaa ja toteuta vaiheet ovat sen sijaan
konvergensseja tyOvaiheita, eli niissa pyritdan rajaamaan parhaat ratkaisut ja tarkastelemaan on-
gelmia lahempaa. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 42—43.) Palvelumuotoilun proses-
sista ja tuplatimantista on kehitetty monia eri versioita, mutta nelivaiheisessa prosessimallissa vai-

heet ovat samat, vaikka niista saatetaan kayttaa erilaisia termeja (Ahtola 10.2.2020).

Kehityst_arpeen ongelman Ratkaisun
tunnistus maarittely toteuttaminen

. kartoita ja kuvaa tutki ja kiteyta | Ideoi ja kokeile testaus ja toteutus

Y  J  J  J

Asiakasymmarrys, Prototypoint, Kehittaminen,

Tiedonkeruu, tavoitteet ) o o o
tiedon analysointi ideointi konseptointi

Kuva 1. Tuplatimanttimalli (Mukaillen Arter 2020)
2.5 Palvelumuotoilun yleisimmat tyokalut

Palvelumuotoilu kattaa suuren valikoiman erilaisia tyokaluja ja tydskentelymenetelmia muotoilun
tueksi. Jokainen nelivaiheisen kehitysprosessin vaihe pitaa sisallaan omat menetelmansa palvelui-
den ja prosessien muokkaamiseen. Tyokaluja voi myds kayttaa joustavasti eri vaiheissa palvelu-
muotoilun adaptiivisuuden takia. Palvelumuotoilun tydkalujen ja metodiikan valinta riippuu aina pro-

jektin luonteesta ja on hyva muistaa, etteivat kaikki tyokalut toimi kaikissa tilanteissa. Tarkeinta on
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olla selked lopputavoite ja suunnitelma, jonka seurauksena metodit on helppo valita ja johtaa ta-
voitteista. (Tuulaniemi 2011, 125-130.)

Kartoita ja kuvaa

Kartoita ja kuvaa vaiheessa oleellisinta on ottaa organisaation hallussa oleva ndkyva- ja ndkyma-
ton tieto kaytantéon. Myds uuden tarvittavan informaation ja tyontekijdymmarryksen keradminen
on mielekasta. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, 116—121.) Kun tietoa lahdetaan
keraamaan ja kartoittamaan tyontekijoiden nakdkulmasta on jarkevinta toteuttaa erilaisia haastatte-
luita, keskusteluja tai tutkimuksia nykytilanteesta. Havainnoinnit esimerkiksi tyontekijoiden arjen
sujuvuudesta antaa paljon tietoa erilaisista tarpeista. Erilaisten suunnittelubriefien, keskusteluiden,
haastatteluiden ja tutkimusten toteuttaminen tietoa keratessa kuuluu oleellisesti kartoita ja kuvaa

vaiheen toimintatapoihin. (Tuulaniemi 2011, 132-138.)

BMC eli business model canvas muodostetaan yrityksen liiketoiminnallisesta tilanteesta ja liiketoi-
minnan sen hetkisista resursseista. Se kertoo mita ydinprosesseja yrityksella on ja miten toiminta
kohtaa asiakkaiden kanssa. BMC toimii lisdksi ideoinnin tydkaluna ja auttaa visualisoimaan tehok-
kaasti toimintaa. Tassa vaiheessa malli tehdaan liiketoiminnan nykytilanteesta ei "as is”. Myohem-
massa kehitysvaiheessa siitd voidaan tehda "as if’ versio, joka kuvaa minkalaista kehitysta on

saatu aikaan. (Varma 2021.)
Tutki ja kiteyta

Tutki ja kiteyta vaiheessa kerattya aikaisemman vaiheen informaatiota Iahdetdan supistamaan
kohti mallinnuksia ja johtopaatdksia ongelmaa koskien. Halutaan selvittda konkreettisesti mita on-
gelmaa lahdetadan ratkaisemaan. Tama tydvaihe on konvergentti, eli pyritdan rajaamaan saatua
asiakas- tai tydntekijaymmarrysta sopiviin maariin. Tasta tiedosta |lahdetddn muodostamaan ke-
hystd, joka havainnollistaa tilannetta selkeasti ja kertoo missa tilanteessa ollaan. (Tuulaniemi 2011,
142-150.)

Empatia canvaksella tai kartalla tarkoitetaan kayttajan tunteiden ja kokemusten kartoittamista visu-
aaliselle pohjalle. Se jaetaan perinteisesti neljddn osa-alueeseen: sanoo, ajattelee, tekee ja tuntee.
Canvas auttaa havainnollistamaan ja kategorisoimaan millaisia tarpeita kohderyhmilla on. Tata tyo-
kalua ei kuitenkaan tule sekoittaa asiakaspersooniin, vaan se on hyodyllinen tyokalu niiden luomi-
seen. (Gibbons 14.1.2018.) Asiakaspersoonat tai asiakasprofiilit kertovat tarkemmin tietyn kohde-
ryhman toimintamalleista ja ajattelutavoista. Asiakaspersoonat voidaan vieda todella pitkalle miet-
tiessa millaisia nakyvia ja piilevia tarpeita kohderyhmaan kuuluvilla on. Asiakasprofiilit toimivat tar-
keana osana palvelun suunnittelua ja palvelukehitysta. (Tuulaniemi 2011, 153—-156.) Asiakas- tai

palvelupolulla saadaan havainnollistettua palvelun kayttajan kulkemaa matkaa ja kontaktipisteita
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yrityksen toimintojen kanssa. Se on oleellinen osa toteuttaa, kun halutaan ymmartaa asiakkaan
kayttaytymista laaja-alaisesti, silld asiakaspolku havainnollistaa viela tarkemmin asiakaspersoonien
toimintaa. (Hamilton & Price 2019, 1-5.)

Ideoi ja kokeile

Ideointi ja kokeilu vaiheessa halutaan innovoida paljon ajatuksia ja ns. brainstormata. Brainstor-
ming toimii tehokkaana ideoiden luojana laajassa kuvassa ja siina on ideana pidattaytya liian kriitti-
sesta ajattelusta, jolloin absurditkin ideat kirjataan ylds. Mallintaminen ja kettera visualisoiminen
ovat tarkeita elementteja ideoinnin tukena, lisdksi halutaan kayttdd monipuolisia ideointimenetelmia

parhaan lopputuloksen takaamiseksi. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, 179.)

Lotus Blossom eli kirsikankukkatekniikka on yksi ideoinnin tydkaluista. Sen ideana on brainstor-
mata runsaasti ideoita yhden keskeisen teeman ymparille ja tdman jalkeen luoda viela syvempaa
ideointia alateemoihin. Diagrammi koostuu yhdeksasta ruudusta, joista jokainen on jaettu viela uu-
teen yhdeksaan ruutuun. (Gutherine 13.11.2019.) Value proposition canvas on tydkalu, joka auttaa
rakentamaan palvelun kayttajan tarpeiden ymparille. Siina havainnollistetaan ensin asiakkaan ta-
voitteet, tarpeet ja kipupisteet oikealle puolelle canvasta. Taman jalkeen vasemmalle puolelle tay-
tetdan ns. yrityksen tarjoamat palvelun ominaisuudet, ratkaisut asiakkaan ongelmiin ja siitad saata-
vat hyodyt. (Pereira 3.3.2023.)

Prototypoinnin oleellisin tarkoitus on havainnollistaa jotakin palvelun osaa realistisesti olematta kui-
tenkaan vield loppukayttajien kaytdssa. Prototyypit antavat palvelumuotoilijoille, tiimille seka joh-
dolle mahdollisuuden tutustua ominaisuuksiin, joita palvelu tarjoaa. Prototyyppeja voidaan raken-
taa fyysisesti esimerkiksi paperista, pahvista tai muotoiluvahasta. Virtuaalisesti prototyyppien luo-
miseen on monia tyokaluja ja niilla pystytaan mallintamaan, tekemaan verkkosivuja, mainosmateri-
aalia, videoita seka installaatioita. Vain mielikuvitus on rajana prototypoinnissa ja periaatteessa
mika tahansa ratkaisu, joka mallintaa palvelun ominaisuuksia jollain tapaa voi olla jarkeva toteut-

taa. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, Luku 3.)
Testaus ja toteutus

Viimeisessa vaiheessa kehitettya palvelua Iahdetaan testaamaan ja toteuttamaan konkreettiseksi.
On tarkeaa pystya toteuttamaan nopeaa, alhaisen kustannuksen pilotointia ja testaamaan asioita
kaytannossa. Viela tassa vaiheessa pystytaan muokkaamaan palvelua, mikali huomataan siing on-
gelmia. Palvelun toimimisen osalta halutaan testata tuotettuja ratkaisuita kaytannossa. Voidaan to-
teuttaa esimerkiksi erilaisia kyselyista, sisaisia arviointeja, haastatteluita ja tarkkailutilanteita. Tay-
tyy muistaa, ettei palvelu ole projekti vaan se on prosessi, jota pystyy muokkaamaan jatkuvasti.
(Tuulaniemi 2011, 232-234.)
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Arvolupauksella tarkoitetaan uuden tai muokatun palvelun tuomaa hyotya ja sen kiteyttamista lu-
paukseksi. Arvolupaus muodostuu yleensa enintdan parista lauseesta, joista taytyy tulla selkeasti
esille mitd palvelulla tavoitellaan ja kenelle se on suunnattu. Arvolupauksessa voidaan kayttaa
pohjana esimerkiksi NABC-mallia. NABC-malli syntyy sanoista tarpeet (need), lahestyminen (ap-
proach), hyddyt (benefits) ja kilpailu (competition). Se on keino, jolla pystytdan tarkastelemaan hy-
vin luodun tai uudistetun palvelun kokonaisuutta ja miten se vastaa neljaan mallissa kaytettyyn
kohtaan. (LU innovation 2020.)
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3 Palvelumuotoilun haltuun otto ja tyotekijakokemuksen kehittaminen

Kuten kaupallistettavia palveluita, pystytaan yrityksen sisaisia prosesseja ja toimintamalleja lahted
kehittdmaan muotoiluajattelun, iteratiivisen prosessin seka palvelumuotoilun keinoin. Kun loppu-
kayttajan roolissa toimivat yrityksen tyontekijat, samat lainalaisuudet patevat kuten palveluiden ke-
hittamisessa kuluttaja-asiakkaille. Oleellista on vain pitaa mielessa loppukayttajan kokemus koko-
naan uudesta tai uudistetusta palvelusta/prosessista. Perinteisesti yritysten sisaisten prosessien ja
toimintatapojen kehitys on ollut huomattavan hidasta. Paatoksia tehdaan varovaisesti ja toimivia
prosesseja ei valttamatta lahdeta muuttamaan, vaikka niissa huomattaisiin ongelmia. Kehityspro-
sessi on mietitty aikaisemmin ensin muutoksen kautta ja vasta tdman jalkeen ihmisten kokemuk-
sen nakdkulmasta. Palvelumuotoilussa ja yleisesti muotoiluajattelussa prosessi kdannetaan toisin
pain, eli ensin tulevat ihmiset ja muutokset tehdaan vasta sen jalkeen. (Raahauge & Usher Joulu-
kuu 2019, 14-16 min.)

Palvelun kehittdminen tyontekijan nakdkulmasta toimii keskidssa tyontekijakokemuksen muokkaa-
misessa. Tyontekija on muodostanut tietynlaisen tydnantajamielikuvan ja kokee yrityksen proses-

sit, kulttuurin ja yhteison jo tietylla tavalla. Prosessissa taytyy myds miettia, minkalainen tyontekija-
ryhma on kyseessa: Onko kohderyhmana juuri rekrytoidut henkilét, vakituiset tydntekijat vai kohta

elakkeelle jaavat. (Mes Kesakuu 2020, 15-20 min.)

Tyotekijahyvinvoinnin ja positiivisen tydntekijakokemuksen ollessa korkealla organisaatio saavut-
taa paremmin tavoitteensa. Positiivinen tyontekijakokemus auttaa oikeita tyontekijoita I6ytamaan
yrityksen ja pysymaan tydsuhteessa pitkdan. Nain ollen organisaation kulttuuri muovautuu kohti
toivottua suuntaa. (Mes & Swemmen 2020, 3-6.) Lisaksi tydntekijakokemusta muotoillessa taytyy
ottaa huomioon tyontekijan elinkaaren eri vaiheet, jotta lopputulos on jarkeva (Raahauge & Usher
Joulukuu 2019, 41-55 min).

3.1 Palvelumuotoilu osaksi yrityksen arkea

Palvelumuotoilun yhdistdminen yrityksen toimintaan vaatii aina jonkin asteisen muutosprosessin
lapi kdymisen. Uusien toimintamallien adaptoiminen nykyiseen liiketoimintaan voi aluksi olla haas-
teellista ja aikaa vievaa. Siksi on tarkeaa, ettd muotoilun integrointi osaksi tyotekijakokemuksen ke-
hittamista tapahtuu asteittain ja systemaattisesti. (Roger 2009, luku 4.) On oleellista suunnitella
muutosprosessi ja miettia, miksi palvelumuotoilun keinoja halutaan tuoda yrityksen toiminnan eri
tasoille. Tilanteessa taytyy huomioida myo6s, miten erilaiset tukitoiminnot, logistiikka ja systeemit
mukautuvat muutoksiin. Yrityksen sisaisen kulttuurin muokkaaminen tyontekijalahtoiseksi ja muo-

toilumieliseksi vaatii kuitenkin aikaa. (Penin 2018, 319.)
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Muotoilun kypsyystasolla tarkoitetaan organisaation valmiutta tehda palvelumuotoilua tai ottaa se
osaksi yrityksen toimintoja. Kypsyys voidaan jakaa neljaan eri tasoon: Ei muotoilua, muotoilu ulko-
naon takia, muotoilu prosessina ja muotoilu strategiana (Galvin 10.3.2021). Tarkemmin avattuna
ensimmainen taso kertoo, ettei yrityksessa kaytetd muotoilun periaatteita ollenkaan tai sita tehdaan
vaaralla tavalla. Kun muotoilua kaytetédan vain esteettisiin tarkoituksiin, se I&ahinna viimeistelee ja
lisda tuotteen visuaalisuutta. Kolmas vaihe, eli muotoilu prosessina yrityksen toiminnassa ottaa sen
mukaan palveluiden ja muiden toimintojen kehitykseen. Neljas vaihe eli muotoilu strategiana ottaa
sen mukaan yrityksen paatdksentekoon ja toiminnan kehittamiseen. Mitd korkeammalla tasolla
muotoilu on, sitd paremmin sen potentiaalia saadaan hyddynnettya yritystoiminnassa. (Koivisto,
Saynajakangas & Forsberg 2019, 164—-165.)

4 Strategia

3 Prosessi

Muotoa antava

Ei muotoilua

Kuva 2. Danish design ladder (Mukaillen Greenbook 2021)
3.2 Palvelumuotoilua yrityksen eri tasoilla

Yrityksen nakokulmasta on tarkea miettia, milla tasolla palvelumuotoilua halutaan lahtea toteutta-
maan. Tapahtuuko toteutus vain yksittdisen palvelun kohdalla, vai halutaanko palvelumuotoilusta
ja muotoiluajattelusta osa koko organisaation toimintaperiaatteita. Asiaa taytyy miettia niin sanotun
muotoiluvalmiuden kautta, johon vaikuttaa yrityksen ja asiakkaiden tarpeet, toimiala ja yleisesti, mi-
ten yrityksen toimintamallit ovat rakentuneet. Parhaaseen lopputulokseen paastaan, kun palvelu-
muotoilua integroidaan jokaisella tasolla osaksi liiketoimintaa. Se mahdollistaa liiketoiminnan kas-

vun ja lisdd muutoskestavyytta yrityksen sisalla. (Grasten 12.12.2019.)

Strategisella tasolla palvelumuotoilun omaksuminen osaksi omaa yritysta kattaa erilaiset visiot, ta-

voitteet ja strategiset linjaukset toiminnasta koskien palveluliiketoimintaa, asiakaskokemusta ja
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yrityksen sisaisten toimintojen kehitysta. Palvelumuotoilusta halutaan saada kilpailuetua ja suuntaa
tulevalle toiminnalle. Systemaattisella tasolla tarkastellaan tarkemmin systeemeita ja palvelumuo-
toilua mahdollistavia prosesseja. Yleisia kehityksen kohteita ovat ohjeistukset, mallit ja prosessit,
joilla johdetaan palvelumuotoilua operatiiviselle tasolle. Operatiivinen tai asiakasrajapinnan taso on
ollut perinteisin ja tunnetuin palvelumuotoilun kehityksen kohde. Asiakkaille tarjottavien palveluiden
muotoilua ja uusien ideoiden kehittamista seka palvelukokemuksen kasvattamista yksittaisissa pro-
jekteissa. Pelkalla asiakasrajapinnan tasolla toimimisella ei yleensa ole laajamittaisia seurauksia
liketoiminnan kehittymiseen, koska suuremmat parannukset vaativat strategisia linjauksia ja paa-

toksia. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 54-56.)
3.3 Tyontekijakokemuksen kehityskohteet

Miltei kaikista oleellisin tapa lahtea kehittdmaan yrityksen sisaisia prosesseja ja toimintamalleja
palvelumuotoilun avulla on keskittya tyontekijakokemuksen parantamiseen. Jarkevaa tama on sen
takia, koska palvelumuotoilu keskittyy muokattavien kokonaisuuksien ihmislahtdiseen kehittami-
seen ja yrityksen sisdisessa toiminnassa tyontekijat ovat loppukayttajia. Heita voidaan verrata
myos asiakkaisiin. Palvelumuotoilulla pystytdan vaikuttamaan organisaation sisalla periaatteessa
mihin tahansa toteutettavaan prosessiin tai palveluun. Seuraavissa kappaleissa aihealueet on ja-
ettu neljadan kokonaisuuteen, jossa avataan yrityksen tyontekijakokemuksen muotoilun kohteita.
Sisaisten toimien muotoileminen tydntekijalahtdisemmiksi ja tehokkaammiksi mahdollistaa strate-
gisten tavoitteiden saavuttamisen ja yrityksen liikkumisen yha asiakaslahtdisemmaksi. (Huhta &
Myllyntaus 2021, Luku 4.1.) Tydntekijakokemuksen muotoilu edellyttda kuitenkin laajaa jousta-
vuutta koko organisaatiossa ja vahvaa halua sen panostukseen. On tutkittu, etta yrityksen, jotka
panostavat tyontekijakokemukseen, saavat siita huomattavaa kilpailuetua verrattuna toimijoihin,

jotka eivat panosta siihen. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019 156-157.)

Mes (2018, 10—-20 min.) sanoo etta, aihealueita, joissa tyontekijakokemusta voidaan lahtea kehitta-
maan, on viisi, joita ovat tyokulttuuri, johtaminen, tydskentelytilat, teknologia ja tyontekijapolku.
Tyontekijakokemuksen viitekehyksessa kategoriat jaetaan sen sijaan kahdeksaan eri aihealuee-
seen eli kokemuskahdeksikoksi. Aihealueita ovat olemassaolon tarkoitus, kulttuuri, johtaminen,
tydn ominaispiirteet, sosiaalinen ymparistd, hyvinvointi, fyysinen ymparisto ja tydvalineet. Vaikka
naissa kahdessa mallissa asiat ovat esitetty erilaisilla tavoilla, kattavat ne kuitenkin samat asiat.
Siksi seuraavissa alakappaleissa on yhdistetty naiden kahden mallin teoriaa yhdeksi kokonaisuu-
deksi. (Huhta & Myllyntaus 2021, Luku 4.9.)
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3.3.1 Hyvinvointi & sosiaalinen ymparisto

Tyohyvinvoinnilla tarkoitetaan kaikkia niita metodeja, joilla pyritdan lisaamaan tyontekijan viihty-
vyytta ja hyvinvointia tydpaikalla tydnantajan toimesta. Tydhyvinvoinnin kehittamisessa tarkeim-
pana asiana on tunnistaa sita heikentavia tekijoita ja ennaltaehkaista niita laajenemasta seka ottaa
huomioon tyontekijoiden tarpeet ja vaatimukset. Tyohyvinvoinnin kehittdmisessa tulee lisaksi ottaa
huomioon yksilon ja tydympariston valinen vuorovaikutus, koska hyvinvointi tyopaikalla syntyy nai-
den kahden yhdistelmasta. Tyonantajan tulisi lisaksi huomioida kehitystydssa tyontekijan fyysiset,
psyykkiset ja henkiset voimavarat suhteessa tyohon ja [&hted tekemaan muutoksia nama edella.
(Huhta & Myllyntaus 2021, luku 4.9.4.) Korkealla tasolla oleva tydhyvinvointi lisda produktiivisuutta
ja se puolestaan vaikuttaa positiivisesti asiakaskokemukseen ja tata kautta liiketoiminnallisiin ta-

voitteisiin (Veldsman s.a.).

Sosiaalinen ymparistd kattaa tydpaikan ihmissuhteet ja ndiden valisen verkoston. Jos Tyontekija-
kokemuksen kehittdminen keskittyy tydpaikan sosiaalisen kentan kehittamiseen, nousee Psykolo-
ginen turvallisuus ja yhteisollisyyden tunne tarkeimmiksi kohteiksi. Nailla kahdella on suuri merkitys
tydntekijdiden kokemukseen tydpaikan sosiaalisesta ymparistdsta. (Huhta & Myllyntaus 2021, luku
495.)

3.3.2 Tyoskentelytilat & tyovalineet

Tyo6skentelytilojen ja valineiden kehittdminen on Iahimpana perinteistd muotoilun kohderyhmaa.
Tilojen muokkaaminen entista tyéntekijalahtdisemmiksi vaikuttaa koko organisaation sisaiseen viih-
tyvyyteen ja liittyy vahvasti tydhyvinvointiin. Tydymparistda ja tiloja tulisi lahted muokkaamaan
omien tydntekijdiden sekad organisaation motiiveista Iahtien. Palvelumuotoilulla toimitilojen muok-
kaamisen tulisi olla tyontekijoiden tarpeisiin pohjautuvaa ja tyontekoa helpottavaa. Tydétilojen ja tyo-
valineiden muuttaminen on usein nopeampaa ja kustannustehokkaampaa kuin muiden tyontekija-

kokemuksen osa-alueiden kehittaminen. (Huhta & Myllyntaus 2021, luku 4.9.7.)

Tydtiloja ja tyovalineita tulisi miettia samalla tavalla kuin palveluita ja tuotteita, joita myydaan asiak-
kaille. Fyysiset tyotilat, huonekalut, sisustus ja tyovalineet saadaan nopeasti muutettua, kun taas
virtuaaliset tyotilat, ohjelmistot ja esimerkiksi etatyoskentely vaativat enemman perehtymista. Virtu-
aaliset ratkaisut kuitenkin tuovat uusia nakokulmia tyontekijakokemuksen muotoiluun. Niissa taytyy
ottaa huomioon laajemmin tydntekijan kayttajakokemus ja tuloksellisuus. (Huhta & Myllyntaus
2021, luku 4.9.8.)
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3.3.3 Johtaminen, kulttuuri ja organisaatio

Johtamisen, tyokulttuurin ja organisaation toimintamallien toiminta tapahtuu yleensa strategisella
tasolla yrityksen toiminnoissa. Kun palvelumuotoilulla halutaan vaikuttaa naihin elementteihin, tay-
tyy yrityksen muotoiluvalmiuden ja maturiteetin olla kohdallaan. Jos muutetaan laaja-alaisia meka-
nismeja, taytyy ylemman johdon olla perilla mihin suuntaan muutosta halutaan vieda. Yrityksen
tyontekijakulttuurin kohdalla voidaan kehittéa esimerkiksi arvojen integroimista vahvemmin osaksi
tydntekoa, yhdenvertaistaa tydyhteisda ja kehittda jokaisen tydntekijan kuulumista tydkulttuurin pii-
riin. Pyritdan yhdistamaan tyontekijoiden arvoja, yrityksen strategisia tavoitteita ja organisaation

kulttuurin johtamista yhteen ja samaan suuntaan. (Huhta & Myllyntaus 2021, luku 4.9.2.)

Lisaksi palvelumuotoilulla voidaan kehittda yrityksen johtamista, esihenkilésuhteita, perehdytysta ja
muita henkiléstdhallinnon osa-alueita perinteisten metodien sijaan. Talla saadaan lisdksi muokat-
tua tydnantajamielikuvaa positiiviseen suuntaan. On kuitenkin tarkeda muistaa, ettd johtamismal-
lien ja organisaation tyOkulttuurin muotoileminen on laajempaa verrattuna esimerkiksi tyotilojen tai
tydhyvinvoinnin kehittdmiseen, jolloin se vaatii myds enemman resursseja ja aikaa. (Reason & co
2015, luku 5.)

3.3.4 Tyontekijapolku

Tyontekijapolku kuvaa tydntekijan kulkemaa matkaa tydpaikalla tydsuhteen alusta aina tydsuhteen
jalkeiseen aikaan ja se on verrattavissa asiakaspolkuun. Se kattaa rekrytoinnin, perehdytyksen,
tydssa kehittymisen, edistyksen ja irtisanoutumisen seka tydsuhteen jalkeisen ajan. Tydntekija-
polku auttaa hahmottamaan millaisen reitin tyontekija kay lapi koko tydsuhteen elinkaaren aikana

ja mahdollistaa vaiheiden muokkaamisen tyontekijalahtdéisemmiksi. (Servicenow s.a.)

Tyontekijapolun eri kohtia voidaan kehittda visualisoimalla tyontekijapolun vaiheita ja kartoittamalla
mista osista se koostuu. Kartoitus auttaa havainnoimaan tydntekijapolun ja yrityksen arvojen yhtey-
den, tarkeimmat kontaktipisteet seka asettamaan prioriteetit tydntekijakokemuksen kehittamiseen.
(Servicenow s.a.) Tyontekijapolun tulisi lisdksi ottaa kantaa tydn ominaispiirteisiin, tavoitteisiin ja
tyontekijan mahdollisuuksiin kehittya. Palvelumuotoilussa kaytetty palvelupolku ja asiakaspolku
ovat miltei sama asia kuin tyontekijapolku, joten teoreettisen viitekehyksen siirtaminen asiakaspo-

lusta tydntekijapolkuun onnistuu helposti. (Leino 27.3.2019.)
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4 Toteutus

Kyseisessa kappaleessa kaydaan lapi, miten produktin suunnittelu, toteutus ja lopputulos sujuivat,
seka esitellaan itse produktia. Opinnaytetydn tekeminen kaynnistyi tekijan omasta mielenkiinnosta

palvelumuotoilua ja tydntekijakokemuksen kehittamista kohtaan.

Produktin tekeminen oli looginen jatkumo, koska haluttiin luoda jotain konkreettista, josta voisi olla
oikeaa hyotya yritystoiminnalle. Aihetta koskien ei myoskaan I16ydy paljoa ohjeistuksia ja ne, jotka
I6ytyvat, ovat yleensa maksumuurin takana. Lisaksi palvelumuotoilun ja sen hyédyntaminen tyén-
tekijakokemuksen kehittamisessa on monimutkainen kokonaisuus, jonka havainnollistamiseen tar-

vitaan niin teoriaa, kuin konkreettisia keinoja mallintavaa ohjeistusta.
4.1 Produktin kuvaus

Produktin ideana on luoda ohjeistus yrityksen sisaiselle toiminnalle siita, kuinka palvelumuotoilua ja
sen metodiikkaa saadaan hyddynnettya yrityksen tydntekijakokemuksen kehittamisessa, samalla
ottaen huomioon sen eri osa-alueet ja liiketoiminnalliset hyddyt. Ohjeistus on itsessaan hyvin infor-
matiivinen paketti, joka selittaa kaytannonlaheisesti, miten edetaan vaihe vaiheelta kohti parempaa
tyontekijakokemuksen kehittamista palvelumuotoilun avulla. Ohjeistuksessa on lisaksi kdytannon
osuus, jossa perehdytaan palvelumuotoilun tydkaluihin ja miten lineaarinen kehitysprosessi ete-
nee.

Produktin avulla halutaan auttaa yritysta kehittdmaan tyontekijakokemusta ja neuvoa, miten tyénte-
kijat saadaan aktiivisesti mukaan kehittamaan olosuhteita tyopaikalla kohti parempaa suuntaa. Niin
sanottuna kohderyhmana produktissa toimivat yrityksen johto, esimiehet, henkildstdhallinto, kehi-
tysosastot ja yrityksen tyontekijat. Kyseessa siis yleispateva opastus, joka osallistaa ja koskettaa
yrityksen tyontekijoita kehittdmaan tyontekijakokemusta yhdessa esimiesten ja henkildstohallinnon
kanssa. Tallainen ohjeistus palvelee parhaiten organisaation toimintaa tyéntekijakokemuksen ta-

solla, koska se antaa jokaiselle taholle informaatiota ja ymmarrysta kehitysprosessista.
4.2 Produktin toteutus

Produktia Iahdettiin toteuttamaan Canvalla, koska kyseiselld alustalla on helppo muokata tekstia ja
tehda visuaalisesti miellyttavia ratkaisuita, jotka sopivat juuri kyseisen tyén tekoon. Toteutuksessa

kaytettiin lisaksi julkista kuvapankkia nimelta Pexel. Teemavareina oppaassa toimivat Tummansini-
nen, vaaleansininen ja muutamassa kohtaa keltainen. Oppaasta haluttiin lisaksi tehda visuaalisesti

miellyttava ja helposti hahmotettava kokonaisuus.
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Opas luotiin selkealla struktuurilla, jossa haluttiin edeta loogisessa jarjestyksessa. Ensin kaytiin 1api
syyt luoda opas, sen jalkeen siirryttiin sisallysluetteloon. Taman jalkeen lahdettiin kertomaan teori-

assa palvelumuotoilusta ja sen hyddyista. Lopuksi toteutettiin ohjeet tyontekijakokemuksen kehitta-
miseen palvelumuotoilulla kdytdnnon tydkalujen avulla. Ensimmaiset kolme sivua kattavat otsikon,

alkusanat ja sisallysluettelon. Alkusanoissa haluttiin pureutua syihin luoda opas ja mita hyotya siita
on lukijalle. Sisallysluetteloon haettiin minimaalista ulkoasua, jotta aiheiden jakautuminen olisi

helppo hahmottaa.

2023

OPAS
TYONTEKIJAKOKEMUKSEN
KEHITTAMISEEN
PALVELUMUOTOILUN KEINOIN

MIKSI TAMA
OPAS LUOTIIN?

SISALLYSLUETTELO

"Tyontekijakokemuksen
merkitys on kasvattanut

jalansijaansa
kilpailuetuna ja yha
useammat yritykset:
haluavat panostaa sen
kehitykseen’

Kuva 3. Produktin otsikko, alustus ja sisallysluettelo

Oppaan numerointi alkaa vasta sisallysluettelon jalkeiselta sivulta, jossa kasitelladn palvelumuotoi-
lua, koska varsinainen opas alkaa tasta. Produktin alussa on pyritty selittdmaan tarpeellinen osa
palvelumuotoilun teoriasta, jotta lukija ymmartaisi sen perusteet. Siina on lisaksi mietitty, mika olisi

oleellista tietoa lukijalle, joka haluaa kehittda nimenomaan tyontekijakokemusta.



20

FALVELUMUGTOQILY OSAKSI

PALVELUMUOTOILU AT S L ., IMPLEMENTOINTI
KEHITYSTA 7
et onEeEarzaT * AT
= . ~

e snesirmasists ek ks bk s _— " Pt L

. . - - :

. p ~ . . 0= Systeemien iz

Bt Pt st v e v :

TySmtakiaks oerruan
o muceetu vazt
S 01-  Cparsdhinenom
YT

e —

b

Kuva 4. palvelumuotoilun teoriaa

':l
-

4 5 6

Palvelumuotoilun kehitysprosessin avaaminen havainnollistaa lukijalle, miten prosessi etenee ja
kuinka se yhdistyy kaytannon tydkalujen kayttdon. Oleellista oli tehda mallista visuaalinen koko-
naisuus, jossa paaasiat ja hyodyt ovat selkeasti esilla. Taman jalkeen produktissa esitellaan nelja

palvelumuotoilun tydkalua & metodia, jotka on asetettu palvelumuotoiluprosessin mukaiseen jarjes-

tykseen.
PALVELUMUOTOILUN PROSESSI JA Vaihe 3
MITEN LAHDETAAN MUOTOILEMAAN

Vaihe 1
Vaihe 4

Earinits ju e

Vaihe 2

Kuva 5. Palvelumuotoilun kehitysprosessi
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4.3 Produktin lopputulos

Produktin lopputuloksesta syntyi 15-sivuinen opas yritysten ja muiden palvelumuotoilusta kiinnos-
tuneiden kayttéon. Oppaaseen saatiin toteutettua miellyttava ulkoasu ja se on helposti sisaistetta-
vissa. Lisaksi pyrittiin valttdmaan liian pitkien tekstikappaleiden kirjoittamista, jotta oppaan lukemi-

nen olisi mahdollisimman vaivatonta.

Oppaan rakenne oli alusta asti hyvin selked, koska produktin teko haluttiin aloittaa teoriaosuu-
desta, joka avaisi palvelumuotoilun perusteet lukijalle. Taman jalkeen haluttiin siirtya toteuttamaan
kaytannon tyokaluilla tuettua prosessia tyontekijakokemuksen kehittdmiseen. Lopuksi annettiin

vield muutama kaytannon vinkki ja oleellinen tieto prosessin suorittamiseen seka lahdeluettelo.

Kuva 6. Valmis opas
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5 Pohdinta

Kyseisen kappaleen tavoitteena on arvioida ja pohtia opinnaytetydn etenemista seka siina onnistu-
mista. Lisaksi kdydaan lapi erindisia johtopaatoksia ja erilaisia kehittdmisehdotuksia aihetta kos-

kien. Viimeinen kappale kay lapi tekijan omaa oppimista opinnaytetyon tekemisen aikana.
5.1 Tavoitteiden saavutus ja hydodyntaminen

Opinnaytetydn tavoitteena oli luoda kattava teoriapohja palvelumuotoiluun ja tyéntekijakokemuk-
seen liittyen, seka tehda naiden pohjalta opas yrityksen johdolle ja tydntekijoille. Tekijan mielesta
tyon tavoitteet tuli saavutettua, koska teoriapohjasta saatiin informatiivinen paketti ja se tuki pro-
duktin tekoa. Produkti onnistui myos erinomaisesti ja siitd syntyi toimiva kokonaisuus. Opinnayte-
tyon paatuotoksena toimi opas, jossa kasiteltiin, miten kehittaa tyontekijakokemusta palvelumuotoi-

lun avulla. Se oli johdettu kokonaisuus opinnadytetyon teoriaosuudesta.

Tuotosta pystyy hyodyntamaan kaytannossa, jos yritys tai sen tydntekijat ovat kiinnostuneet palve-
lumuotoilun tuomista hyodyista osaksi yrityksen tyontekijdkokemuksen kehittamista. Opasta pystyy
soveltamaan kaytantoon matalalla kynnykselld, koska palvelumuotoilun prosessin eri vaiheet on
selitetty perinpohjaisesti ja sita tukevat useat kaytannon tyokalut. Opas auttaa rakentamaan palve-
lumuotoilun hyédyntamisen osaksi yrityksen toimintaa eri tasoilla. Tavoitteena talla oppaalla on li-
saksi herattaa kiinnostusta palvelumuotoilua kohtaan ja auttaa kokeilemaan seka kehittdmaan sita

hyoédyntaen.

Opinnaytetydssa onnistuttiin rakentamaan hyva teoriapohjan ja produktin valinen keskustelu. Mo-
lemmat tyon osat tukivat toisiaan ja nain ollen muodostivat toimivan kokonaisuuden aiheita kos-
kien. Tyota aloittaessa aiheen rajaus tuotti kuitenkin ongelmia, koska alkuperainen aihealue oli niin
laaja. Vaarana tassa oli, etta tyosta tulisi liian pinnallinen eika se kasittelisi haluttuja aiheita tar-
peeksi tarkasti. Kuitenkin rajaamalla ty6ta kasittelevia aihealueita onnistuttiin 16ytdmaan jarkevat
nakokulmat ja voitiin keskityttya tiettyjen teemojen kasittelyyn. Lisaksi tydn edetessa idea halutusta
lopputuloksesta kirkastui koko ajan enemman. Valmiista produktista saatiin luotettava, koska se

pohjautuu taysin teoreettisen viitekehyksen lahteisiin ja tietoon.
5.2 Johtopaitokset ja kehittamisehdotukset

Palvelumuotoilu ja muotoilu on ottanut jalansijaa yritystoiminnassa niin, ettéd se on mielekas kehi-
tyskeino kayttda. Palvelumuotoilun hyédyista on saatu jonkin verran dataa ja se on vakiinnuttanut
asemansa prosessien kehityksessa monessa organisaatiossa (Koivisto, Sdynajakangas & Fors-

berg 2019, 152-154.). Yleisesti teoriapohjan ja produktin valinen keskustelu kattaa kuitenkin vain

pienen osan palvelumuotoilun tarjoamista mahdollisuuksista.
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Johtopaatoksina todettiin, etta palvelumuotoilu yrityksen tyontekijakokemuksen kehittdmisessa on
yksi tehokkaimmista keinoista osallistaa henkiléstd mukaan kehitysprosessiin ja nain ollen luoda
entistd parempaa tydntekijdkokemusta. Silld saadaan lisdksi paljon uusia ideoita toiminnan paran-
tamisen suhteen ja pystytaan kehittdmaan iteratiivisesti (Tuulaniemi 2011, 95-96.). Produktissa

pyrittiin yhdistamaan palvelumuotoilun teoria ja kaytanto palvelumuotoilun luonteen mukaisesti.

Voidaan kuitenkin olettaa, etta edellytyksena palvelumuotoilun hyddyntamiselle yritystoiminnassa
on aito halu integroida se osaksi toimintaa. limaiseksi tuloksia ja kehitysta ei synny ja nain ollen
sen eteen tulee tehda t6ita. Tasta syysta palvelumuotoilu ja sen prosessi eivat valttdmatta ole hel-
poin tai kustannustehokkain tapa kehittda toimintaa. Produktin keinot sopivat organisaatiolle kehi-
tysmetodiksi, jos resursseja, aikaa ja halua I6ytyy sen kayttéon. Lopputuloksena voi syntya huo-
mattavasti parempiakin ideoita mita alun perin ajateltiin. Eri tilanteissa erilaiset metodit toimivat pa-

remmin kuin toiset, joten kyseisen oppaan kaytdssa tulee muistaa kriittinen ajattelu.

Tyodntekijakokemuksen kehittaminen palvelumuotoilun avulla on aiheena kohtuullisen laaja. Jatko-
kehittdmisideoita syntyi esimerkiksi tyontekijakokemuksen kehityskohteisiin liittyen ja miten naita

pystyisi kehittamaan viela tarkemmin muotoilun avulla. Nykyinen produkti antaa ohjeistuksen ylei-
sella tasolla palvelumuotoilun hyddyntamiseen, mutta saman tyylisia oppaita voisi rakentaa yhden

tyontekijakokemuksen osan ymparille ja valita juuri siihen sopivimmat kehitysmetodit.
5.3 Oma oppiminen

Opinnaytetydprosessi opetti huomattavasti erindisista palvelumuotoiluun ja tydntekijakokemukseen
liittyvista teoriaosuuksista. Erityisesti palvelumuotoilun prosessimalli ja siihen yhdistettavat kaytan-
ndn tydkalujen kayttd oli mielekasta. Erilaiset tydntekijakokemuksen kehityksen toiminta-alueet ja
muotoilun integrointi osaksi kehitystyota syvensi aiheiden ymmarrysta. Lisaksi saadut opit liittyivat
paljon tyontekijakokemuksen kehittamiseen palvelumuotoilun avulla ja auttoi hahmottamaan moni-

mutkaisia kokonaisuuksia.

Aihe ei ollut niin yleinen kuin aluksi ajateltiin ja tasta syysta oli opettavaista luoda opinnaytetyo juuri
siihen liittyen. Lisaksi prosessi auttoi tehokkaammaksi ja tarkemmaksi kirjoittajaksi. My0s kriittisen
ajattelun tarkeys korostui tehdessa ja suunnitteluvaiheessa seka kokonaisuuksien kasittely ja rele-
vanttien aiheiden pohtiminen lopputuloksen kannalta nousi suureen merkitykseen. Erilaiset [ahde-
merkinnat ja viitteiden huolellinen laittaminen opetti yksityiskohtien tarkeyden kokonaisuuden kan-

nalta.
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Liite 1. Opas tyontekijakokemuksen kehittamiseen palvelumuotoilun avulla — sivut 1-15
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"Tyontekijakokemus on
kasvattanut
jalansijaansa
kilpailuetuna jayha
useammat yritykset
haluavat panostaa sen
kehitykseen®

MIKSI TAMA
OPAS LUOTIIN?

Wiime vuosien aikana tyonigkjacokemus

on kasvattanut jalansgaansa glpailluetuna

j& yha useammat yritykset haluavat

panastaa sen kehitykseen. Etatydn
lisaantyminen ja vudet digitaalizet
ratkzizut pakottavat tydnantzjat
pohtimaan tyontekijakokemusta vusista

nakckulmista

Opas on luctu tarpeesta auttaa yrtyksen
pagttajia |3 henollostohallinbod kulkemaan

kont f:r:-fl:E'i. ]-Ell';"'.:-E‘EE'I“" DIEN DNXEEsS1En

kehitysta

Taman oppazn tarkoituksena on auttaa
yrityksia kehittamaan entista
tyontekijalahtoisempia toimintamalleja
sekd tuoda palvelumuatoilun hydtyja
zelkeammin esille, kun muotoillaan
tyontekijakokemusta yrityksen en tasoilla
Oppaan on tarkoitus avata
palvelumuotoilun teoriaa ja tarjota
kaytanndn keinoja palvelumuotoilun

haltuwn octtamisss tyDopalkalla

Oppaan lukeminen auttaa ymmartamaan
mita palvelumuotoilu on, miten sita
kdytetaan tyontekijakokemuksen
kehittamisessa ja millaisia konkreettisia
keinoja prosessissa voidaan hyodyntaa
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SISALLYSLUETTELO
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Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu osaksi
tyontekijakokemuksen kehitysta

Implementointi

Palvelumugtoilun prosessi & miten lahtea
muotoilemaan

Kaytannon tyokaluja &
workshop

Loppusanat ja vinkit
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PALVELUMUOTOILU

Mitd on palvelumuctoilu?

Palvelumuotoilulla tarkotetzan palveluiden ja prosessien ihmislaht3ista kehittamista, jota
voidaan hyddyntad wesien palveluiden luomisessa tai jo olemassa olevien kshittamizessa
Se pofjauiuu mestoiluun ja mustoileaattelun metodeihin

Miksi palvelumuotoilu tyontekijakokemuksen kehittamiseen?

Palvelumuotoilu ottaa inhimillisen nakokulman palveluiden kehittimisesn ja [Ghies
tarkastelemaan kehitettavad kohdetta en swunnasta buin perinteisemmat Likeboiminnan
ezhitysmallit

Palvelumuotoilun luonisen takia se o uniikksja mahdollizuuksia palveluidan
ezhityksesn. Siind tarvitagn empatiaa ja pabeslun kdyttdjien syvallista yrmmartamista.
Palvelumuotoilussa ratkaisut perustuvat loppukayttajén todellisiin tarpetsiing %3 niissa
vain laiteta ensimmaista ksksittya ratkaisua kdytantoon.

Mita Halutaan saavuttaa?
Zun Palwelumuwotoilua hyddynnetian tydntekijgkokemuksen kehittamisesn, halutaan silla

saavuttaa parempia prosesseja, toimintamalleja sekd vithtywyyttd tydntekijoiden
nakokulmasta.

i

|
#H

—‘.-II---'I

- Ll

Il

Sl
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PALVELUMUOTOILU OSAKSI
TYONTEKIJAKOKEMUKSEN

KEHITYSTA

Palvelumuotzilun ottaminen osaksi
yrityksen tyontekiakokemuksen kehitysta
vaatii aitoa halua perehtya tyontekipdihin
ja tydntekijgymmarryksesn

o li=3ksi hywd ottaa selville millainen ns
muotofluvalmius yrityksan sizalls on, el
guinka helposti muotoiluaiattelua
saadaan hyddynnettyd yrityksen
toiminnassa

Tarkeimmaksi asiaksi
tyontekijgkokemuksen muotoilussa
nousee henkildstdn osallistaminen
kshitysprossssiin. Asiat menevat helposti
pielesn, jos nitd l3hdetdan kehttamaan
pelkastaan oletusten pohjalta, eika
todellista kohderyhmad buulla ai oteta
wahityksesn mukzan

"Tydntekijakokemuksen

muotoilu vaati
henkildstdn vahvaa

osallistamista
kehitysprosessiin®
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IMPLEMENTOINTI

Palvelumuotzilun ottaminen osaksi yrityksen jokapavaistd kehitystoimintas vasti
laajan muutosprosessin lapikaymisen. Varsinkin tyontekijakokemuksen muotoilussa
paras hydty sasdzan, kun muotoilu otetaan yrityksessa kayttdon jokaisllz tasolla
lapi organisaation. Jokaisen kehitysprosessissa mukana olevan on hyva ymmartaa
naiden tasojen merkitys ja hahmottza, missa kohdasza omass=a yrityksessa toimitaan
palvelumuotoilun kannalta

01 - Strateginen taso

Kun palvelumuotoilu vaikuttza yrityksen strategizella tasolla, kattaa se
erilaiset strategizet tavoitteet, linjaukset s2kd visiot suunnasts, johon
yritys halwaa kulkea. TEllgin palvelumuotodusta halutaan szada
kilpailuetua liketoiminnalle ja lisaksi suuntavinga tulevalle toiminnalle.

02 —  Systeemien taso

Systemien tasolla palvelumuotoilu vaikuttaa prosesseihin ja
toimintamalleihin, jotka mahdollistavat itse pabvelumuotoilun
operatiivisella tasolla ja yleizesti kehitysprosessien luomisen. Voidaan
esimearkiksi kehittaz erilaizia ohjeistuksia, toimintamalleja ja prozesseja,
jotka edesauttavat palvelumuotedun hyddyntamisti

03 - Operatiivinen taso

Crperatiivinen eli kaytidjarajiapinnan taso on palvelumuotodussa kzikista
kZytanndnliheisin taso. Se kattaa asizskas- j& kdyttdiakokemuksen kehittdmizan
yksittiisissa projekieissa. vh=ittaiselld operativizella projektillz =i ole vield swurta
vaibutusta yrityksen toimintaan, sAl3 suuremmat muutokset ja palvelumuotodun
tayden potentizalin hyodyntaminen vaativat strategisia paatoksia seka linjauksia

S 3
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PALVELUMUOTOILUN PROSESSI JA
MITEN LAHDETAAN MUOTOILEMAAN

glvelumuotolun prosessi koostuu neliasta tyovaiheesta. Jokakslla niista on oleellinen
jotta padstdan haluttuun lopputuloksesn. On tarkedd ymmart2d, miten koko prosessi
rakentuu ja mikz rooli millakin vaiheella on. Vaihest 1 & 3 ovat divergensseja tydvaihsita
eli ne laajentavat ideointia ja luovat wesiz ratkaisuita vaihest 2 & 4 ovat sen sijaan
konvergentieja eli niissa rajataan ja tarkastellaan tarkemmin tiettyjd ratkaisuita

Vaihe 1

Kartoita ja kuvaa vaiheessa mucdostetaan pohja koko
mactolluprojektille.
Tassa vaiheessa-
] footzan jo olemassa olevaa tietoa eri lahteista
» Toteubetaan kyselyita, haastatteluita ja besoustelua,
jotta saadaan lis3a tyontekigymmarrysta
. Tarkastellazn palvelunfprosessin mykytilza ja
tunnistetaan kehityskohdat

Vaihe 2

Tutki ja kiteyta vaihesssa on tunnistettu
ongelmakohdat ja mita halutazn kehittada

Tassa vaiheessa-
. PyTIEEEn syventamazn ymmanrysta
pohderyhmasta/persoonista
e Kiteytetddn kerittyd informaatiota ja ymmarrysta

L] Sauraavazn vaiheeseen siirryttisssa tulisi olla

selkedd, kenells ja mihin tarpeisiin palvelua

muctoillzan

Sivu 4



Vaihe 3

ideod ja kokeile vaiheessa halutazn luoda erfzisiz ideoita
jatestata niiden potentiaalia.

Tassd vaihesssa:
keoi ja kokeile - Luodazn paljon vaihtoehtoisia ratkaisuja
Idecidaan monipuol=esti
Prototypoidagn ja muodoststaan mallsja
mahdeollizista ratkaisuista

Vaihe 4

Mimensa mukaisestl testas ja toteuta vaihesssa halutazn
testata kohderyhmalld skl vieds ideat toteutukseen.

Tassa vaiheessa:
" Wiedaan valstut ideat toteutuksesn

Testatzan ja arvicsdaan nitd tyontekididen kaytossa
" Valitaan mittarointi projektin onnistumisan
sewrantaan sopivaksi, jotta pystytadn seuraamaan s2n

toimivuutia

vaihesta mucdosuw tuplatimanttimalli, joka havainnollistaa palvelumuotodun prosessin
vaihest tehokkaasti

Gawu B

34
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KAYTANNON TYOKALUJA &
WORKSHOP

Myt Eun olemme k3ayneet lapl palvelumuotziun prosessin en valnest, pystytzan sia

[SERE..

Antea toteuttamaan kayianmdssa Ensimmalsena on kuitsngin nyva otiza huomicon

muutama asla, kun Llanostaan muotoilemaan yrityksen Gyonisajznokemusia

No. 01 Kokoa tiimi

Falvelumuotluprojekton halutazn koota osagva tim
erlaisia asantuntipotz, jofla on ymmarrysia
Dyontemjakokemuiesestia Mukzan tulee otiza myos

Dyonteoita, poille palvetua peniteizan. Liaks

PalVEILMUOTSEUN amimatitzisia |3 oEaa|la

No. 02  Maarita tavoittest

Pyritzan maantisiemaan tavoitteset ja projeetin
suuntavivat Tarkeza on Usaks! ymmarias, misia
Lahtokondesta progectia Inhoetaan toteutiamaan ja

MMilLLANTEn MUODoIUYEirmius YrtyEesessa on

Seuraavaksi kE3ymme lapi palvelumuotoilun prosessin vaiheet kdytannon
tyokalujen kautta ja miten itse muotoiluprojektin pystyy toteuttamaan



¥un lZhdetzan kehittamaan tyontskijgkokemusia muotoilun awella, on tarkeds
nahmotiaa kensells haluamme muotoilla ja millziset tarpest tyontakipalla on
Tyontekijapersoonat auttavat segmentoimaan tydntekijgt ian, tavoitteiden,
tyontekijgpolun vaiheen tai tarpeiden mukaan.

VAIHE 1: TYONTEKIJAPERSOONAT

Esimerkkl tyontekijapersoonasta:

Tyontekijdpersoonien luomisen hydtyja:
& Auttaz segmentoimaan enlziset tydntekjaryhmat Kaikilla ei ole samat tarpeet

® EKokoga yhteen keratiya tietoa esim. haastatieluista & kyselyista
& Auttazs ymmartdmadn tietyn kohdenyhman gjattelutapoja seki toimintamalleja
& Hywin tehtynd helpottaa seuraavia muwostoilun tydvaiheta ja mahdollistas

oiksiden ongelmisn ratkaisun

36
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VAIHE 2: TYONTEKIJAPOLKU

Tyomtekigpolulla tarkoitetaan tyontekijgn kulkemaa matkaa tyopaikalla aina reknytoinmin
alu=ta tydeuhteen j@lkeiseen aikaan. Tyontekiapolusia voidazn tehda erlaisia
mallinnuksia ja havainnollistaa matkaz, jonka tyontekija kulkee. Polku auttaa li=aks
hahmottamaan en kohdat retilla ja kartoittamaan kipupisteita.

Esimerkkimallinnus tydntekijdpolun vaihesta

Tydntekijgpolun visualisoinnin hyotyja:

Auttaa hahmottamaan kontzktipisteet

Ongelmakchdat Loytyvat helpost

&zstiza prioriteetit tyontekjdbokemukzen kehittamizzen
&ntza informaatiota ja helpotiaa seurazvia kehitysvaiheita

- 82 B &
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VAIHE 3: IDEOINNIN TYOPAJA

deoinni=sa ja uusien ratkzisuiden Loytamisess3 on tarkeds tuottza paljon erilaizia
ratkaruita. Tassa vaiheesza halutzan kehitt2a vapaasti ilman turhiz rajoitterta tai
Iritisointia. Seuraavaksl esitielemme kaksi tehokastia tyokalus, joista ensimmaisella
saadaan luotua paljon ideoita ja tossella konkretisoitua niita

Lotus Blossom ideoinnin tybkalu

& Faaong=lma

Leotus Blossomissa luodazn aluksi

g C D 3x3 ruudukko, johon listatzan
ratkaruits paicngelman ymparille.
Taman jélkeen jokziseen ratkaisuun
k=hit=i3an & pienempai ratkaizua
3u3 ruudukkoon. TAsES syntyy
nopeasti suur maara erilaisia
ideoits ongelman seléttamizesn tal
f ' uuden luomisesn.

Mallintaminenfprototypeint

deoiden luomizen jalkesn, parhaat niistd voidaan muodostaa prototyypeiks ja lahted
mallintamzan s=k3 visuzlisoimazn niitd. Prototypoinnissa saatetazn huomata
puutuuyia asionta ideasta ja kun tyant=kiat ovat sisallytetty mukazn prosessiin,
sagdaan myos keratiya tyoniekijaymmarrysia

Prototypointia wosdaan toteuttaa fyysisesti esimerkisi pirrtamalla, rakentamalla

fyysisia malleja tai simuloimalla palvelun tilantsita. Digitaalisest mallinnus hoftuu
erflzisilla virtuazlisdla tyokaluila, videoilla tai kuvillz. Vain mielibevitus on rajanal

S 9



VAIHE 4: MITTAAMINEN &
PALAUTE

Pilotointi

Lopuksi, kun kehitettgvadn pabveluun on tehty tarvittavat muwtoks=t, halutaan se
pilotoida tyontekijdilla Piloboinnin prosessiin on hywa valita selkeat onnistumisen mittarnt
j& palautteen hankkimisen keinot

m Toteustetasn

loppukys=ly
® Tarkastet=xn, toimiko

Seuratma
E udem;itmn i ratkaizy halutulla
i 7 tavalla mittareiden,
taimintamallEn
s Sowitaan mitattavat integrointia osaksi Pt s
A ol _ FoE kyz=hiden avullz
Eﬁl_ﬂ-t':ﬂ-:!f'l- 5 tyontekijdiden ark=a
tyantekijatyytnaiyys. & Tehd3dn muutoksia jos
tuloskasuak tarve
¥ TEsELEAn
alaituskysaly
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LOPPUSANAT JA VINKIT

Lopuksi annamme muutamia kaytannon vinkkeja, jotka on hyva muistaa
palvelumuotoiluprojektia alomntasssa ja sen aikana.

Vinkki 1: Osallista varhain ja kehita avoimesti

Tarkan lopputuloksen ja todellisesti Tyontekijoita
auttavan ratkaizun luominen vaats henkiloston
mukazn ocitamisia jo varhain prosessin alussa
Lisak=i kehmttimisen tulisi ollz lApinikyvia ja
jokzisella mahdollisuus vaikuttas lopputulokseen.

Vinkki 2- Palkkaa ulkopuclinen taho avuksi
palvelumuctoiluun

Walilla on hyva saada ulkopuclista nakokulmaa
projektien toteuttamisesn. Yrityksen kannattas
harkita ulkopuolisen palvelurmwotailijan
hankkimizta esimerkiksi ajgn s23stamisen tai
hankalan projektin edessa

Vinkki 3: Kulje ty@ntekija aina edella

Kuten kaikizza palvelumuotoilun projekteissa
on tarkeda kehittds loppukaytiais edella
Yritylkesen tulee ottaa tydntek)diden tarpeet,
arvot ja toiveet vakavast osaksi kehitystyota.

Kum tdman oppazn vinkit ja tydkalut on otettu haltuun, pystytadn [3hted meotoflemaan yrityksen
toimintaa kohti parempaa tyontekijakokemuesta Hyvia ja ideanikkaita hetkia kehitystyohon. Kiitos
lue=rmisestal
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