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Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviran yllapitamaa osaamistestausjarjestel-
maa ja sen ymparilla olevia toimintatapoja oltiin uudistamassa. Kaytossa ollut jarjestelma ei

vastannut enaa nyKkyisia tarpeita, jonka vuosi se paadyttiin korvaamaan valmisohjelmistolla.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa jarjestelman kayttajien toiveita ja tarpeita

uudelta kehitettavalta jarjestelmalta ja siihen liittyvista toimintatavoista.

Tietoperustassa perehdyttiin laajasti palvelumuotoiluun, muotoiluajatteluun sen taustalla,

historiaan seka palvelumuotoilun kehittamisprosesseihin.
Kehittamistyon lahestymistapana toimi palvelumuotoilu ja palvelumuotoilun prosessi ja mene-

telmat. Kehittamistyossa hyodynnettiin palvelumuotoilulle tunnusomaisia laadullisia tiedonke-

ruumenetelmia, visualisointeja seka yhteiskehittamista.
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Health, to develop newly acquired software. The competence testing system maintained by
Valvira and the procedures around it were being updated. The system that was in use no

longer met current needs, which led to procurement of ready-made software.

The main goal of this thesis was to clarify the software users' needs, and the requirements

and operating methods of the developed system.

In the knowledge base service design, design thinking, the history of service design and the

development processes of service design were extensively studied.
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Qualitative data collection methods, visualizations and co-development characteristics of ser-
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1 Johdanto

Opinnaytetyossani perehdyttiin palvelumuotoiluun ja sen keinojen hyodyntamiseen uuden jar-
jestelman seka siihen liittyvien toimintamallien kehittamisisessa. Palvelumuotoilun merkitys
on kasvanut ja seka yksityiset, etta julkiset organisaatiot ovat ottaneet enenemissa maarin
kayttoonsa palvelumuotoilun menetelmia. Palvelumuotoilu on palveluiden ihmislahtoista ke-

hittamista, jossa palvelujen kayttaja otetaan mukaan kehitystyohon. (Tuulaniemi 2011, 66.)

Toimeksiantajana opinnaytetyolleni toimii Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto
Valvira. Valvira on uudistamassa Osaamistestaamisjarjestelmaansa ja siihen liittyvia toiminta-
malleja. Uudistamiseen haluttiin ottaa palvelumuotoilu mukaan, jotta saataisiin kehittamis-

tyohon mukaan asiakasnakokulma.

Opinnaytetyon tavoitteena on tunnistaa jarjestelman kayttajien tarpeita seka toiveita uudelta
jarjestelmalta palvelumuotoilun menetelmin. Tutkimuksen tuloksena syntyy kehittamisehdo-

tuksia uuteen jarjestelmaan seka kuvaus asiakkaan palvelukokemuksesta toimeksiantajalle.

2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on yleinen ajattelu- ja toimintatapa, prosessi ja tyokaluvalikoima. Se yhdis-
taa eri osaamisalat yhteistyohon palvelujen kehittamisessa. Palvelumuotoilu yhdistaa muotoi-

lun keinot perinteisiin palveluiden kehitysmenetelmiin. (Tuulaniemi 2011, 58-60.)

Palvelumuotoilulle keskeista on kayttaja- ja ihmiskeskeisyys, palvelun visualisoiminen sen eri
vaiheissa seka kaikkien palvelun osapuolien osallistaminen palvelun kehitystyohon. (Jyrama &
Mattelmaki 2015, 27). On tarkeaa pystya samaistumaan palvelun kayttajaan ja tunnistaa ha-
nen tarpeensa. Kayttajaan samaistumisen ja tarpeiden tunnistamisen taustalla on tavoite
muodostaa mahdollisimman hyva palvelukokemus palvelun kayttajalle. Palvelumuotoilun kes-
keisena tavoitteena onkin palvelukokemuksen kayttajakeskeinen suunnittelu niin, etta palvelu
vastaa kayttajien tarpeisiin seka palveluntarjoajan liiketoiminnallisiin tavoitteisiin. (Tuula-
niemi 2011, 58-76.)

2.1 Palvelumuotoilun historia

Niin kauan kuin palveluita on ollut olemassa, on niita myos kehitetty. Ennen varsinaista Palve-
lumuotoilu kasitetta, palvelujen muotoilu tunnettiin muotoiluna. Muotoilulla voidaan kuiten-
kin tarkoittaa useita eri asioita. Se yhdistetaankin useimmiten tuotteiden muotoiluun. (Koi-

visto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 30-32) Palvelumuotoilun konsepti syntyi, kun



huomattiin, etta palveluissa on laatuongelmia, joiden kehittamiseen voidaan kayttaa muotoi-

lussa kaytettyja menetelmia. (Moritz 2005, 67)

Ensimmainen kirjallinen maininta, jossa on mainittu termit palvelu seka muotoilu oli 1984
Harward Business Review:in artikkelissa. G. Lynn Shostack esitteli artikkelissaan palvelumuo-
toilussa kaytettavaa Service Blueprint tyokalua, jonka avulla voidaan visualisoida palvelu ja

palvelun eri osien liittyminen toisiinsa. (Moritz 2005, 67; Shostack 1984.)

Palvelumuotoilu, sellaisena kuin me sen tunnemme, on kuitenkin syntynyt 1990-luvun alku-
puolella. Internetin ja teknologian kasvun ja kehityksen seurauksena myos palveluala kasvoi.
Internet mahdollisti palveluntarjoamisen aika- ja paikkariippumattomaksi. Palvelualan kasvu

taas kiihdytti palvelumuotoilun kehittamista. (Koivisto ym. 2019, 18; Tuulaniemi 2011, 31.)

Vuonna 1991 tapahtui kaksi merkittavaa asiaa palvelumuotoilun kehityksen kannalta. Gillian
ja Bill Hollins julkaisivat kirjan Total Design, joka kasittelee palvelumuotoilun prosesseja ja
muotoilujohtamista. Samana vuonna Michael Erlhoff Koln International School of Designista

lanseerasi palvelumuotoilun osaamisalan ensimmaisena. (Moritz 2005, 67)

Nelja vuotta myohemmin, vuonna 1995 Birgit Mager aloitti maailman ensimmaisena palvelu-
muotoilun professorina Koln International School of Designissa, jossa han toimii edelleen. (Mo-
ritz 2005, 67; Koln International School of Design.) Hanen tyonsa on vaikuttanut vahvasti pal-
velumuotoilun kehitykseen. Han on kirjoittanut lukuisia kirjoja ja artikkeleita, luennoinut

seka tehnyt tutkimusta palvelumuotoilusta. (Koivisto, 2007, s.10)

Suomessa palvelumuotoilu juontaa juurensa vuonna 1997 perustettuun Satama Interactive
Oy:hyn. Yritys edisti aktiivisesti palvelumuotoilun ideologiaa seka teki toita yhdessa Taidete-
ollisen korkeakoulun kanssa koulutusviranomaisten suuntaan palvelumuotoilukoulutusohjel-
man lanseeraamiseksi. Vuonna 2007 joukko Satama Interactiven palvelumuotoilijoita siirtyi
Ego Beta-palvelumuotoilutoimistoon, joka oli ensimmainen palvelumuotoilutoimisto Suo-
messa. Ensimmaisen laajemman kirjallisen teoksen palvelumuotoilusta Suomessa kirjoitti
Mikko Koivisto vuonna 2007. Teos oli Pro gradu Taideteolliseen korkeakouluun Mita on palve-
lumuotoilu? - Muotoilun hyodyntaminen palvelujen suunnittelussa. (Tuulaniemi 2011, 62; Sa-

tama vuosikertomus 2006, 26-27.)

Palvelumuotoilu on muotoiluperusteista ja siina hyodynnetaan muotoilussa kaytettya kehitta-
misprosessia. Muotoilun ydin on prosessi- ja menetelmaosaaminen, visualisointi ja prototy-
pointi. Muotoilussa ongelmat ratkotaan tyypillisesti jakamalla suuri ja kompleksinen koko-
naisuus pienempiin osa-alueisiin. Jotta kokonaisuus olisi helpommin hallittavissa osakokonai-
suudet ratkotaan itsenaisesti ja lopuksi osakokonaisuudet yhdistetaan kokonaisratkaisuksi. Te-
olliset muotoilijat ovatkin vaikuttaneet vahvasti palvelumuotoilun kehittymiseen vahvan pro-

sessiosaamisen vuoksi. (Tuulaniemi 2011, 62-64.)



2.2 Palvelumuotoilu kehittamisen lahestymistapana

Palvelutoimintaa kehitetaan palvelumuotoilulla, se on muotoiluajatteluun perustuva muotoi-
lun osaamisala. Palvelumuotoilussa keskitytaan ihmislahtoiseen kehittamiseen, jossa otetaan
huomioon asiakas- ja tyontekijakokemukset palvelujen suunnittelussa. Kaiken kehittamisen
keskipisteena on asiakas, toimi han missa roolissa tahansa - asiakkaana, asiakaspalvelijana tai
yhteistyokumppanina. Muotoilun toiminta-alue on tuotekeskeista, palvelumuotoilu sen sijaan
laajentaa toiminta-aluetta kokonaisvaltaisten systeemien seka tietyssa ajassa tapahtuvien ko-

kemusten ja prosessien kehittamiseen. (Koivisto ym. 2019, 30-35.)

Tarkoituksena edistaa palveluita, jotka ovat kayttajalleen haluttavia, hyodyllisia, kaytettavia
ja johdonmukaisia. Ja samaan aikaan palveluntarjoajalle kilpailuetua tuottavia, taloudelli-
sesti kannattavia tai muuten toiminnan vaikuttavuutta lisaavia. Keskeisena tavoitteena onkin
palveluiden kayttajalahtoinen kehittaminen niin, etta palvelu tyydyttaa asiakkaan tarpeet
seka vastaa palveluntarjoajan tavoitteita. Palvelumuotoilun keinoin voidaan innovoida uusia
palveluita tai kehittaa jo olemassa olevia palveluita vastaamaan kayttajien tarpeisiin parem-
min. (Koivisto ym. 2019, 30-35.)

Palvelumuotoilussa kehitettava palvelu voi olla esimerkiksi palvelupisteella tapahtuva asiakas-
palvelu, mobiili - tai verkkopalvelu tai asiakkuuden kokonainen elinkaari aina asiakkaaksi liit-
tymisesta asiakkuuden paattymiseen. Kehittamisen tarkein piirre on palvelupolku. Palvelu-
polku tarkoittaa kayttajan lapikaymaa matkaa alusta loppuun. Palvelupolussa kuvataan koko
prosessin jokainen vaihe eli palvelutuokiot seka vuorovaikutus eri kontaktipisteiden kanssa.
Kontaktipisteet voivat olla esineita, laitteita, tiloja tai ihmisia, joiden kanssa kayttaja on vuo-
rovaikutuksessa ennen palvelun kayttamista, sen aikana tai sen jalkeen. Jokainen kontakti-
piste pyritaan suunnittelemaan tarkoin niin, etta niista syntyy johdonmukainen, yhdenmukai-
nen ja selkea asiakaskokemus kanavariippumattomasti ja kokonaisvaltaisesti tapahtuipa pal-

velu sitten fyysisissa tai digitaalisissa palvelukanavissa. (Koivisto ym. 2019, 30-35.)
2.2.1  Muotoiluajattelu palvelumuotoilun perustana

Palvelumuotoilun ideologia kehittamisen lahestymistapana pohjautuu muotoiluajatteluun.
Muotoiluajattelu soveltuu mihin tahansa ongelmanratkaisuun. Liittyi se sitten palveluihin, esi-
neisiin, laitteisiin, prosesseihin, systeemeihin, kokemuksiin tai ylipaansa liiketoiminnan kehit-
tamiseen. Muotoiluajattelu antaa vastauksen merkittavaan haasteeseen, jonka kanssa useat
yritykset kamppailevat: kuinka luoda ja innovoida arvoa asiakkaalle. Muotoiluajattelulla tar-
koitetaan Koivisto ym. (2019, 34-42.) mukaan ihmislahtoista innovaatioprosessia, jonka pyrki-
myksena on yhdistaa se mika on ihmisille haluttavaa siihen mika on teknologisesti toteutta-

vissa seka taloudellisesti kannattavaa. Tama on muotoilijoille tyypillinen ammatillinen



ajattelutapa ja menetelma. On kuitenkin tarkeaa huomioida se, etta palvelumuotoilu ei ole
sama asia kuin muotoiluajattelu, vaan nimenomaan muotoiluajattelua hyodyntava osaamisala.
Jossa hyodynnetaan palvelunkehittamiseen soveltuvia menetelmia ja jotka keskittyvat aineet-

tomiin kokemuksiin ja palveluihin. (Koivisto ym. 2019, 34-42.)

Muotoiluajattelun keskeiset periaatteet, joihin myos palvelumuotoilu nojaa ovat:

Ihmis- Oikean Eksplora-
|ahtdisyys ongelman tiivisuus
ratkaisu
Iteratii- Divergentin ja
visuus MUOTOILU- konvergentin
AJATTELU ajattelun

vuoropuhelu

Protoilu Yhteis- Moni-
ja testaus kehittdminen alaisuus

Kuvio 1: Muotoiluajattelu Kovisto ym. (2019) mukaan
1. Thmislahtoisyys

Teknologia, organisaatio ja esimerkiksi suunnittelijan henkilokohtaiset mieltymykset ovat
toissijaisia muotoiluajattelun kehittamisen keskiossa. Kehittamisen lahtokohta ja keskipiste
on ihmisissa. Tavoitteena on tehda ihmisten jokapaivaisesta elamasta sujuvampaa, parempaa
ja elamyksellisempaa. Kehittamistapa on ollut usealla muulla alalla painvastainen, jonka
vuoksi markkinoille on tuotettu tuotteita ja palveluita ilman, etta on tunnistettu asiakkaiden
tarpeita. (Koivisto ym. 2019, 34-42.)

Muotoiluajattelun pyrkimyksena on saavuttaa syvallinen ja empaattinen ymmarrys palvelun
tai tuotteen kayttajia kohtaan. Ymmarrysta haetaan selvittamalla ihmisten tarpeet, paamaa-
rat, kokemukset, tunteet, seka kulttuurin ja kontekstin vaikutukset toimintaan. Ymmarryksen

hankkimisessa kaytettavia menetelmia ovat esimerkiksi itsedokumentointi menetelmat,
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haastattelut, havainnointi ja kayttajien osallistaminen suunnitteluun esimerkiksi tyopajojen
muodossa. (Koivisto ym. 2019, 34-42; Tuulaniemi 2011, 146.)

2. Oikean ongelman ratkaisu

Muotoiluajattelussa on tarkeaa tunnistaa oikea ongelma, jota lahdetaan ratkaisemaan. Ongel-
man ei tule perustua aravauksiin tai olettamuksiin. Tarkeaa onkin selvittaa ja saada varmis-
tus, mika on asiakkaan tai kayttajan syvin tarve tai ongelma ja taman jalkeen kehittaa siihen
ratkaisu. Usein kehitystyota aloittaessa ei viela tiedeta, mita kehittamistyon lopputuloksena
syntyy, koska muotoiluajatteluun perustuvat kehittamistyot ovat luonteeltaan avoimia, ei tar-

kasti maariteltyja tai rajattuja. (Koivisto ym. 2019, 34-42.)

3. Eksploratiivisuus

Muotoiluajattelussa pyritaan haastamaan innovatiivisilla vaihtoehdoilla rajoittuneita, yksipuo-
lisesti omaan alaansa keskittyvia toimintatapoja ja ratkaisumalleja. Muotoilua pidetaan toi-
mintana, joka perustuu innovointiin, luovuuteen, omaperaisyyteen ja kekseliaisyyteen. Inno-
vointi vaatii tutkivaa ja kokeilevaa eli eksploratiivista kehittamisotetta. Ihmislahtoisella ja
empaattisella lahestymistavalla voidaan selvittaa ja tunnistaa tiedostamattomia asiakastar-
peita. Tiedostamattomia asiakastarpeita tunnistamalla, prototyyppeja rakentelemalla seka
luovaa ongelmaratkaisukykya hyodyntamalla voidaan saavuttaa mullistavia innovaatioita,

pienten parannusten sijaan. (Koivisto ym. 2019, 34-42.)

4, lteratiivisuus

Innovointi muotoiluajattelussa etenee tyovaihetta toistaen eli iteratiivisesti. Tyovaihetta tois-
tetaan, kunnes on saavutettu toimiva ratkaisu. Ratkaisu on toimiva, kun se on kohderyhmal-
leen haluttava, taloudellisesti kannattava ja sen tekninen toteutus on mahdollinen. Jokaisessa
kehittamisen iteraatiossa selvitetaan samoja asioita eli selvitetaan tarpeet, ideoidaan ratkai-
suja, prototypoidaan, testataan ja arvioidaan ratkaisuja. Iteratiivisessa kehittamisessa voi-
daan palata aiempiin vaiheisiin tarpeen vaatiessa. Sen vastakohtana on vesiputousmalli, jossa
kehittaminen etenee ennalta maaritellyssa jarjestyksessa. Kun yksittainen vaihe on saatu val-
miiksi, edetaan aina seuraavaan, eika ole mahdollista palata edellisiin vaiheisiin. Se tekee ve-
siputousmallista jaykan kehittamisprosessin verrattuna muotoiluajatteluun. (Koivisto ym.
2019, 34-42; Tuulaniemi 2011, 110-114.)

5. Divergentin ja konvergentin ajattelun vuoropuhelu

Muotoiluajattelun innovaatioprosessissa vuorotellaan divergentin ja konvergentin ajattelun
kesken. Divergentti ajattelu perustuu intuitioon, lapsenomaiseen mielikuvitukseen ja asioiden
vapaaseen yhdistelyyn. Se edesauttaa taysin uudenlaisten ideoiden ja vaihtoehtojen syntymi-

sessa. Konvergentti ajattelu perustuu taas analyyttiseen paattelyyn ja arviointiin.
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Pyrkimyksena valita jo olemassa olevista vaihtoehdoista ”oikea vastaus”. Konvergentti ajat-
telu ei siis ole kovin toimiva ratkaisu yksinaan, jos halutaan luoda taysin uudenlaisia palve-
luita tai tutkia tulevaisuutta. Kuitenkin yhdessa divergentin ajattelun kanssa naita on kaytetty
muotoiluajattelun innovaatioprosessissa. Divergentissa vaiheessa tuotetaan uusia ideoita ja
ratkaisuja. Konvergentissa vaiheessa arvioidaan divergenssi vaiheessa syntyneet ideat ja rat-
kaisut. Nain voidaan tunnistaa paras mahdollinen vaihtoehto. (Koivisto ym. 2019, 34-42; Tuu-
laniemi 2011, 110-114.)

6. Protoilu ja testaus

Prototyyppien ja testauksen avulla kartoitetaan suunnitelmien haluttavuutta ja toimivuutta
seka vahennetaan epaonnistumisen riskeja. Prototyypin avulla on myos helpompi jalostaa ole-
massa olevaa ideaa, kun se on konkreettisesti nahtavilla. Prototyypit ovat tyypillisesti hyvin
yksikertaisia. Tehtavana on havainnollistaa idea tai konsepti tuotteesta tai palvelusta. Proto-
tyyppeja voi olla erilaisia, ne voivat olla esimerkiksi toiminnallisia kayttoliittymia, tai visuali-

sointeja palvelusta. (Koivisto ym. 2019, 34-42.)

Testauksien alkuvaiheessa prototyypit pyritaan pitamaan hyvin riisuttuina versioina, jotta ih-
miset keskittyisivat idean oleellisiin seikkoihin ja palautetta uskallettaisiin antaa. On tyypil-
lista, etta prototyyppien laatutaso nousee ja niista tulee yksityiskohtaisempia iteraatioiden
edetessa. Palautteen saaminen on testaus ja protoilu vaiheessa on tarkeaa idean jalostumisen
kannalta. (Koivisto ym. 2019, 34-42.)

7. Yhteiskehittaminen

Muotoiluajattelussa on tarkeaa kehittaa yhdessa kaikkien kanssa johon kehittaminen vaikut-
taa. Tama tarkoittaa esimerkiksi kayttajia, asiakkaita ja tyontekijoita. Yhteiskehittamisessa
siirrytaan kehittamaan yhdessa asiakkaan kanssa, asiantuntijalahtoisen asiakkaalle kehittami-
sen sijaan. Asiakkaat ovat yhteiskehittamisessa tasavertaisia tiimin jasenia, eivat ainoastaan
tutkimuskohteina tai idean testaajana. Lahestymistavan tavoitteena on valttaa organisaatio-
ja asiantuntijalahtoista kehittamista. Organisaatiolahtoinen kehittamisen vaarana on, etta se
perustuu yrityksen sisaisiin olettamuksiin ja asiakkaiden kuviteltuihin tarpeisiin. Asiantuntija-
lahtoisen kehittamisen riskina on taas itselle suunnittelu, eli asiantuntija suunnittelee tuo-
tetta tai palvelua omien tarpeidensa perusteella. Yhteiskehittaminen myos sitouttaa kehitta-
mistyossa mukana olevia ihmisia ja nain vahentaa mahdollisesti esiintyvaa muutosvastarintaa.
(Koivisto ym. 2019, 34-42.)
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8. Monialaisuus

Monialaiset kehitystiimeja suositaan muotoiluajattelussa, jotta onnistuttaisiin haastavissa ja
kompleksisissa kehittamishaasteissa. Kehittamisen kannalta on tarkeaa, etta tiimissa on osaa-
mista esimerkiksi liiketoiminnan, muotoilun, tekniikan ja etnografian tutkimuksen aloilta. Ke-
hittamisen onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta asiaa voidaan tarkastella erilaisista nako-
kulmista. (Koivisto ym. 2019, 34-42.)

2.2.2 Palvelumuotoilun prosessi ja menetelmat

Palvelumuotoilun menetelmia on omaksuttu paljolti muilta aloilta esimerkiksi kulttuurin tut-
kimuksesta, tietojenkasittelytieteista, kauppatieteista seka aiemmin mainitun muotoilun
osaamisaloilta. Yhteista niille on, etta ne soveltuvat hyvin palveluiden ja palveluliiketoimin-
nan kehittamiseen. Palvelumuotoilun osaamisalan sisalla on kehitetty myos omia menetelmia
ja niita syntyy jatkuvasti lisaa. Jokaiselle palvelumuotoiluprosessin vaiheelle on olemassa sii-
hen vaiheeseen sopiva menetelma, oikean menetelman valinta kuhunkin vaiheeseen on palve-

lumuotoilijan ydinosaamista. (Koivisto ym. 2019, 42-43.)

Palvelumuotoiluprosessi noudattaa luovan ongelmanratkaisun periaatteita. Prosessilla tarkoi-
tetaan sarjaa toistuvia toimintoja, jotka etenevat ennalta maaratyssa loogisessa jarjestyk-
sessa. Yhdenmukaista tiettyyn muottiin sopivaa palvelunmuotoilun prosessia ei ole mahdol-
lista esittaa, silla kehitettavat palvelut eroavat toisistaan ja sisaltavat useimmiten uuden luo-
mista. Palvelumuotoilun prosessista on olemassa kuitenkin yleinen toimintarunko, jota voi-
daan muokata kehitettavan palvelun tarpeisiin sopivaksi. (Koivisto ym. 2019, 42-43; Tuula-
niemi 2011, 127-249.)

Palvelumuotoilun prosessia voidaan kuvata eri tavoin. Palvelumuotoilu prosessi Tuulaniemen
(2011, 127-249) mukaan koostuu viidesta osasta.

>

SUUNNITTELU TUOTANTO ARVIOINTI

Kuvio 2: Palvelumuotoilu prosessi Tuulaniemen (2011) mukaan
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1. Maarittely

Maarittelyvaiheessa on tavoitteena selvittaa palvelun tuottavan organisaation tavoitteet,
luoda ymmarrys organisaation luonteesta ja ennen kaikkea selvittaa mika ongelma taytyy
ratkaista.

2. Tutkimus

Tutkimusvaiheessa kerataan tietoa kehittamiskohteesta, kayttajatarpeista, toimintaympa-
ristosta ja resursseista. Tiedon keruu tapahtuu erilaisia tutkimusmenetelmia hyodyntaen
esimerkiksi haastatteluilla, havainnoimalla ja asiakastutkimuksilla. Naiden avulla myos

palvelun tuottajan strategiset tavoitteet tarkentuvat.
3. Suunnittelu

Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan erilaisia vaihtoehtoja ratkaisuksi palve-

lun kehittamiseen ja testataan niita asiakkailla.
4. Palvelu-tuotanto

Palvelu-tuotantovaiheessa konsepti testataan asiakkailla markkinoilla ja kehitetaan palve-

lua asiakkailta saadun palautteen perusteella. Tehdaan suunnitelma palvelun tuottamista.
5. Arviointi

Arviointivaiheessa kehitysprosessin tuloksia arvioidaan tarkastelemalla palvelun toteutu-

mista erilaisilla mittareilla ja palvelua kehitetaan edelleen saatujen tulosten perusteella.

Ylla kuvattu on yksi tapa hahmottaa palvelumuotoilun kehittamisprosessia. Siina on pyritty

kuvaamaan mahdollisimman laajasti koko prosessi. Esitettya prosessikuvausta voidaan kayttaa

koko mitassaan uutta palvelua kehittaessa tai osittain jo olemassa olevaa palvelua kehitta-

essa. Palvelumuotoilussa keskitytaan asiakasymmarrykseen, ideointiin, konseptointiin, proto-

typointiin ja pilotointiin. Kaytannossa on kuitenkin otettava huomioon myos palveluntuottaja-

organisaation realiteetit, jotka asettavat omat vaatimuksensa kehitystyolle. (Tuulaniemi
2011, 127-249.)

2.2.3 Tuplatimantti

Palvelumuotoilussa tunnetuin prosessimalli on tuplatimantti. Sen on esittanyt vuonna 2005

brittilainen Design Council. Prosessi on kuvattu kahteen toisiaan seuraavia vaiheita, timant-
teja. (Koivisto ym. 2019, 42-45; Design Council 2021.)
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Ensimmaisessa timantissa tunnistetaan ratkaistava ongelma. Tassa vaiheessa kerataan asia-
kasymmarrysta ja kiteytetaan se. Toisessa timantissa kehitetaan ratkaisu ongelmaan. Kumpi-
kin timantti on jaettu kahteen osaan, joka muodostaa tuplatimantin nelja paavaihetta. Ne
ovat loyda, maarita, kehita ja tuota. Loyda ja maarita vaiheet ovat osa ensimmaista timant-
tia, eli ongelman tunnistamistimanttia. Kehita ja tuota vaiheet taas ovat taas osana ratkaisun
kehittamistimanttia. Timanttien eri vaiheissa divergenssi ja konvergenssi ajattelu vuorottele-
vat. Loyda ja kehita vaiheet ovat luonteeltaan vaihtoehtoja luovia eli divergenssin ajattelun
vaiheita. Kun taas ja maarita ja tuota ovat luonteeltaan vaihtoehtoja rajaavia eli konvergens-
sin ajattelun vaiheita. (Koivisto ym. 2019, 42-45; Design Council 2021.) Tuplatimantti on oike-
astaan melko samankaltainen kuin aiemmin Tuulaniemen kuvaama prosessimalli. Tuulaniemen
prosessimallissa on viisi vaihetta, joka on muuten samankaltainen kuin tuplatimantti mutta
siina on eroteltu tuplatimantin ensimmainen Loyda-vaihe kahteen eri osaan: Maarittely ja tut-

kimus.

Kuvio 3: Tuplatimantti prosessimalli Koivisto ym. (2019) mukaan

1. Loyda
Loyda-vaiheessa kartoitetaan palvelun nykytilannetta seka syvennetaan asiakasym-
marrysta. Asiakasymmarryksen keskiossa on empatian luominen asiakasta kohtaan.
Palvelun nykytilan kartoituksen taustalla on tunnistaa palvelun liittyvat haasteet ja
mahdollisuudet. Samalla tunnistetaan yksityiskohdat, jotka vaativat tarkempaa tutki-
mista. Tavoitteena on muodostaa kokonaisvaltainen kuva palvelun tamanhetkisesta

tilanteesta ja selkeyttaa liiketoiminnallisia tavoitteita. Keratysta tiedosta valikoidaan
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kehityskohteet ja tieto kiteytetaan muotoon, jossa sita on helppo kayttaa kehittamis-

prosessissa. (Koivisto ym. 2019, 42-45; Design Council 2021.)

2. Maarita

Maarita-vaiheessa muutetaan loyda-vaiheessa keratty tieto ymmarrykseksi. Lopputulok-
sena syntyy kiteytetty ongelma tai mahdollisuus, johon ideoidaan seuraavissa vaiheissa
ratkaisua. Vaiheen tuotos voi olla myos syva asiakasymmarrys tai esimerkiksi vaatimus-
maarittely kehitettavalle ratkaisulle. Loydosten tulee perustua asiakkaiden tarpeisiin tai
nostaa liiketoiminnan kannalta mielenkiintoisia loydoksia. Vaiheesta muodostunut ymmar-
rys voidaan kiteyttaa helposti ymmarrettavaan muotoon esimerkiksi asiakasprofiileiksi,

asiakaspersooniksi tai palvelupoluiksi. (Koivisto ym. 2019, 42-45; Design Council 2021.)

3. Kehita

Kehita-vaiheessa lahdetaan ideoimaan tunnistettua ongelmaa tai mahdollisuuteen vaihto-
ehtoisia ratkaisumalleja. Ideoinnin apuna toimii syntynyt asiakasymmarrys. Keskeista
tassa vaiheessa on ideoiden visualisointi, prototyyppien rakentelu seka yhteiskehittami-
nen asiakkaiden, henkilokunnan tai muiden sidosryhmien kanssa. Yhteiskehittamista voi-
daan tehda esimerkiksi erilaisissa tyopajoissa, joissa osallistujat voivat esittaa kritiikkia
tai parannusehdotuksia idean jalostamiseksi. (Koivisto ym. 2019, 42-45; Design Council
2021.)

4. Tuota

Tuota-vaiheessa rajataan ja tunnistetaan edellisessa vaiheessa syntyneita ideoita sellaisiin
vaihtoehtoihin, jotka ovat kaytannossa toimivia ja vastaavat asetettuja tavoitteita. Vaih-
toehtoja testataan asiakkailla, henkilokunnalla tai muilla palveluun osallistuvilla henki-
l6illa. Ideoita arvioidaan myos siita nakokulmasta ovatko ne teknisesti toteutettavissa ja
taloudellisesti kannattavia. Vaiheen lopputuloksena syntyy palvelusta maaritelty idea tai
konsepti, joka viedaan toteutukseen saakka. (Koivisto ym. 2019, 42-45; Design Council
2021.)

Tuplatimantissa on nelja paavaihetta, jotka nayttaytyvat lineaarisina vaiheina, vaikka se on
todellisuudessa iteratiivinen. Aikaisempiin vaiheisiin voidaan aina palata, kunnes saavutetaan
lopputulos, joka on toimiva ja vastaa tarpeita. (Koivisto ym. 2019 42-45; Design Council
2021.)
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2.3 Palvelumuotoilun hyodyt

Palvelumuotoilun hyodyista loytyy kansainvalisia laajoja tutkimuksia, mutta kaikkia hyotyja ei
voi mitata numeroin. Osa hyodyista on koettuja parannuksia esimerkiksi asiakkaiden tyytyvai-

syydessa tai tyoyhteison toimintatavoissa. (Design management institute 2015.)

Usein hyotyjen tunnistamiseen halutaan nahda mittareita tai numeraalisia tuloksia. Mittareilla
voidaan kertoa esimerkiksi palvelumuotoilun vaikutuksista myyntiin, asiakasmaariin, asiakas-

tyytyvaisyyteen tai prosessien vasteaikoihin. (Design management institute 2015.)

Design Value Index-tutkimukset tuottavat numeraalisia tuloksia. Yksi tunnetuimmista DVI-tut-
kimuksesta on Design Management Instituten tekema. Siina verrataan muotoilua hyodyntavien
porssiyritysten osakkeen arvonnousua porssiyritysten osakkeen hinnan nousun keskiarvoon
vuosina 2005-2015. (Design management institute 2015.) Design Council UK puolestaan tutki
yhta lailla yritysten osakkeiden arvon nousua verrattuna keskiarvoon seka lisaksi liikevaihdon

ja kilpailukyvyn kasvua. (The Value of Design Factfinder report 2007.)

Hyodyt mitattavien tulosten lisaksi ovat myos subjektiivisia, ihmisten kokemia hyotyja. Koet-
tuja hyotyja voidaan tarkastella eri nakokulmista. Organisaation nakokulmasta koettuja hyo-
tyja voivat olla esimerkiksi tuloksen parantaminen, kustannussaastot, uusien asiakassegment-
tien tavoittaminen toiminnan tehostuminen ja uudet ratkaisut tai innovaatiot. Tyontekijat
voivat puolestaan kokea, etta he ovat sitoutuneempia organisaatioon ja tyomotivaatio kasvaa.
Asiakkaan kokemat hyodyt ovat esimerkiksi palveluiden toimivuus, helppokayttoisyys ja suju-
vuus. Asiakkaiden arki helpottuu, kun palvelu toimii sujuvasti ja on helppokayttoinen eika ai-

heuta asiakkaille turhaa paanvaivaa. (Miettinen 2011, 49-59.)
2.4  Palvelumuotoilun haasteet

Palvelumuotoiluun sisaltyy myos haasteita. Palvelumuotoilu on viela monille tuntematon ka-
site tai ainakin osiltaan vajavainen sen osalta, mista palvelumuotoilussa on kyse. Palvelumuo-
toilun ollessa suhteellisen uusi kehittamisen tapa, se ei ole saavuttanut organisaatioissa paik-
kaansa kehittamisen normina. Taman vuoksi palvelumuotoilun tarvetta joutuu usein selittele-
maan ja perustelemaan tarkemmin, kuin totuttuja kehittamismenetelmia ja sen kayttoon

saattaa sisaltya myos paljon muutosvastarintaa. (Akama 2009; Latva-Kayra 2009.)

Lisaksi palvelumuotoilun tuottaman arvon mittaaminen on haastavaa, silla toistaiseksi selkeat
mittarit puuttuvat, jotka todistaisivat selvan arvon. Arvo nakyykin usein asiakaskokemuksessa
ja valillisesti esimerkiksi Net Promoter Score-mittauksissa, joka on eraanlainen markkinatutki-
muksenmittari. Organisaatioita usein johdetaan seuraamalla erilaisia mittareita ja koska pal-
velumuotoilu nain ollen on naennaisesti arvoa tuottamaton, ei siihen sen vuoksi haluta inves-
toida. (Kimbell & Seidel 2008; Latva-Kayra 2009)
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Palvelumuotoilua on myos mahdoton tehda yksin, jonka vuoksi on tarkeaa, etta kaikki palve-
lumuotoiluprosessiin osallistuvat sisaistavat palvelumuotoilun ajatustavan. Taman vuoksi on
tarkeaa tarjota organisaatiossa riittavaa koulutusta ja tukea, kun lahdetaan toteuttamaan ke-
hitystyota palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuotoilun haasteet ovatkin paaasiassa seurausta
siita, etta se on viela suhteellisen uusi ja monille tuntematon kehittamistapa. (Brand manual
2019; Koivisto ym. 2019, 198-214.)

3 Toteutustapa

3.1 Toimeksianto

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto
Valvira. Valvira vastaa valvonnasta ja lupien myontamisesta Sosiaali- ja terveysministerion
alaisuudessa yksityisen sosiaali- ja terveydenhuollon, varhaiskasvatuksen, alkoholielinkeinon

seka ymparistoterveydenhuollon alueilla.

Valviralla oli kaynnissa osaamistestaamisjarjestelman ja sen ymparilla olevien toimintamallien
kokonaisuudistus. Opinnaytetyon toimeksiantona oli tuoda palvelumuotoilun nakokulma mu-

kaan tahan uudistukseen.

Valvira yllapitaa talous- ja allasvesi osaamisrekisteria. Henkilolla, joka tekee veden laatuun
vaikuttavia toimenpiteita talousvetta toimittavissa laitoksissa kuten muun muassa vesilaitok-
sissa tai tyoskentelee laitoksissa, jossa on uima-allas, on oltava riittavat perustiedot. Riittavat
perustiedot on saadetty sosiaali- terveysministerion asetuksilla 1350/2006 ja 1351/2006.
Osaaminen todistetaan suorittamalla testi, jonka hyvaksytysti lapaisseille Valvira myontaa ve-
sityokortin. (Valvira 2020.)

Testaajat ovat Valviran hyvaksymia talous- ja/tai allasvesiosaamisen terveydensuojelulain
mukaisten kelpoisuusehtojen tayttavia henkiloita. Valvira pitaa testaajista luetteloa. Testaa-
jat jarjestavat itse testitilaisuudet ja muodostavat testilomakkeet jarjestelmassa. Lisaksi he

ilmoittavat jarjestelmaan testatut ja heidan testisuorituksensa. (Valvira 2020.)

Asiakaslahtoinen jarjestelman kehittaminen on tutkimuksellinen kehittamistyo, jossa tutki-
taan kayttajan (testaaja) tarpeita ja toiveita uuden jarjestelman suhteen. Jarjestelma on
edella kuvattu Valviran Osaamistestausjarjestelma. Jarjestelma on vanha eika vastaa nyky-

ajan tarpeita, jonka vuoksi se ollaan korvaamassa valmisohjelmistolla.

Nykyisen testausjarjestelman kehityksesta ja yllapidosta vastaa Valvira. Lisaksi Valvira laatii

osaamistestin kysymykset jarjestelmaan.
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Opinnaytetyon tavoitteena on tunnistaa testaajien tarpeita seka toiveita uudelta jarjestel-
malta ja toimintamalleilta palvelumuotoilun menetelmin. Tutkimuksen tuloksena syntyy ke-
hittamisehdotuksia uuteen jarjestelmaan seka kuvaus asiakkaan palvelukokemuksesta toimek-

siantajalle.

3.2 Sovellettavat tutkimusmenetelmat

Tama opinnaytetyo on kehittamistyo, jonka tavoitteena on tunnistaa kayttajan tarpeet uuden
jarjestelman ja kaytantojen osalta. Kehittamistoissa usein pyritaan luomaan uutta tietoa tyo-
elamassa vallitsevista toimintatavoista. Kehittamistyossa kerataan tietoa monipuolisten me-
netelmien avulla niin teoriasta kuin kaytannosta. Keratty tieto arvioidaan systemaattisesti ja
kriittisesti. Koottu tieto toimii kehittamisen tukena. Kehittamistyossa osallistetaan siihen liit-
tyvia sidosryhmia ja ollaan aktiivisesti vuorovaikutuksessa heidan kanssaan kehitystyon edista-
miseksi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 18.)

Lahestymistapoja kehittamistyohon on useita. Lahestymistapoja on esimerkiksi toimintatutki-
mus, tapaustutkimus, konstruktiivinen tutkimus seka palvelumuotoilu. Lahestymistapa maarit-
taa kehittamisen tavoitteet ja strategian, kuinka tama tavoite saavutetaan. Lahestymista-
vasta riippumatta voidaan kayttaa pitkalti samoja menetelmia tiedonkeruuseen, esimerkiksi
haastattelu ja havainnointi kay monenlaiseen tutkimukseen. (Ojasalo ym. 2014, 51.)
Toimintatutkimuksessa ratkaistaan jokin kaytannon ongelma yhdessa tutkimukseen osallistu-
jien kanssa. Se on hyvin kaytannonlaheinen ja ongelmanratkaisukeskeinen lahestymistapa. Ta-
paustutkimuksessa taas syvennytaan yhteen tapaukseen (case) ja kerataan siita yksityiskoh-
taista ja syvallista tietoa kehittamisen tueksi. Konstruktiivisessa tutkimuksessa tavoitteena on
rakentaa jokin ongelman ratkaiseva tuotos esimerkiksi uusi mittari, toimintatapa tai -malli.
Palvelumuotoilussa puolestaan suunnitellaan uusi tai kehitetaan olemassa olevaa palvelua
asiakaslahtoisesti hyodyntaen muotoilun prosesseja ja menetelmia. (Ojasalo ym.

2014, 52, 58, 65, 71.)

Kehittamistyohon valitsin lahestymistavaksi palvelumuotoilun, silla sen keskiossa on asiakas-
lahtoinen ajattelu. Palvelumuotoilu tarjoaa selkean prosessin, menetelmat ja tyokalut, joiden
avulla palveluja voidaan kehittaa asiakaslahtoisesti. Palvelumuotoilulla tavoitellaan palvelu-
jen entista parempaa toimivuutta, jotka ovat asiakkaille hyodyllisia ja kaytettavyydeltaan
helppoja. Taman vuoksi lahestymistapa oli sopiva tahan kehittamistyohon, silla Valviran osaa-
mistestaamisjarjestelman kokonaisuudistuksessa oli mahdollisuus ottaa kayttajat mukaan ke-
hittamistyohon. Kohdeorganisaation jarjestelman uudistamisen yhteydessa halutaan nimen-
omaan ymmartaa, mita kayttajat uudelta jarjestelmalta ja siihen liittyvilta toimintamalleilta
toivovat. Palvelumuotoilu mahdollistaa syvallisen asiakasymmarryksen tuottamisen monipuo-

listen tiedonkeruumenetelmien vuoksi. Tavoitteena on myos henkilostoa osallistamalla tuoda
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2014, 71-73.)

3.3

Kehittamistyon vaiheet
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Opinnaytetyohon valikoitui edella mainittu tuplatimantti-prosessimalli, koska se on yksi kay-

tetyimpia palvelumuotoilun prosessimalleja ja sen prosessin seuraaminen on selkeaa. Diver-

gentin ja konvergentin ajattelun vuoropuhelun seka iteratiivisuuden vuoksi kehittamiskoh-

detta on mahdollista hioa koko prosessin ajan. Tuplatimantti soveltuu tamankaltaiseen kehit-

tamistyohon hyvin, silla se on todistettu toimivaksi, kun tavoitteena on saavuttaa laaja asia-

kasymmarrys. Prosessin avulla tavoitellaan hahmottamaan kokonaisuus ja saavuttamaan lop-

putulos, josta hyotyvat niin asiakas kuin palvelua tarjoava organisaatio.

TAMMIKUU 2022

HELMIKUU 2022

HELIMIKUU -

MAALISKUU 2022 MAALISKUU 2022

Jatkuva raportointi

MAALISKUU -
KESAKUU 2022

KESAKUU -
JOULUKUU 2022

Suunnittelu Loydd Maarita Kehita Tuota Viimeistely
- Opinndytetyon Tiedonkeruuvaihe: Kergtyn tiedon - Ratkaisujen ideointi i Ratkaisujen - Opinndytetysn
toimeksianto - kyselytutkimukseen analysointi ja tydpajoissa ! kiteyttaminen raportoinnin
- lahestymistavan valinta perehtyminen visualisointi i lopulliseen muotoonsa viimeistely

tietoperustaan
tutustuminen
tiedonkeruumenetelmien
suunnittelu

- haastattelut
- havainnointi

Kuvio 4: Kehittamistyon vaiheet

Asiakasymmarryksen
kiteyttdminen

Jja toimittaminen
toimeksiantajalle

- Lopputuloksena lista

kehittdmisehdotuksista

Kehittamistyon tiedonkeruu toteutetaan laadullisin menetelmin. Yleisimmat menetelmat laa-

dullisen tutkimuksen tiedonkeruussa ovat haastattelut, havainnointi ja olemassa olevaista do-

kumenteista tiedonkeruu. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84.)

3.4

Tyopoytatutkimus

Léyda

Kehittamistyo alkoi tuplatimantin l6yda-vaiheella. Vaiheen tiedonkeruu alkoi tyopoytatutki-

muksella, jossa perehdytaan jo olemassa olevaan tietoon. Tyopoytatutkimuksen tavoitteena
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on selvittaa aiheesta jo loytyva tieto ja sen avulla tunnistaa sopivia menetelmia kehittamis-

tyon eri vaiheisiin. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider ym. 2018, 119.)

Tyopoytatutkimuksessa tutustuin toimeksiantajan tuottamaan osaamistestaamisjarjestelman
uudistusta koskevaan esiselvitykseen seka testaajille suunnattuun kyselylomakkeeseen. Esisel-
vityksesta saatiin kattavasti tietoa jarjestelman ja toimintatapojen nykytilasta ja organisaa-

tion tavoitteista jarjestelman ja toimintamallien uudistamisen suhteen.

Toimeksiantaja oli teettanyt kyselytutkimuksen osaamistestausjarjestelman testaajille, jossa
kartoitettiin kehitystarpeita toimintamallien ja kehitettavan jarjestelman suhteen. Kyselyyn
vastasi yhteensa 31 testaajaa. Kysely sisalsi suljettuja ja avoimia kysymyksia. Kehittamistyos-
sani tutustuin erityisesti avoimien kysymysten vastauksiin, silla tavoitteena avointen kysymys-
ten vastauksiin tutustuttaessa oli tunnistaa esiin nousevia teemoja seka luoda alustavaa kuvaa
siita, millaisia tarpeita testaajilla on kehitettavan jarjestelman suhteen. Saatua tietoa hyo-

dynnettiin yksilohaastatteluiden suunnittelussa seka kokonaiskuvan hahmottamisen tukena.

Haastattelu

Loyda-vaiheessa kaytettiin menetelmana myos haastattelua. Haastattelut mahdollistavat sy-
vallisen tiedonkeraamisen pienellakin otannalla. Haastatteluiden avulla saadaan kasvatettua
asiakasymmarrysta seka ymmarrysta organisaation tavoitteista, joka on loyda-vaiheessa ta-
voitteena. Kaikki haastattelut pidettiin yksilohaastatteluina. Yksilohaastattelut mahdollista-
vat syvalle luotaavan katsauksen haastateltavan arvoihin, kayttaytymiseen ja arkeen. Nain ol-

len se antaa vastauksen mita ihmiset tekevat ja miksi. (Ojasalo ym. 2014, 71-73.)

Kehittamistyossa haastateltiin aluksi toimeksiantajan asiantuntijaa, joka tyoskentelee talous-
ja allasvesihygieeninen osaamistestin ja osaamistestausjarjestelman parissa. Haastateltavaksi
valikoitui kyseinen asiantuntija, silla han tunsi pitkan kokemuksensa ansiosta hyvin Osaamis-
testaujarjestelman seka siihen liittyvat toimintamallit. Haastattelu pidettiin avoimena haas-
tatteluna, jossa kaydaan avointa keskustelua haastatteluaiheen ymparilla. (Ojasalo ym. 2014,
71-73.)

Lisaksi haastateltiin yksilohaastatteluina testaajia. Nama haastattelut olivat teema haastatte-
luja. Teemahaastattelu on luonteeltaan keskustelunomainen tilanne, jossa keskustellaan en-
nalta suunnitelluista teemoista. Haastattelussa ei ole ennalta suunniteltuja tarkkoja, yksityis-
kohtaisia kysymyksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84.) Haastatteluun valikoitui toimeksiantajan
ennalta valitsemat henkilot. Haastatteluihin valitut kaksi henkiloa omasivat pitkan kokemuk-
sen osaamistestausten parissa. Molemmilla haastateltavilla oli toisistaan eroavat asiakasryh-
mat, joille he jarjestivat testitilaisuuksia ja koulutusta. Lisaksi heilla oli kokemusta seka al-
las- etta talousvesi sektoreilta. Haastattelut pidettiin etana videoyhteydella vallitsevan ko-
ronatilanteen vuoksi. Haastatteluilla kerrytettiin asiakasymmarrysta ja kayttajat saivat tee-

mahaastattelun keinoin kertoa mietteita tietyista teemoista. Haastattelujen pohjalta
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muodostui myos ideoita tyopajojen pohjaksi. Haastateltavat avasivat mietteittaan nykyisesta
jarjestelmasta, omista taustoistaan testaajina, osaamistestaamisen kokonaisuudesta ja sen
kipukohdista.

Teemahaastattelurunko

1. Testaajan taustat
* Perustiedot, kokemus testaajana
» Testitilaisuuksien jarjestaminen ja
luonne
* Testaajan asiakaskunta
* Osaamistestaus kokonaisuus

2. Osaamistestaamisjarjestelma
» Jarjestelman kaytto

3. Viestinta / tuki
* Ohjeistus
* Viestinta muutoksista
*  Tuki

4. Muut huomiot

Kuvio 5: Haastattelurunko
Havainnointi

Havainnointia kaytettiin yhdessa haastattelun kanssa loyda-vaiheen tiedonkeruussa. Havain-
nointia voidaan kayttaa itsenaisesti, mutta usein sita kaytetaan haastattelun tai kyselyn tu-
kena. Havainnointi taydentaa haastattelua. Havainnoin avulla paastaan tapahtumien luonnol-
lisiin ymparistoihin ja sen avulla voidaan selvittaa toimivatko ihmiset niin kuin sanovat toimi-
vansa. Palvelumuotoilussa havainnointi on yleisesti kaytetty menetelma, silla saadaan kuva,

kuinka asiakas kayttaa palvelua. (Ojasalo ym.; Tuomi & Sarajarvi 2018, 95)

Havainnoin kohteena oli testaajan esittama nykyisen jarjestelman kayttokokemus. Testaaja
esitteli toiminnot, joita vesityokortti koulutukseen ja testiin hakijan (testattava) taytyy
tehda, jotta han paasee osallistumaan testitilaisuuteen ja koulutukseen. Seka testaajan nako-

kulmasta saman prosessin.



22

Havainnoinnin tavoitteena oli asettua testaajan asemaan ja tarkkailla prosessia hanen nako-
kulmastaan. Tarkoituksena oli havainnoida erityisesti testaajan kosketuspisteita palvelua kay-
tettaessa. Havainnoinnista saatiinkin kattava nakemys palvelun kayttotilanteista ja sen kipu-
kohdista.

Valvira

Sosiaali- ja terveysalan
lupa- ja valvontavirasto Osti - osaamistestaustietojarjestelma

Kirjaudu ulos | Kayttoohjeet (PDF) | Omattiedot | Testit | Raportti

Testit

| Hae ” Tyhjenna l I Uusi I

Jérjestiminen |A|ka‘ Paikka V]

Tunnistenumero (vain I-.okovu:sluku,il l

Testikategoria |-> Valitse V]

Paiva I I @

Paikka [ I

Kuvio 6: Testaajan esittelema nakyma nykyisesta jarjestelmasta

Luotaintutkimus

Loyda-vaiheessa kaytettiin myos luotaintutkimusta. Luotaintutkimuksessa palvelun kayttajat
keraavat ja dokumentoivat tietoa kaytettavasta palvelusta. Luotainten kayton tarkoituksena
on valittaa kayttajan nakokulma suunnitteluun. Luotaimia voi olla erilaisia, yksinkertaisimmil-
laan se voi olla esimerkiksi paivakirja johon kayttaja dokumentoi havaintojaan palvelun kay-
tosta. (Mattelmaki 2006.)

Luotaintutkimuksissa voidaan kayttaa fyysisia luotainpaketteja tai vaihtoehtoisesti digitaalisia
tyokaluja (Miettinen 2011, 64-66). Tassa opinnaytetyossa kaytettiin digitaalisia tyokaluja.
Testaajat saivat tunnukset uuteen viela keskeneraiseen osaamistestaamisjarjestelmaan seka
heille koostetun kayttoohjeen sen kayttoon. Testaajat kayttivat jarjestelmaa ja palauttivat
dokumentoidut havaintonsa. Havainnot sisalsivat yleisia huomioita muutoksista, kehitysehdo-
tuksia, kysymyksia ja kuvankaappauksia jarjestelmasta. Luotaintutkimus tuotti asiakasymmar-

rysta tarkentaen testaajien toiveita jarjestelman kehittamisen suhteen.

3.5 Maarita

Tuplatimantin maarita-vaiheessa kaydaan lapi loyda-vaiheessa kerattya aineistoa, jotta saa-
taisiin selvitettya mika keratysta aineistoista on merkityksellista ja mihin tulisi keskittya. Ai-
neisto analysoidaan ja jarjestellaan, jonka lopputuloksena syntyy selkea haaste tai ongelma,

jota lahdetaan ratkaisemaan. (Design Council 2015.)
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Tassa vaiheessa analysoidaan ja visualisoidaan loyda-vaiheessa koottu tieto. Haastattelut lit-
teroitiin ja se luettiin lapi. Sen jalkeen opinnaytetyon tekija kerasi aineistosta tutkimusongel-
man kannalta olennaiset keskeiset asiakokonaisuudet ja usein esiintyvat huomiot. Esiin nous-

seet huomiot teemoiteltiin keskenaan samankaltaisiin ryhmiin. (Puusa Juuti, Aaltio 2020, luku
10.)

Testi- ja koulutustilaisuudet Organisaation tuki
i ; Yhtenaists ~ Tuensaaminen = Muutoksista Testasjile lee i ettei
Testaajana Ooma Koulutusma- Paivatyo Ti|aajana e oli ajoittain dedottaminen  Iariesta koulutus Koki ettei
vuosien koulutusmate teriaali itse kouluttajana/ s e hankalaa ja toivottiin ‘aq::;fjf;u tullut aina
kokemus riaali koostamaa testaajana Y”Wkset tolvoRti epaselvad misti tehtavan ennen sen kuulluksi
h ] Sité tulisi pyytaa hyvissé ajoin Kkytonottoa
Testaajilla
Tilaajana Tilaajana kaytéssasn omia Jarjestetaan Oma
) sjanvarausjaries- 3 . X o .
oppilaitokset  yksityishenkiot weimia yrnpar YRRl Uusi osaamistestaamisjarjestelma
koulutusten/testi- Suomea telma
envarsamiseen
— _ —_— Yl Kaikilla Testi taytyy Testin
Taaasion Testien hesateatlan) g e uudesta
Testen ol ket e o M M I
tarkistaminen tes taukset lapi  wudessa "'9_'“1":; & 'I"‘“ﬂ“ - m:inuj-m
hidacta ;a«.:szemn tulisi alkaavievis testin jalkeen Jarjesteimissi testi tel paperitestin: paljon paperia
keskenddn késityoea — —
- Kuinka Testattavien
. laskutus o "‘°’“"°I°
Testit Jatkossa tiedon saaminen
toimii? haastavaa
Testia Testit pitaisi Sisaltaa Testin
tolvortiin mybs saada [e=anmat kysymykset
paljon syGtetdan
mullle kielille englanniksi, olivat osiltaan
manuaalista  jarjestelmaan
kuin suomi ja viroksi ja yksicellen kasin vaikeasti
ruotsi venajaksi tyota ymmarrettévia
Testaajat
mukaan
kysymysten
laatimiseen

Kuvio 7: Teemoittelu maarita-vaiheessa
3.6 Kehita
Tyopajat

Kehita-vaiheessa keskityttiin tyopaja tyoskentelyyn. TyOpajojen tavoitteena oli lahtea etsi-
maan ratkaisua esiin nousseisiin haasteisiin yhdessa testaajien ja toimeksiantajan asiantunti-
joiden kanssa. Yhteiskehittamisessa monimuotoinen ja monialainen ryhma osallistetaan ja

nain saadaan mukaan erilaisia kokemuksia ja nakokulmia asiaan. (Stickdorn ym. 2018,
124,391)

Opinnaytetyon tekija jarjesti virtuaalisen tyopajan, jonka tavoitteena oli ideoida yhdessa,
kuinka esiin nousseet haasteet olisivat ratkottavissa. Virtuaaliset tyopajat valikoituivat toteu-
tustavaksi vallitsevan koronatilanteen vuoksi. Tyopajoja jarjestettiin yhteensa kaksi samansi-
saltoista. Tyopajoja oli alkuperaisen suunnitelman mukaan tarkoitus pitaa yksi, mutta aika-
tauluongelmista johtuen paadyttiin niita lopulta jarjestamaan kaksi. Ensimmaisessa tyopa-
jassa oli mukana kaksi testaajaa seka toimeksiantajan asiantuntija. Toiseen tyopajaan osallis-
tui kolme testaajaa seka nelja toimeksiantajan asiantuntijaa. Testaajat valikoituivat tyopajoi-

hin toimeksiantajan ennalta valikoiduista henkiloista. Etatyoskentelyn haasteena on usein



24

saada tilaisuuteen osallistujat osallistettua, mutta pienen ryhmakoon ja testaajien suuren
kiinnostuksen ansiosta molemmissa tyopajoissa kaytiin hyvin aktiivista keskustelua ja ideoin-

tia.

Ennen tyopajoja kaikille osallistujille oli jaettu tunnukset ja kayttoohje uuteen osaamistes-
taamisjarjestelmaan, jotta he paasivat tutustumaan siihen ennen varsinaista tyopajaa. Tyopa-
jat oli jaettu kahteen osaan. Ensimmaisessa osassa tutustuttiin uuteen osaamistestaamisjar-
jestelmaan, sen keskeisimpiin toimintoihin seka esiteltiin osallistujille tiedonkeruuvaiheessa
esiin nousseet haasteet. Tyopajojen toisessa osassa osallistujilla oli mahdollisuus esittaa ide-
oita edella esitettyjen haasteiden ratkomiseksi. Opinnaytetyon tekija kirjasi ideat ylos tyopa-

joista.
3.7 Tuota

Tuota-vaihe on tuplatimantin viimeinen vaihe ja siina testataan erilaisia ratkaisuja ja niiden
toimivuutta pienessa mittakaavassa. Tassa vaiheessa karsitaan myos toimimattomat ratkaisut
ja toimivia kehitetaan. Palvelu voidaan viimeistella ja lanseerata tassa vaiheessa ja aloittaa
palautteen keraaminen siita oikeilta asiakkailta. (Design Council 2021; Koivisto ym. 2019, 42-
45.)

Kehittamistyon tulokset esitellaan kesakuussa 2022 toimeksiantajalle. Samalla esitellaan lista
kehittamisehdotuksista. Lista julkaistaan yhteisella Teams-kanavalla mihin on paasy niin koh-
deorganisaation asiantuntijoilla kuin kehittamistyohon osallistuneilla testaajilla. Kehitysehdo-
tukset luokitellaan numeraalisin arvoin jarjestykseen sen mukaan a milla aikataululla ne tul-

laan toteuttamaan kehitettavaan jarjestelmaan.

4  Tulokset

Tassa luvussa esitellaan loydokset eri palvelumuotoiluprosessin vaiheista. Tulosten esittely ta-

pahtuu samassa jarjestyksessa, kuin tuplatimantin vaiheet.

Loyda-vaiheessa tietoa kerattiin haastatteluiden, havainnointien, kyselytutkimuksen ja luo-
taintutkimuksen avulla, joiden pohjalta syntyi asiakaspersoonat, palvelupolku nykytilasta,
jotka auttoivat hahmottamaan testaajien tarpeita ja toiveita. Palvelupolku ja asiakaspersoo-
nat toimivat tukena koko palvelumuotoiluprosessin ajan lisaten opinnaytetyontekijan empa-

tiaa ja ymmarrysta asiakkaan palvelukokemuksesta.
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Vesityokortti testaaja 1

Tavoite Miten ja miksi kdyttad palvelua?
Palvelun kayttd on pakollista, jotta voi hoitaa joka

Tavoitteena tyon helpottaminen ja ylimaaraisten .
paivdisen tyonsa.

tyovaiheiden poisjadminen.

Miten me voimme auttaa?
Ymmartamalld nykyisen vesityokortin suorittamis-
prosessin testaajan nakokulmasta ja automatisoimalla
niita tydvaiheita, jotka on mahdollista automatisoida
uuden jarjestelman myota.

Mita haasteita kohtaa palvelussa?

Testien tulostaminen ja tarkastaminen on
tybldstd ja vie paljon aikaa.

¥Miksi viela tand paivana taytyy tarkistaa testeja
punakynalla?” - Matti

Persoonan tarina palvelun kayttajana
Matilla toimii kouluttajana yrityksessa joka jarjestad koulutusta ja testitilaisuuksia vesityokortin suorittamiseen.
Matin tyGpaiva koostuu tavallisesti vesity6kortti koulutusten ja testitilaisuuksien jarjestamisesta.

Ennen koulutus ja testitilaisuuksien jarjestdmista Matti laatii osaamistestausjarjestelmassa testin tilaisuuteen
osallistuville ja tulostaa testit tilaisuuteen. Koulutustilaisuudessa Matti kouluttaa tilaisuuteen osallistujat yrityksen
itse tuottaman materiaalin pohjalta. Koulutustilaisuuden jalkeen jarjestetaan testitilaisuus. Testien suorittamisen
jalkeen Matti kdy yhdess testiin osallistujien kanssa suoritetun testin ja sen vastaukset [3pi oppimismielessa.

Testien palautuksen jalkeen Matti tarkistaa testit ja syOttaa osaamistestausjarjestelmaan hyvaksytysti
suorittaneiden henkildiden tiedot vesitydkortin tilaamista varten. Korttien valmistuttua Matti I3hettda vesitydkortit
testin hyvaksytysti suorittaneille.

Kuvio 8: Asiakaspersoona 1

Vesityokortti testaaja 2

Tavoite Miten ja miksi kdyttaa palvelua?
Palvelun kaytté on pakollista, jotta voi hoitaa joka

Tavoitteena tydn helpottaminen ja ylimaardisten -~
pédivdisen tydnsa.

tydvaiheiden poisjadminen.

Miten me voimme auttaa?
Ymmartamalld nykyisen vesitydkortin suorittamis-
prosessin testaajan nakdkulmasta ja ohjeistamalla
riittavasti muuttuneiden kdytantojen osalta.

Mita haasteita kohtaa palvelussa?
On tyytyviinen nykyiseen palveluun.

”Vanhassa vara parempi” - Liisa

Persoonan tarina palvelun kayttdjana

Liisa toimii kouluttajana yrityksessa joka jarjestdd koulutusta ja testitilaisuuksia vesitydkortin suorittamiseen.
Liisa aloitti tyot yrityksessd 5 vuotta sitten. Silloin hdn sai myds ensimmdisen kosketuksensa
Osaamistestaamisjdrjestelmadn testaajan roolissa.

Jarjestelman opettelu vei aikaa ja Liisasta tuntui mahdottomalta oppia sen kéyttoa.

Toistojen ja rutiinien my&td Liisa on oppinut kiyttdmadn Osaamistestausjarjestelmad sujuvasti, eiki koe tarvetta
muutoksille. Liisan mielestd paperitestit ovat riittvia ja hdn on huolissaan olisiko testattavilla laitteita joilla tehda
sahkginen testi.

Han toivoo, ettd muutoksia tehdessd varmistetaan riittdva ja perusteellinen koulutus, jotta hdn varmasti oppii
jarjestelman kaytdn.

Kuvio 9: Asiakaspersoona 2
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Ennen testitilaisuutta

Testilaisuuden aikana

Testitilaisuuden jalkeen

Testitilaisuuden
ilmoittaminen
ajanvarausjarjestelmaan

Testiin osallistuvien
kirjaaminen
Jarjestelmaan

Testien tekeminen
Jarjestelmassa ja
tulostaminen

Testitilaisuus

Testien tarkistaminen

Kokeen hyvaksytisti
suorittaneiden
ilmoittaminen

jarjestelmaan ja korttien
tilaus

Laskutus asiakkaalta

-Testaaja iimoittaa

omassa - Testaaja sy6ttaa mihin testiin testattavat -Testattavien o -Kortit toimitetaan
hyvaksytysti
ajanvarausjdrjestelmas- iImouttuneiden tiedot on iimottautuneet ja henkilollisyys . testaajalle
- Testaaja tarkistaa suorittaneet
saan ajankohdan yksitellen luo osaamistestaus- tarkistetaan ennen ) o ~Testaaja |dhettda kortit
testit ja laskee pisteet osaamistestausjarjestel
testitilaisuudelle osaamistestaus- jarjestelmassa testin testid e aslakkaalle ja laskuttaa
-Testattavat Jarjestelmadn -Tulostaa olkean - Testin jalkeen vesi ékart\ " aslakasta
ilmottautuvat testiin madran testejd testikysymykset by

-Testaaja tarkistaa

-Osalle jarjestetty
koulutus tata ennen
testaajan toimesta

-Testaaja iimoittaa

kaydaan lapi yhdessa
testaajan johdolla

Kuvio 10: Palvelupolku nykytilasta

Maarita-vaiheessa analysoitiin edellisessa vaiheessa keratty tieto teemoittelemalla Teemoit-
telun tuloksena syntyi paateemat, jotka toimivat pohjana tyopajan aiheille. Paateemoiksi
muodostuivat testi - ja koulutustilaisuudet, testit, organisaation tuki ja uusi osaamistestaa-

misjarjestelma.

Jatkokehitys Kayttéonotto
e Kéytéonoton Jarjestelman Kuinka
Sahkoinen  kielia kuin kaTytu:(::n Selkea ;( 9:;:';;‘:‘?“ b "oma" Jatkossa
kortti? suomi ja i kayttoohje Eéyttdén i kayttoohje laskutus
ruotsi testagjia riittamaton toimii
Paperitesti Sdhkaéinen testi
Paljon Epéaselva Pelko, ettd tl
turhia nakyma testattava m;mj:
toiminnallis ~ mistd kurssi ~ eksyyvaaralle  _ “Lo D
uuksia valitaan kurssille
Kurssiin Prols Kaikilta i
pitad pystysd  varmuus testartavilta a
I8hett3maan emiiasin | ol loydyomaa e
suora linkki testtilaisuudessa laitetta
ol ole r‘mhkl‘lm ::
estattavs lukee
JArjestelmist syyn
wAlrian
vastauksren

Kuvio 11: Teemoittelu tyopajassa nousseista huomioista

Tyopajoissa esiin nousseet ideat ja huomiot kirjattiin ylos ja analysoitiin teemoittelemalla.
Teemoittelussa esiin nousseiden teemojen perusteella kiteytettiin ratkaisu ja koostettiin lista

tarkeimmista kehitysehdotuksista toimeksiantajalle.
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kommentit ofaamistestaajat

Jarjestelma

Turhat tedminnalliswudet "piiloon™

Kyttddnotio

Todvortiin kiymajEtukea vEhint3dn ensimmaisiksi
kiynddnomoviikoiks ja koulutusts ennen
kiymdonomoa. Esitettiin toivomus @rjestelman
k3ymoonoton gjankohdaste kesi-heindkuuksi,
mevEr kiireistl aikas resrien csale.

Selkedt ohjest Moodhken
kyttioon

Moodlessa alemassa olevat ohpeet ja
toiminnallisuudet koattiin monimutkaisina.
Marvatmin selkeitd ohjeits
perustoiminnallizuuisien Eymddn.

« kEymajien lis2aminen

s kuriginleons

« testien tulostus

= pisterna3ran lis3ys paperitesnon

suorittajalle

Paperitesti

Faperitestd pidettin hankalalukuizena.
Tulsstenavien svujen liskintymyml mBErad
pidettiin heikennyksend edelliszeen.

Sahkdinen tesd

»  KBivaTHin selioeytystl tessin nlkyvyyteen,
eftd testatiava loytad oikealla kurssille,
eikd@ synny tlennets, emE osallistuisi
wRErEAn.

»  Herdsi mybs huoll, kuinks valmiE dlanteet,
@t kuka tahansa pddses tekemain
testejd valvomatta. Myds vas=usen
hakeminen verkosta tai muu lunttaaminen
huooled,

o Tilmisuuksiin ozsllistunest pichit
epatodennzghdizens, ettd kaikilta
osallistujilta |9ytyisi laiwe, jollz suorittas
ke sEhkbisesa.

Vastausten lipikiynt testin
suorittamisen jalkesn

Fidemin tarkeEns kayda vastaukset |2pi t2stin
suprimamizen jilkeen. Koemin, end olkeiden
vastausten lukemingn hMeodlesta & ole rittdiva
oppimisen kannaltz. Clisi hyva, jos testaaja
oysTyisi nakemadn jokaizen teson vastauksel.

Key-tunnus ja laskutus

Mykyisen Eey-tunnuksen kaltaista
yhsilGinttunnusta pidettdin valedmattdmana
laskutuksen vsoksi.

Raportti ja tilastot

Toivattiin rapert toimintoa, mistd voisi hakea
suorimansiden getojen perusteella esimerkiksi
Rortin umpEuturmishankohtss. Sekl tlasoja,
esta ndkyisi kuinka paljon korttejs mydnnetty
Wuositiain ja kuukausitsin.

Kortin numeraunniste 2

Kurzzin kategorian ndyms 2

Luctavan kurssin kategerian ndlkyminen luonnin
vhteydessd algingillay

Qpiskeln mahdoliswus muckata | 2
shviga (mEkymasSnes)

Muckkaus pois

EShicbinen lkortr 2

Kuvio 12: Lista kehittamisehdotuksista toimeksiantajalle
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Tarkeimmat kehitysehdotukset koottiin listaksi toimeksiantajalle ja ryhmiteltiin yhdessa toi-
meksiantajan kanssa aihealueisiin. Jokaiselle kehitysehdotukselle annettiin prioriteettia ku-

vaava numero (1-3), merkitsemaan sita, kuinka nopeasti kehitysehdotus otettaisiin tyonalle.

5 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, testaajien tarpeita kehitettavan osaamistes-
taamisjarjestelman osalta ja tuottaa toimeksiantajalle lista kehitysehdotuksista palvelumuo-

toilun menetelmia hyodyntaen.

Opinnaytetyo aloitettiin tutustumalla palvelumuotoilun teoriaan ja prosessiin. Sen avulla
opinnaytetyontekijalle syntyi riittava kuva palvelumuotoilusta ja sen prosessin eri vaiheista.
Poytalaatikkotutkimuksella hankittiin ymmarrysta kehitettavasta jarjestelmasta ja siihen liit-
tyvista sidostyhmista. Taman jalkeen lahdettiin kartuttamaan asiakasymmarrysta kayttaen
apuna haastatteluita ja havainnointia. Nailla menetelmilla saatiin tietoon asiakasnakokulma

ja palvelun kipukohdat.

Tutkimuksessa havaitut suurimmat kipukohdat olivat jarjestelman kayttoon liittyvat epasel-
vyydet ja ongelmat. Suurimmat huolet liittyivat testaajien kaytannon tyohon. Uuden osaamis-
testaamisjarjestelman kayttoonotto ja uusien tai muuttuneiden toiminnallisuuksien opettelu
osoittautui yhdeksi suurimmista huolista. Riittavalla koulutuksella huoli luultavasti pienenisi,

kun testaajilla olisi varmuus, etta he parjaavat uuden jarjestelman kanssa.

My0s kaytannon tyo testien jarjestamisen aikana ja sen jalkeen herattivat huolta. Nykyisessa
jarjestelmassa testit tulostettiin paperille ja ne tarkastettiin kasin. Uusi jarjestelma mahdol-
listi testin tekemisen sahkoisesti ja automaattisen tarkistamisen. Siirtyminen sahkoiseen tes-
tiin, oli usealla testaajalla huolena, koska epailys oli, ettei kaikilta testattavilta loytynyt lait-
teita, joilla testi tehdaan, eika enaa voitu tietaa kuinka monta testia piti tulostaa testitilai-

suuteen. Tama huoli ratkeaa todennakagisesti vain kaytannossa, kun nahdaan kuinka testatta-

vat kayttaytyvat.

Lista kehitysehdotuksista oli paaasiassa kayttoonottoon ja uuteen jarjestelmaan liittyvia huo-

mioita. Lahes kaikki naista on ratkaistavissa ohjeistuksella ja tuella kayttoonotossa.

Jatkotutkimuksena voitaisiin tarkastella asiakkaan nakokulmasta uuden jarjestelman kayt-
toonottoa ja kokivatko testaajat, etta he paasivat vaikuttamaan uuden jarjestelman kehitys-

tyohon.
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5.1  Eettisyys ja luotettavuus

Noudatan opinnaytetyossani hyvaa tieteellista kaytantoa (Ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen
eettiset periaatteet ja ihmistieteiden eettinen ennakkoarviointi Suomessa). Toteutan vastauk-
sien kasittelyssa tarkkuutta, jolloin en itse tulkitse vastauksia tai tee olettamuksia, jos vas-
tauksissa on tulkinnan varaa. Kirjallisessa tyossani kaytan huolellisuutta viittauksissa kaytta-
miini kirjallisiin lahteisiin. Kunnioitan tyopajoihin ja haastatteluihin osallistuvien perustuslail-
lisia oikeuksia, kuten itsemaaraamisoikeutta ja oikeutta yksityisyyteen (Suomen Perustuslaki
§7, 810). Osallistuminen tyopajaan on vapaaehtoista. Kaikki tiedot, joista haastateltavat tai
tyopajatilaisuuteen osallistuvat henkilot voisi tunnistaa tulen poistamaan haastattelujen ja
tyopajatyoskentely tallenteen litteroinnin jalkeen. Myos tallenne tyopajasta tuhotaan. Tyopa-
jaan, haastatteluihin, havainnointiin tai muulla tavoin opinnaytetyoni tiedonkeruuseen osallis-
tuville kerron opinnaytetyoni tarkoituksesta selkokielisesti ja ymmarrettavasti. Jarjestelmaan
liittyvien toiveiden selvittaminen liittyy koettuun palvelun laatuun ja ei vaadi eettista ennak-

koarviota. Tyopajaan eika haastatteluihin osallistujille koidu haittaa tai vaaraa.
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