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Digitaalinen transformaatio ja liiketoiminnan palvelullistuminen ovat muuttaneet perinteisia
toimialoja kohti asiakaskeskeista palvelukehitysta, jossa asiakasarvon lisaaminen ja asiakasko-
kemuksen kehittaminen ovat keskiossa. Myos kiinteistoalan toimijat ovat vastanneet muutos-
tarpeeseen digitalisoimalla liiketoimintaansa. Asumisessa arvostetaan yha enemman arjen
helppoutta ja yksilollisiin tarpeisiin vastaamista, jolloin asumisen palvelut ja palvelukokemus
ovat merkittavassa roolissa vuokra-asumisessa. Myos vuokra-asuntomarkkinassa tapahtuneet
toimintaympariston muutokset ovat vauhdittaneet liiketoiminnan tehostamista.

Dynaaminen ja muuttuva toimintaymparisto edellyttaa yrityksilta jatkuvaa uudistumista ja
oman toimintansa kehittamista. Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa tietoa ja ym-
marrysta, mita asiakaskeskeinen kehittaminen edellyttaa ja kuinka yhteiskehittamisen mene-
telmat mahdollistavat arvoa tuottavien innovaatioiden, erityisesti digitaalisten palveluiden ja
toimintamallien kehittamista. Tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajayritykselle muotoilulah-
toinen, yhteiskehittamista tukeva toimintamalli palveluiden ja liiketoiminnan kehittamiseen,
erityisesti digitaalisten palveluiden ja niiden taustalla olevien prosessien suunnittelun tueksi.

Palvelukeskeinen litketoimintalogiikka luo tyon teoreettisen viitekehyksen ja kasitteet arvoa
lisaavalle palveluiden kehittamistyolle. Muotoiluajattelua ja muotoilun kasitteita avataan eri-
tyisesti liilketoimintahyodyn ja muotoilutaitojen kehittamisen nakokulmasta. Palvelumuotoilun
prosessi ja yhteiskehittamisen menetelmat mahdollistavat koko palveluekosysteemia hyodyt-
tavan asiakaskeskeisen palvelukehityksen.

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo sai alkunsa vuokra-asukkaiden digitaalisen OmaSATO-
palvelun kehitysprojektin arviosta, etta projektissa testattu palvelumuotoilun periaatteisiin
perustuva kehitysprosessi vastasi seka asiakkaiden etta liiketoiminnan tarpeisiin. Toiminta-
mallin rakentaminen eteni OmaSATO-projektin havaintojen pohjalta konstruktiivisen tutki-
mus- ja kehitysprosessin mukaisesti. Aineiston keraamisessa hyodynnettiin laadullisia yhteis-
kehittamiseen ja osallistavaan suunnitteluun soveltuvia menetelmia: OmaSATO-projektissa
hyodynnetysta toimintamallista koottiin oppeja ja kokemuksia fokusryhmakeskusteluissa. Ta-
man jalkeen ymmarrysta toimintamallin hyodynnettavyydesta syvennettiin muotoilupelityopa-
jassa simuloimalla mallia erityyppisten kehitysprojektien kontekstissa. Laadullisen sisal-
[6nanalyysin perusteella todettiin, etta yhteiskehittamisen menetelmien nahtiin parantavan
kehittamistyon lopputulosta ja prosessin selkeyttavan tekemista lilketoiminnan kehitystehta-
vissa toimiville asiantuntijoille.

Tyon tuloksena syntyi muotoilulahtoinen, yhteiskehittamista tukeva toimintamalli palveluiden
ja lilketoiminnan kehittamiseen. Mallissa yhdistetaan palvelumuotoilun ja ketteran kehityksen
periaatteita ja menetelmia. Toimintamallissa on kolme paavaihetta: tutkimusvaihe, maaritte-
lyvaihe ja toteutusvaihe. Johtopaatoksena todettiin, etta yhteiskehittamisen toimintamalli
edistaa asiakaskeskeista palvelukehitysta ja parantaa seka asiakas- etta tyontekijakokemusta.
Toimintamalli tarjoaa raamit muotoilulahtoiselle kehittamiselle ja edellyttaa yhteista tahtoti-
laa, perehdyttamista ja jatkuvaa kehittamista organisaatiossa.

Asiasanat: yhteiskehittaminen, palvelumuotoilu, digitaaliset palvelut, asiakaskokemus,

vuokra-asuminen
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Digital transformation and the servitization of business have shifted traditional industries
towards customer-centric service development, where increasing customer value and
improving customer experience are at the core. Real estate operators have also responded to
this need for change by digitizing their businesses. In housing, the convenience of everyday
life and the fulfillment of individual needs are increasingly valued, making housing services
and the service experience significant in rental housing. Changes in the operating
environment within the rental housing market have also accelerated business efficiency.

A dynamic and ever-changing operating environment requires companies to continually renew
and develop their operations. The purpose of this thesis was to provide knowledge and
understanding what customer-centric development requires and how co-creation methods
enable the development of value-creating innovations, particularly digital services and
operating models. Furthermore, the aim was to produce a design-driven, co-creation-
supporting operating model for the commissioning company to develop services and business,
particularly to support the design of digital services and the processes behind them.

The service-dominant business logic provides the theoretic framework for the work and the
concepts for value-added service development. Design thinking and design concepts are
particularly examined from the perspective of business benefits and the development of
design skills. The service design process and co-creation methods enable customer-centric
service development that benefits the entire service ecosystem.

This research-based development work was initiated based on the evaluation of the develop-
ment project for the tenants’ digital OmaSATO service, which found that the development
process based on the principles of service design tested in the project met the needs of both
customers and the business. The construction of the operating model proceeded from the ob-
servations made in the OmaSATO project according to a constructive research and develop-
ment process. Qualitative methods suitable for co-creation and participatory design were
used in data collection: Lessons and experiences from the operating model used in the
OmaSATO project were compiled in focus group discussions. Following this, the understanding
of the applicability of the operating model was deepened in a design game workshop, where
the model was simulated in the context of various types of development projects. Based on
qualitative content analysis, it was found that co-creation methods were seen to improve the
outcome of the development work and clarify the process for business development experts.

As a result of the work, a design-driven, co-creation-supporting operating model for service
and business development was created. The model combines service design and agile
development principles and methods. The operating model has three main phases: the
research phase, the definition phase, and the implementation phase. The conclusion was that
the co-creation operating model promotes customer-centric service development and
improves both customer and employee experience. The operating model provides a
framework for design-driven development and requires a shared commitment, training, and
continuous development within the organization.

Keywords: co-creation, service design, digital services, customer experience, rental living
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1 Johdanto - Digitalisaatio muuttaa kiinteistoalaa

Megatrendit, kuten kaupungistuminen, kestavyys ja digitalisaatio, nakyvat asumisen erilaisissa
tarpeissa ja odotuksissa (Mikkola, Lappalainen & Federley 2021, 23). Digitalisaatio on ollut
viime vuosikymmenien merkittavin teknologinen kehitys, joka on poikkileikannut oikeastaan
kaikki toimialat ja muuttanut perinteisia toimintatapoja radikaalisti (Sitra 2023, 48). Digitaa-
linen transformaatio muuttaa keskeisesti, kuinka organisaatiot hyodyntavat prosesseja, ihmi-
sia ja teknologiaa tarjotakseen arvoa muuttuvien asiakasodotusten mukaisesti (Aghamiri, Ka-
rima & Cavus 2022, 40). Perinteisilla toimialoilla digitaalinen transformaatio nahdaan strate-
gisena prosessina, joka hyodyntaa digitaalisia teknologioita organisaation toiminnan ketteryy-
den ja uudistumisen lisaamiseksi (Warner & Wager 2019, 344). Teknologia toimii talléin muu-
toksen mahdollistajana ja kaynnistajana (Stief, Eidhoff & Voeth 2016, 1833 & 1840).

KiinteistOala ei ole ollut poikkeus tassa kehityksessa. Kiinteistoalalla digitalisaatio tarkoittaa
siirtymista yha enemman digitalisoituun toimintaymparistoon, jossa tietoa kerataan ja hyo-
dynnetaan laajasti, ja myos asiakkaiden kohtaaminen tapahtuu yha enenevassa maarin digi-
taalisesti. Digitalisaatio on pakottanut kiinteisto- ja rakennusalan toimijoita pohtimaan toi-
mintaansa uudelta pohjalta myos Suomessa. Puhto, Snellman, Gussander, Karkkainen & Pek-
kanen (2016) samoin kuin ammattimaisia kiinteistonomistajia ja rakennuttajia edustava Rakli
ry (2023) ovat tutkineet digitaalisuuden hyodyntamisen nykytilaa ja tulevaisuuden suuntauksia
kiinteisto- ja rakennusalalla Suomessa. Raklin mukaan valtaosa kyselyyn osallistuneista yrityk-
sista kertoo panostavansa organisaation digiliiketoimintaan. Puhton ym. (2016, 9-32) tutki-
muksessa erityisesti kiinteistonomistajat erottuivat aineistosta muita yritysryhmia halukkaam-

pana tarttumaan digitalisaation tarjoamiin mahdollisuuksiin.

Vuokra-asuminen on asumismuotona Suomessa merkittavassa asemassa. Yli miljoona suoma-
laista asuntokuntaa asui vuokralla vuonna 2023 (Tilastokeskus 2024). Vuokralla asuvien odo-
tuksilla asumiseen on siten merkittava vaikutus vuokra-asuntotoimijoille, jotka kilpailevat
merkittavasta asiakasjoukosta kireassa markkinatilanteessa. Koronapandemia kaynnistama
yleinen talouden epavarmuus on haastanut kiinteisto- ja vuokramarkkinoita seka kysynnan las-
kulla etta kustannustason nousulla ja haastanut siten alan toimijoita kilpailemaan seka hin-
nalla etta palveluilla. Suurimmat vuokra-asuntotoimijat Suomessa, kuten yksityiset kiinteisto-
sijoitusyhtiot seka asuntojen valittajat ovatkin kehittaneet asuntovuokrauksen digitaalisia pal-
veluita jo pitkaan. Asiakkaat ovat tottuneita asuntojen etsimiseen ja asiointiin verkkopalvelu-
jen kautta (Vuokraovi 2023). Viime vuosina digitaalinen transformaatio on keskittynyt yha laa-
jemmin digitaalisten palveluiden ja asiakaskokemuksen taustalla olevien prosessien, jarjestel-
mien ja datan laadun kehittamiseen. On todettu, etta digitaalisuuden kasvava merkitys lisaa

myos liiketoiminnan palvelullistumista (esim. Sjodin, Parida, Kohtamaki & Wincent 2020, 480;



Gronroos 2024, 347). Siirryttaessa tuotteiden myynnista palveluiden ja ratkaisujen tarjoami-
seen ovat yritykset pakotettuja uudistamaan vanhoja liiketoimintamalleja, jolloin myos niiden
lahestymistapa asiakaskokemuksen muodostumiseen muuttuu (Ruiz-Alba, Soares, Rodriguez-
Molina & Frias-Jamilena 2019, 630).

Toimintaympariston ja yritysten toiminnan sisaisen uudistumistarpeen lisaksi asiakkaiden ar-
vostusten muutos toimii merkittavana muutoksen ajurina. Asumisen arvostuksia selvittaneissa
tutkimuksissa korostuu ennen kaikkea asunnon toimivuus, turvallisuus ja asumisen helppous,
mutta myos yksilollisyys ja kodin personoitavuus (Kemppainen, Uusitalo & Kuoppamaki 2017,
34-47). Arkea helpottavat teknologiat ja palvelut ovat yleistyneet ja helpottavat asukkaiden
elamaa. Muutos heijastaa asenteiden muutosta kohti arjen helpotusta ja omistamisen vahen-
tamista (Dagmar 2021). Tama asettaa vuokra-asuntotoimijoille haasteita, mutta myos mah-

dollisuuksia erottautua kilpailijoista tarjoamalla ainutlaatuisia asiakaskokemuksia.

Digitaaliset teknologiat voidaan nahda seka palvelullistumisen ajurina, etta mahdollistajana
(Vendrell-Herrero, Bustinza, Parry & Georgantzis 2017, 69). Digitaaliset palvelut, organisaa-
tioiden toimintatavat ja prosessit muuttuvat teknologisten valmiuksien myota, kun kyvykkyys
automatisointeihin kasvaa. Toisaalta vaatimus (digitaalisten) palveluiden laadukkaasta asioin-
tikokemuksesta ja koko yrityksen asiakaskokemuksesta on tata paivaa. Voidaan sanoa, etta
myos kiinteistoalalla koko liiketoimintalogiikka on murroksessa. Perinteinen tuote- ja tuotan-
tokeskeinen logiikka, jossa arvon muodostumisen logiikka on perustunut arvon lisaantymiseen
tuotantoprosessin aikana suljetussa innovaatioprosessissa, on muuttumassa kohti palvelu- ja
asiakaskeskeista liiketoimintalogiikkaa (Vargo & Lusch 2004; Gronroos 2011; Heinonen ym.
2010). Palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa yritys ja asiakkaat luovat arvoa yhteiskehit-
tamisen ja vuorovaikutuksen kautta (Gronroos 2008, 307). On osoitettu, etta yritykset, jotka
kehittavat palveluita aktiivisesti yhdessa asiakkaidensa kanssa ja asiakkaiden tarpeisiin perus-

tuen, menestyvat palvelustrategiassaan kilpailijoita paremmin (Ruiz-Alba ym.2019, 638).

Samaan aikaan alykkyys, datan keraaminen ja tekoalyn kayton nopea laajentuminen laajalti
yhteiskuntaan, yritystoimintaan ja tyontekoon haastavat pohtimaan, mika on tyontekijoiden,
taman paivan asiantuntijoiden rooli tulevaisuuden tyoelamassa, jossa dataa ja analyyseja on
tarjolla lilketoiminnan kehittamiseen enemman kuin koskaan ennen (Dufva & Rekola 2023, 48;
Polonen 2019). Tekoalylle ulkoistetaan aiemmin erikoisosaamista vaatineita tyotehtavia. Tas-
sakin opinnaytetyodssa on hyodynnetty tekoalysovelluksia (Microsoft CoPilot ja ChatGPT) eng-
lanninkielisten lahdeaineistojen kaantamisessa seka apuna tekstin muokkaamisessa tiiviim-
maksi ja sujuvammaksi (Laurea-ammattikorkeakoulu 2024). Tulevaisuuden osaamisen kannalta
yksi keskeisimmista kysymyksista onkin se, mita arvoa ihminen ja ihmisten valiset kohtaamiset
tuovat ajattelulle ja prosesseille. Futuristi Perttu Polosen (2019) mukaan tulevaisuuden tyo-
elaman tarkeimpia taitoja ovat edelleen inhimillisen kohtaamisen ja myotatunnon taidot seka

karsivallisyys ja kriittinen ajattelu, joita koneet eivat tule korvaamaan viela pitkaan aikaan.



Digitaalisten palveluiden kehitysprojekteille, kuten kehitystoiminnalle yleensa on tyypillista,
etta palvelua kehitetaan osana vallitsevaa ekosysteemia (Patricio & Fisk 2013, 188). Ekosys-
teemi voi digitaalisten palveluiden tapauksessa koostua muun muassa olemassa olevista jar-
jestelmista ja tietoteknisista ratkaisuista, lilkketoiminnan tavoitteista ja prosesseista, seka
palvelun tuottajista ja kayttajista. Kehittamiskonteksti on siten riippuvainen ekosysteemista,
eika palvelukehitys tapahdu tyhjiossa. Koneet eivat kykene kontekstin tulkintaan, kokemuk-
sien historiaan tai tunteisiin, jolloin ihmisten tilannetaju ja sosiaalisten normien tuntemus
sailyvat tarkeina tekijoina (Polonen 2019). Siksi organisaatioiden on lisattava kykyaan osallis-
taa tyontekijoita innovaatioprosesseihin, parannettava heidan kykyaan ymmartaa asiakkaiden

tarpeita seka hyodynnettava tata tietoa asiakkaiden parempien ratkaisujen loytamiseksi.

Muotoiluajattelu lahestymistapana voi auttaa yrityksia sopeutumaan toimintaympariston muu-
toksiin ja luomaan kilpailuetua (Patricio & Fisk 2013, 188; Sheppard, Kouyoumjian, Sarrazin &
Dore 2018, 5). Muotoilulahtoinen organisaatio keskittyy asiakaskeskeiseen yhteistyohon ja luo-
vaan ongelmanratkaisuun, mika on erityisen tarkeaa tekoalyn ja tyon murroksen keskella.
Muotoilutyo kehittaa tulevaisuuden tyoelamassa korvaamattomia taitoja, kuten uteliaisuutta,
kokeilemisen halua, ongelmanratkaisukykya, luovuutta ja tiimityoskentelya. Naiden taitojen
avulla yritykset voivat paremmin vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja luoda kilpailue-
tua. (Brown 2009, 37; Maula & Maula 2019, 15-16; Polonen 2019.)

Haluttava
(asiakas)

Toteutettava
(kyvykkyys)

Kannattava
(lilketoiminta

Kuvio 1: Palvelumuotoilun ratkaisut syntyvat haluttavuuden, kannattavuuden ja toteutetta-

vuuden risteyskohdassa

Muotoilussa tyypillinen tapa on kuvata tavoiteltavaa ratkaisua kolmen nakokulman kautta:
asiakaskokemus ja palvelun tai tuotteen haluttavuus (desirability), liiketoiminnallinen kan-
nattavuus (viability) ja teknologinen tai organisationaalinen toteutettavuus (feasibility)
(esim. Azabagic & Karpen 2016, 169). Kuviossa 1 on kuvattu menestyksekkaiden muotoilun

ratkaisuiden syntyminen naiden kolmen eri nakokulman risteyskohdassa. Kehitettavan
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palvelun tulee olla haluttava eli luoda arvoa asiakkaille, kannattava eli sen toteutus luo arvoa
lilkketoiminnalle ja toteutettava eli palvelu on toimiva ja toteutettavissa kaytettavissa olevin

teknologisin ratkaisuin.

Nykyiset palvelumuotoilun prosessimallit eivat huomioi riittavasti digitaalisten palveluiden ke-
hittamisen erityispiirteita. Tama tutkimuksellinen kehittamistyo lahti liikkeelle pohdinnasta,
kuinka yhteiskehittamisen ja muotoilun ajattelutapaa, periaatteita ja menetelmia voidaan
hyodyntaa perinteisen kiinteistoalan yrityksen digitaalisten palveluiden kehittamisessa ja laa-
jemmin kehitystoiminnassa, kun kehittamiskonteksti on edella kuvatun lailla kompleksinen,

monitoimijainen ja myos kehittamistavoitteita voi olla useita.

Johdannossa esitetyn taustan pohjalta tassa luvussa kuvataan seuraavaksi tutkimuksellisen ke-
hittamistyon kehittamisasetelma ja -tavoite, kehittamistyon toimintaymparisto ja lahtokoh-
dat. Toisessa luvussa kuvataan tyon tietoperusta. Tietoperustassa kuvataan tyon keskeiset ka-
sitteet palvelukeskeiseen logiikkaan, muotoiluajatteluun ja asiakaskeskeiseen palvelukehityk-
seen liittyen ja kasitellaan niita digitaalisen palvelukehityksen nakokulmasta. Kolmas luku
kattaa opinnaytetyon tutkimuksellisen kehittamisen lahestymistavan seka yhteiskehittamiseen
liittyvien menetelmien ja niiden hyodyntamisen kuvaukset. Kolmannessa luvussa kuvatun kon-
struktiivisen tutkimus- ja kehittamisprosessin tuloksena syntyva yhteiskehittamisen toiminta-
malli esitellaan luvussa nelja. Lopuksi arvioidaan tutkimuksellisen kehittamistyon toteutusta

ja hyodynnettavyytta seka esitetaan konkreettisia ehdotuksia toimeksiantajayritykselle.
1.1  Kehittamistyon tavoite ja aiheen rajaus

Dynaaminen ja alati muuttuva toimintaymparisto edellyttaa yrityksilta jatkuvaa uudistumista
ja oman toimintansa kehittamista. Kehittamisen tavoitteena on myos oppiminen. Kehittamis-
pohjaisessa oppimisessa lahtokohtana on organisaation aito kehittamistarve ja tuloksena esi-
merkiksi uusi palvelu tai toimintamalli. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 13-15.) Taman
opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa tietoa ja ymmarrysta siita, mita asiakaskeskeinen ke-
hittaminen edellyttaa ja kuinka yhteiskehittamisen menetelmat mahdollistavat arvoa tuotta-
vien innovaatioiden, erityisesti asumisen digitaalisten palveluiden ja kiinteistoalan toiminta-
mallien kehittamista. Edelleen kehittamistyon tavoitteena on tuottaa toimeksiantajayrityk-
selle muotoilulahtoinen, yhteiskehittamista tukeva toimintamalli palveluiden ja liiketoimin-
nan kehittamiseen, erityisesti digitaalisten palveluiden ja niiden taustalla olevien prosessien

suunnittelun tueksi.
Kehittamistyon tutkimukselliset kysymykset ovat:

1. Miten asiakaskeskeinen ajattelu ja palvelumuotoilun lahestymistapa voivat edistaa inno-

vaatioita ja kehitysta organisaatiossa?
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2. Miten yhteiskehittamisen toimintamalli tuki kehittamistyota toteutetussa OmaSATO-pro-
jektissa?
3. Millainen toimintamalli tukee toimeksiantajayrityksen palveluiden ja liikketoiminnan ke-
hittamista?
e  Millaisia esteita ja mahdollisuuksia yhteiskehittamiselle voidaan tunnistaa?
. Kuinka muotoilulahtoista ja asiakkaat kehitykseen osallistavaa toimintamallia voi-

daan tuoda osaksi kehittamistyota?

Tyon tietoperustan keskiossa on palvelukokemus ja sen kehittaminen. Palvelukeskeinen liike-
toimintalogiikka luo tyon teoreettisen viitekehyksen ja kasitteet arvoa lisaavalle palveluiden
kehittamistyolle. Muotoiluajattelua ja muotoilun kasitteita avataan erityisesti liiketoiminta-
hyodyn ja muotoilutyon johtamisen nakokulmasta. Palvelumuotoilun prosessi ja yhteiskehitta-
misen menetelmat mahdollistavat koko yrityksen palveluekosysteemia hyodyttavan asiakas-

keskeisen palvelukehityksen.

Opinnaytetyossa kuvattu yhteiskehittamisen toimintamallin kehittaminen on toteutettu kon-
struktiivisena tutkimus- ja kehittamisprosessina (Kasanen, Lukka & Siitonen 1993). Tyon ai-
neiston analyysin perusteella on kuvattu, kuinka OmaSATO-projektissa hyodynnetty muotoilu-
lahtoinen yhteiskehittamisen malli tuki kehittamista, ja kuinka muotoilulahtoista ja asiakkaat
kehitykseen osallistavaa toimintamallia voidaan tuoda osaksi kehitystoimintaa yhteiskehitta-
misen kautta. Tyon tuloksena syntynyt toimintamalli tarjoaa yhteiskehittamiseen pohjautu-
valle kehitystoiminnalle yhtenaisia menetelmia seka kaytannon ratkaisuja ja toimii valineena
palvelumuotoiluosaamisen integroinnissa organisaation kehitystoimintaan. Pohdinnassa esite-
taan tyon toimeksiantajalle suosituksia toimintamallin kayttoonottoon seka ehdotuksia toi-

mintamallin kehittamiselle.

1.2  Kohdeorganisaation kuvaus ja lahtokohdat toimintamallin kehittamiselle

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo tehdaan kiinteistosijoitusyhtio SATOlle. SATO on Suo-
men suurimpia vuokranantajia, omistaen yli 25 000 asuntoa paakaupunkiseudulla, Tampe-
reella ja Turussa. SATOn asunnot ovat valtaosin vapaarahoitteisia, joiden vuokrat maaraytyvat
markkinoilla kysynnan ja tarjonnan mukaan. SATOn paaomistaja on ruotsalainen porssiyhtio
Fastighets AB Balder ja silla on myos muita merkittavia osakkeenomistajia. SATOn omista-
missa asunnoissa asuu yli 40 000 asukasta ja konsernissa tyoskentelee reilu 300 tyontekijaa.
(SATO 2024.) Opinnaytetyontekija toimii yrityksessa liiketoiminnan kehitystehtavissa. Keskei-

suunnittelu ja maarittely seka liiketoimintaprosessien kehittaminen.

SATO on tunnistanut, etta sen asiakkaiden eli SATOn omistamissa asunnoissa asuvien asukkai-
den ja asunnon hakijoiden asiakaskokemus muodostuu monista tekijoista, kuten kodin toimi-

vuudesta, muuttotilanteista ja tyontekijoiden kohtaamisista digitaalisesti ja kasvotusten.
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Asiakaskokemuksen kehittaminen on nostettu yrityksen strategian painopisteeksi vastuullisen

toiminnan, kestavan asumisen edistamisen seka tyontekijakokemuksen ohella. (SATO 2024.)

Asiakaskohtaamisten merkitys SATOn liiketoiminnassa on merkittava. Henkilosto kohtaa asiak-
kaiden kanssa paivittain kasvokkain kiinteistojen pihoilla, yhteisissa tiloissa ja asukkaiden ko-
deissa. Digitaalisia kohtaamisia eri kanavissa suoraan tai valillisesti on vuositasolla satoja tu-
hansia. Pelkastaan asiakaspalvelu kasittelee vuosittain lahes 150 000 kontaktia ja sato.fi -

verkkosivuilla kay yli miljoona kavijaa.

OmaSATO-palvelu on SATOn asiakkaille tarkoitettu digitaalinen asiointipalvelu. Palvelussa voi
muun muassa hoitaa omaan asumiseen liittyvia yhteydenottoja vuokranantajan kanssa seka
tarkistaa omaan vuokrasopimukseen liittyvia tietoja. OmaSATOn ensimmainen versio on jul-
kaistu vuonna 2018. Vuonna 2023 OmaSATOn kayttajille tehtiin asiakastutkimus, jonka perus-
teella palvelua paatettiin uudistaa. (SATO 2019; SATO 2024.)

OmaSATOn palvelun uudistaminen toteutettiin vuoden 2023 jalkimmaisella puoliskolla, ennen
opinnaytetyon kaynnistamista. Opinnaytetyontekija vastasi palvelun uudistamisen suunnitte-
lusta ja konseptoinnista, joka sisalsi muun muassa asiakasosallistamisen suunnittelun, toteu-
tuksen ja dokumentaation; sisaisten tyopajojen ja tyopalavereiden suunnittelun, toteutuksen
ja dokumentaation seka konseptointivaiheen jalkeen kayttotapausten kuvaamisen ja kaytto-
liittyman maarittelyn. Uudistettu palvelu julkaistiin alkuvuonna 2024. OmaSATOn kehityspro-

sessi ja yhteiskehittamiseen pohjautunut toteutusmalli on kuvattu tarkemmin luvussa 3.3.3.

Opinnaytetyon tutkimusasetelman muotoutumisen ja rajautumisen kannalta OmaSATO-projek-
tin toteutusmalli oli keskeinen. Projektin jalkeen tunnistettiin, etta projektin onnistumisessa
yksi keskeinen tekija oli valittu yhteiskehittamisen toimintamalli seka siihen liittyvat toimin-
tatavat ja tyokalut. Havainnon pohjalta taman opinnaytetyon tutkimus- ja kehittamisongel-
maksi tunnistettiin tavoite tuottaa tietoa ja ymmarrysta asiakaskeskeista yhteiskehittamista

paremmin toimeksiantajaorganisaation kontekstissa ja luoda yhteiskehittamista tukeva toi-

Huolimatta siita, etta OmaSATOn kehitysmalli on toiminut opinnaytetyon lahtokohtana, on
projektin toteutus rajattu taman tyon ulkopuolelle. Projektin toteutusmallia on tarkasteltu
opinnaytetyossa retrospektiivisesti. Tarkastelun painopiste on ollut palvelun suunnittelu- ja
maarittelyvaiheessa, huomioiden kuitenkin myos digitaalisten palveluiden toteutusvaiheen
tiedon siirto ja yhteistyo eri toimintojen valilla. Digitaalisten palveluiden kettera tuotanto-
prosessi, johon organisaatiolla on olemassa sovittu ja toiminnassa oleva toimintamalli, on ra-
jattu taman tyon ulkopuolelle. Tyodssa ei myoskaan oteta kantaa organisaation eri toimijoiden
rooleihin. Kehittamistoiminta on SATOssa liiketoimintayksikoiden vastuulla ja digitaalisten
palveluiden toteutuksesta vastaa IT-yksikko. Palvelun suunnitteluvaiheessa projektitiimin kes-

keisia rooleja olivat liiketoimintaomistaja, lilkketoimintamuotoilija, palvelun
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liilketoimintakehittaja (business developer) seka tuoteomistaja (IT-yksikko). Kayttoliittyman
suunnittelijana toimi UX/UI suunnittelija. Lisaksi tyohon osallistui laaja joukko organisaation
lilketoiminnan asiantuntijoita. Suunnittelu- ja maarittelyvaiheessa haluttiin kuulla mahdolli-
simman laajasti myos kayttajien eli SATOn asiakkaiden nakemyksia. Osallistamisen menetel-
mat ja ajoitus projektin eri vaiheissa on kuvattu tarkemmin OmaSATO-projektia koskevassa

luvussa.

2 Asiakaskeskeinen innovaatio- ja kehitystoiminta

Tassa luvussa kuvataan opinnaytetyon teoreettinen tietoperusta. Konstruktiivisessa tutkimuk-
sessa on oleellista sitoa kaytannon ongelma ja sen ratkaisu teoreettiseen tietoon (Ojasalo,
ym. 2014, 66). Tietoperusta mahdollistaa siten opinnaytetyon tavoitteena olevan asiakaskes-
keisen ja yhteiskehittamista tukevan toimintamallin keskeisten teoreettisten lahtokohtien

ymmartamisen ja kuvaamisen.

Opinnaytetyon tarkoituksen mukaisesti tietoperustan ensimmaisessa ja toisessa alaluvussa ka-
sitellaan palvelu- ja asiakaskeskeisen liiketoiminnan avainkasitteita, seka sita, kuinka muotoi-
luajattelu ja palvelumuotoilu tukevat asiakaskeskeisen liiketoimintastrategian toteuttamista.
Kolmannessa alaluvussa keskitytaan erityisesti yhteiskehittamisen malleihin ja digitaalisten
palveluiden kehittamisen erityispiirteisiin palveluliiketoiminnan kontekstissa. Huomio on en-
simmaisessa tutkimuskysymyksessa: Miten asiakaskeskeinen ajattelu ja palvelumuotoilun la-

hestymistapa voivat edistaa innovaatioita ja kehitysta organisaatiossa?
2.1 Asiakasarvo liiketoiminnan keskiossa

Palvelukeskeinen logiikka korostaa arvon kokemuksellista luonnetta (Vargo & Lusch 2008). Yli-
vertaisen asiakaskokemuksen luominen katsotaan olevan avainasemassa tyytyvaisten ja uskol-
listen asiakkaiden saavuttamisessa (Jaakkola, Helkkula & Aarikka-Stenroos 2015, 183). Pal-
velu- ja asiakaskeskeiset liiketoimintalogiikat ovat muuttaneet perinteista liiketoiminta-ajat-
telua perusteellisesti korostaen asiakkaan roolia arvonluonnissa ja palveluiden kaytossa. Seu-
raavassa alaluvussa tarkastellaan palvelukeskeisen logiikan kasitetta, joka painottaa asiak-
kaan roolia arvonluonnissa ja palvelun kayttoprosessissa. Alaluvussa 2.1.2 puolestaan syvenny-
taan asiakaskeskeiseen ajattelun, joka asettaa asiakkaan kokemuksen ja merkityksellisyyden
lilketoiminnan keskioon, korostaen kontekstuaalisuutta osana asiakaskokemuksen muodostu-

mista.
2.1.1 Palvelu- ja asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka

Liiketoimintalogiikka ohjaa yrityksen paatoksentekoa ja toimintaa. Se vaikuttaa strategiseen

ajatteluun ja toimii ikaan kuin nakymattomana ohjaavana voimana (Heinonen ym. 2010, 531)
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vaikuttaen yrityksen suhtautumiseen sen asiakkaisiin ja kilpailuun. Perinteinen tapa ymmar-
taa lilketoiminnan logiikkaa on nahda yritys osana arvoketjua, jossa arvonluonti tapahtuu yri-
tyksen sisalla sen omien aktiviteettien seurauksena (Ojasalo & Ojasalo 2015) ja asiakasarvo
muodostuu toimittajan valmistusprosessin tuloksena syntyneista tuotteista ja niiden vaih-
danta-arvosta (value-in-exchange) (Gronroos & Ravald 2011, 7-8). Tallainen tuotekeskeinen
lilkketoimintalogiikka (goods-dominant logic) (Vargo & Lusch 2004) on perustunut ajatukseen
siita, etta arvo syntyy tai lisaantyy tuotantoprosessin aikana ja tuotekehitys tapahtuu sulje-

tussa innovaatioprosessissa.

Palvelukeskeiset logiikat ovat haastaneet perinteista ajattelua. Palvelukeskeinen liiketoimin-
talogiikka (service-dominant logic) (Vargo & Lusch 2004; 2008), palvelulogiikka (service logic)
(Gronroos 2011) ja asiakaskeskeinen logiikka (customer-dominant logic) (Heinonen ym. 2010)
painottavat asiakasta aktiivisena toimijana osana arvonluontia (Ojasalo & Ojasalo 2015). Pal-
velukeskeinen liiketoimintalogiikka ohjaa ajattelemaan palveluja arvonluonnin valineena,
jossa palvelun toimittaja fasilitoi ja asiakas itsessaan toimii arvon tuottajana. Logiikka ku-
moaa siten perinteisen tuotelahtoisen ajattelumallin, jossa palvelu(tuottee)n itsessaan nah-
daan tuottavan arvoa. Tuotteet voidaan nahda ainoastaan objekteina tai palvelun avattarina
(Pinheiro 2014, 53), jotka symboloivat palveluekosysteemin osia, ja jossa tuotantoprosessin
synnyttaman arvonluonnin sijaan asiakkaan arvon muodostuminen ohjaa liiketoimintaa. (Vargo
& Lusch 2004.)

Palvelukeskeinen litketoimintalogiikka ja palvelulogiikka tarkastelevat arvonluontia yhteiske-
hittamisen (co-creation) ja vuorovaikutuksen kautta. Arvonluonti ja ajatus siita, etta palvelun
arvo asiakkaalle syntyy palvelun kaytosta, on perusta palvelulogiikan (service-logic) ymmarta-
misessa. Palvelulogiikan mukainen arvonluonti tapahtuu vuorovaikutteisessa kayttoproses-
sissa, jonka kautta asiakas hyotyy jollain tavalla (Gronroos 2008, 302). Ainoastaan asiakkaan
subjektiivinen arvio maarittaa palvelun arvon. Tarkastelua tehdaan yrityksen ja palvelun na-

kokulmasta.

Asiakaskeskeinen logiikka eroaa palvelulogiikoista erityisesti siten, etta se asettaa palvelun
sijaan asiakkaan tarkastelun keskioon. Asiakkaan arvo syntyy siita, miten he kokevat palvelun-
tarjoajan osallistumisen heidan toimintaansa ja tehtaviinsa. Heinonen ym. (2010, 534) esitta-
vat, etta tarkastelun keskiossa tulisi olla asiakkaiden toiminta palveluiden ja palvelun kanssa

omien paamaariensa saavuttamiseksi.

Perinteisessa palvelumarkkinoinnissa palvelut nahdaan aineettomina tuotteina ja niista puhu-
taan monikossa (services) (esim. Lusch & Nambisan 2015, 156; Lusch & Vargo 2014, 12). Pal-
velukeskeisessa logiikassa palvelu (yksikkomuodossa) kattaa koko yrityksen strategisen suun-
nittelun, kulttuurin ja toimet, jotka pyrkivat tarjoamaan asiakkaalle positiivisen kokemuksen.

Palveluprosessi edellyttaa siten kykya soveltaa tietoa ja taitoja (Lusch & Vargo 2014, 12).
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Lusch ja Nambisan (2015, 156) korostavat palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan ajattelueron
tarkeytta: Palvelukeskeisessa logiikassa tavarat ja palvelut eivat ole vaihtoehtoisia tuotteen
muotoja, vaan ne ovat apuna palveluprosessissa. Tama logiikka mahdollistaa palvelun nakemi-
sen kaikenlaisten innovaatioiden ylittavana mentaalimallina. Kaikki tuoteinnovaatiot ovat pal-
veluinnovaatioita, koska tuotteet ovat vain mekanismi palvelun toimittamiseksi. Digitaalinen
aikakausi on tuonut mukanaan uudenlaisia mahdollisuuksia palveluiden tarjoamiseen ja inno-

vaatioihin.

Palvelulogiikassa palvelu tukee yksilon tai organisaation jokapaivaisia prosesseja tavalla, joka
edistaa arvonluontia. Palveluntarjoaja on toimija, joka kayttaa omia resurssejaan (esimerkiksi
hyotyy toisen toimijan resurssien kaytosta. Kayttajat (esimerkiksi asiakkaat) yhdistavat palve-
luntarjoajalta hankittuja resursseja muihin tarvittaviin resursseihin, joita heilla on, ja sovel-
tavat omaa tietoaan ja taitojaan prosessissa, joka tuottaa arvoa. (Gronroos & Gummerus
2014, 208.)

Palvelu palvelukeskeisessa logiikassa tarkoittaa erikoistuneiden kyvykkyyksien (tiedot ja tai-
dot) soveltamista tekojen, prosessien ja suoritusten kautta toisen toimijan tai toimijan it-
sensa hyvaksi (Vargo & Lusch 2004, 7). Yksinkertaisesti sanottuna palvelu tarkoittaa resurssien
soveltamista muiden tai itsensa hyvaksi. Keskeisimpia resursseja ovat aineettomat resurssit
(henkiset ja fyysiset taidot), jotka ovat usein dynaamisia ja vaikeasti siirrettavia ja siksi kes-
tavan kilpailuedun lahde. (Lusch & Nambisan 2015, 158-159.) Palvelukeskeisen logiikan mu-
kaan kaikki taloudellinen toiminta perustuu palveluiden vaihtoon, jossa toimijat kayttavat re-
surssejaan vastavuoroisesti toistensa hyodyksi. Tama tarkoittaa, etta seka palveluntarjoaja
etta asiakas osallistuvat arvonluontiprosessiin ja hyotyvat siita. (Gronroos & Gummerus 2014,
208.)

Tuote- ja palvelukeskeiset liiketoimintalogiikat eroavat keskeisesti suhtautumisessa yhteiske-
hittamiseen, arvonluontiin ja asiakaskokemuksen muodostumiseen (taulukko 1). Palvelukes-
keisen logiikan mukaan asiakas on aina osa arvonluontia yhdessa yrityksen kanssa, eika yritys
voi luoda arvoa yksin (Vargo & Lusch 2008, 3; Lusch & Nambisan 2015, 157). Yritys voi tarjota
arvolupauksia ja siten olla mukana luomassa asiakkaan palvelua ja asiakasarvoa. Arvo luodaan
kuitenkin aina yhteisesti vuorovaikutuksessa palveluntarjoajien ja asiakkaan kanssa. (Heino-
nen ym. 2010, 537.)

Gronroos (2008a, 4) erottelee palvelun yhteiskehittamisen ja arvonluonnin, koska vaikka pal-
veluntarjoaja ja asiakas luovat palvelukokemuksen yhdessa, se ei aina takaa, etta asiakas on
tyytyvainen tai saavuttaa tavoitteensa (Heinonen ym. 2010, 538). Palveluntarjoajan nakokul-
masta onkin oleellista erottaa arvon fasilitointi ja arvonluonti. Arvon voidaan nahda syntyvan

puhtaasti asiakkaan arvonluontiprosessissa tai toisaalta asiakkaan ja palveluntoimittajan
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yhteistoiminnassa, jolloin myos toimittajan palvelukehitys- ja tuotantoprosessi vaikuttaa ar-
von syntymiseen. Jalkimmaisen tulkinnan mukaan seka toimittaja etta asiakas osallistuvat sa-
maan arvonluontiprosessiin - prosessiin, jossa luodaan arvoa asiakkaalle. Arvon fasilitoiminen
on siten edellytys asiakkaan arvonluonnille. Palveluntoimittajalla on vuorovaikutuksen ja tar-
joamiensa syotteiden kautta mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan arvonluontiprosessiin ja olla

yhteisluomassa asiakkaiden arvoa. (Gronroos & Ravald 2011, 6-11.)

Taulukko 1: Tuote- ja palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan keskeiset erot (mukaillen Pin-
heiro 2014, 46)

Tuotekeskeinen logiikka (GDL) Palvelukeskeinen logiikka (SDL)

VO H EaEnEER M- Asiakas osallistuu yhteiskehit-
osallistaminen tamiseen

Yritys osallistuu asiakkaan aktivi-
teetteihin

Kontrolli Yritys kontrolloi yhteiskehitta-  Yritys kontrolloi arvonluontia
mista

NaZe il e dF I ER . Fokus nakyvassa vuorovaikutuk- Huomioi myos nakymattoman ja
nen sessa henkisen toiminnan

Asiakaskokemus Muodostuu palvelusta, on luon- On osa asiakkaan arkea ja elamaa,
teeltaan erityista on luonteeltaan arkipaivaista

Pystyakseen tahan, tulee palveluntarjoajan ymmartaa, kuinka arvo syntyy asiakkaille ja
kuinka asiakkaat rakentavat kokemuksensa palveluntarjoajan osallistumisesta heidan toimin-
taansa ja tehtaviinsa merkityksenannon prosessin kautta. Keskeista on, kuinka yrityksen pal-
velu tulee osaksi asiakkaan toimintoja, kaytantoja ja kokemuksia, ja mita seurauksia talla on
yritykselle. Ymmartamalla ja arvostamalla asiakkaiden aktiivista roolia arvonluonnissa, voi
yritys integroida palvelunsa osaksi asiakkaiden elamaa ja toimintaa. (Heinonen ym. 2010,
533.) Esimerkiksi digitaalisten asiointipalveluiden avulla palvelun tarjoaja voi parhaimmillaan
vahentaa asiakkaiden stressia ja tuoda ajansaastoa, kun asiakas voi hoitaa asiansa ajasta ja
paikasta riippumatta. Liiketoiminnan nakokulmasta arvo asiakkaalle ei kuitenkaan yksin riita,
vaan myos palvelun tarjoajan tulee hyotya. Jotta liiketoiminnallista arvoa voi syntya, edellyt-

taa se asiakkaan arvon luomista (Gronroos & Ravald 2011, 13).

OmaSATO-palvelun kontekstissa palvelu voidaan nahda digitaalisena palvelualustana, jonka
kautta asiakkaat pyrkivat tayttamaan omia tarpeitaan. Kirjautumalla palveluun asiakas pyrkii
ratkaisemaan tarpeen tai ongelman. Asiakkaan arvo syntyy asian ratkaisusta joko itsenaisesti
tai kaynnistamalla prosessi palveluntarjoajalle. Digitaalinen alusta sisaltaa erilaisia taustapro-
sesseja, joiden avulla syntyy useiden eri toimijoiden palveluverkosto. Tieto liikkuu nopeasti

oikealle toimijalle, mika nopeuttaa asiakkaan ongelman ratkaisua. Liiketoiminnallinen hyoty
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syntyy asiakkaan tyytyvaisyydesta ja taustaprosessien tehokkuudesta, kun asia pyritaan rat-

kaisemaan mahdollisimman vahilla kontaktipisteilla.

Sjodinin ym. (2020, 478) mukaan tama tarkoittaa sita, etta innovaatiot eivat tapahdu yrityk-
sen sisalla, vaan asiakkaan (digitaalisessa) kohtaamispisteessa, jolloin seka palveluntarjoaja
etta asiakas osallistuvat arvon luomiseen. Jotta yritys pystyy hyodyntamaan digitaalisuuden
tuomaa arvoa, edellyttaa se muutoksia yrityksen prosesseissa, osaamisessa ja tarjonnan muo-
toilussa. Taman takia monilla yrityksilla on haasteita luoda todellista arvoa asiakkailleen. Ra-
maswamy & Ozcan (2018, 197-202) laajentavat arvon yhteisluomisen kasitetta digitaalisten
alustojen kautta tapahtuvaan vuorovaikutukseen. Digitaalinen vuorovaikutus muuttaa toimi-
joiden perinteisia rooleja esimerkiksi perinteisesta asiakkaasta (kuluttaja) palvelun sisallon
yhteiskehittajaksi (tuottaja). Arvo syntyy vuorovaikutuksesta, ei pelkastaan palvelun kay-

tosta.

Kaiken kaikkiaan palvelukeskeinen logiikka korostaa, etta kaikki ihmiset, jotka ovat osallisina
vuorovaikutteisessa jarjestelmaymparistossa, ovat arvon luojia. Tama tarkoittaa, etta jokai-
nen osallistuja voi vaikuttaa ja luoda arvoa yhteistyossa muiden kanssa. Yhteiskehittamisen

nakokulma korostaa yhteistyota ja vuorovaikutusta, joka mahdollistaa arvon syntymisen.
2.1.2 Moniulotteinen asiakaskokemus

Palvelukeskeinen logiikka korostaa arvon kokemuksellista luonnetta, jossa asiakaskokemus on
avainasemassa yrityksen menestyksen kannalta (Vargo & Lusch 2008, 7). Ymparoiva maailma
ja sen myota liiketoimintaymparisto seka asiakkaiden odotukset muuttuvat jatkuvasti. Kun
uusia palveluita, liiketoimintamalleja ja teknologioita tulee markkinoille, muuttavat ne myos
asiakkaiden odotuksia palvelusta ja asiakaskokemuksesta. Kasitteena asiakaskokemus (custo-
mer experience, CX) on laaja. Verhoef ym. (2009, 32) maarittelevat asiakaskokemuksen muo-
dostuvan aina asiakkaan aiempien kokemusten pohjalta, joita han vertaa nykyisiin odotuksiin,
haluihin ja toiveisiin. Siten asiakaskokemus on aina paitsi subjektiivinen, niin myos dynaami-

nen ja jatkuvasti muuttuva.

Yrityksille onkin tullut yha tarkeammaksi ymmartaa syvemmin kuluttajakayttaytymisen koke-
muksellisuutta ja asiakkaan kokemusten roolia ja syntymista (Jaakkola ym. 2015, 183), kun
asiakaskokemukset ovat yha tarkeampia organisaation tarjoaman erottautumisen ja arvon li-
sayksen kannalta. Asiakaskokemus luodaan yhdessa asiakkaan ja organisaation valisessa vuoro-
vaikutuksessa. (Patricio & Fisk 2013, 188.) Vuorovaikutus voi tapahtua suorasti tai epasuorassa
kontaktissa palveluntarjoajan kanssa. Suora kontakti tapahtuu yleensa oston, kayton ja palve-
lun aikana ja se on yleensa asiakkaan aloittama. Epasuora kontakti liittyy useimmiten suunnit-
telemattomiin kohtaamisiin yrityksen tuotteiden, palveluiden tai brandien kanssa. (Meyer &

Schwager 2007, 118-119.) Usein oletetaan, etta palveluyritys voi enemman tai vahemman
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hallita asiakkaan kokemusta, joka siten edustaa seka yrityksen suunnittelemaa prosessia etta
tarkoitettua lopputulosta (Heinonen ym. 2010, 540).

Asiakaskokemus edellyttaa asiakkaan osallistumista eri tasoilla (rationaalinen, emotionaali-
nen, aistillinen, fyysinen ja henkinen) (Verhoef ym. 2009, 32). Tassa kontekstissa, organisaa-
tion arvolupaus muuttuu asiakasarvoksi vasta asiakkaiden kayton myota. Asiakaskokemuksia ei
voida muotoilla etukateen, mutta palvelut voidaan suunnitella asiakaskokemus huomioiden.
Tama tarkoittaa sita, etta palvelut tulisi suunnitella kokonaisvaltaisella ja joustavalla tavalla,
mahdollistaen asiakkaiden (yhteis)kehittaa kokemustaan lapi koko palveluketjun, omien uniik-

kien preferenssiensa mukaisesti. (Patricio & Fisk 2013, 188.)

Asiakaskokemuksen kehittamisen kontekstissa aloitetaan asiakaskokemuksen ymmartaminen
usein asiakaspolun kuvaamisella. Talloin tarkoitetaan sita polkua, jonka asiakas kay lapi tie-
don etsimisesta ostopaatokseen, hankitun palvelun tai tuotteen kayttoon, tukipalveluihin ja
edelleen uusintaostoon (Gerd & Korkiakoski 2016, 132). Arvon muodostuminen syntyy asiak-
kaiden kokemusten kautta koko prosessista ja vuorovaikutuksesta eri toimijoiden kanssa (Hei-
nonen ym. 2010). Jaatinen, Aikio ja Kankaanpaa (2020) jakavat asiakaskokemuksen muodostu-

misen asiakaspolkuajattelun mukaisesti kolmeen eri vaiheeseen:

1. Ennakkokokemus pitaa sisallaan tiedonhaun, palveluun tai tuotteeseen tutustumisen,
eri vaihtoehtojen arvioimisen, ydinkokemusta edeltavan yhteydenoton yritykseen seka
palvelun/ tuotteen saavuttamisen helppouden.

2. Ydinkokemus muodostuu palvelun saavuttamisesta, seka osto- ja palvelutapahtumista.
Tassa vaiheessa pienilla yksityiskohdilla on ratkaiseva merkitys kokonaisuuden kan-
nalta.

3. Jdlkikokemus koostuu niista kokemuksista, jotka syntyvat ydinpalvelun jalkeisessa vai-
heessa, kuten palvelun tai tuotteen arviointi ja arvostelu, vuorovaikutus toisten asiak-
kaiden kanssa ja ydinpalvelun jalkeiset kontaktit palveluntarjoajaan, kuten asiakaspa-

lautteet, reklamaatiot ja jalkihoito.

Tuulaniemen (2011, 74) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon eli toimin-
taan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan taso kuvaa yrityksen kyvykkyytta vastata asiakkaan
tarpeeseen. Se kuvastaa prosessien sujuvuutta, itse palvelun tai tuotteen hahmotettavuutta,
yleisesti saavutettavuutta, kaytettavyytta, tehokkuutta ja monipuolisuutta. Tama taso ja sen
vaatimukset tulee tayttya, jotta yrityksella ja sen palveluilla on yleensa mahdollisuuksia olla

markkinoilla.

Tunteiden taso kattaa asiakkaalle syntyvat henkilokohtaiset kokemukset ja valittomat tunteet
seka tuntemukset. Kokemukset eivat koostu ainoastaan tietoisesta kayttaytymisesta, vaan
ovat luonnostaan subjektiivisia ja tunteisiin sidottuja (Heinonen ym. 2010, 541). Merkitystaso

puolestaan kuvaa asiakaskokemuksen ylinta tasoa. Se tarkoittaa asiakaskokemukseen liittyvia



19

mielikuvia, merkitysulottuvuuksia, tarinoita, lupauksia, henkilokohtaisuutta ja oivalluksia.
(Tuulaniemi 2011, 74.)

Digitalisoituvassa arjessa asiakkaat kohtaavat yrityksen eri tilanteissa ja ovat vuorovaikutuk-
sessa useissa eri kanavissa. Naiden kohtaamisten summana asiakkaalle muodostuu yhteys yri-
tykseen ja sen brandiin seka jonkinlainen tunnetila, jotka ovat osa kyseisen asiakkaan asiakas-
kokemusta. Jokainen asiakas on yksilo ja kulkee siksi hieman erilaisen asiakaspolun yrityksen
kanssa. Lisaksi jokainen asiakkaan ja yrityksen kohtaaminen ja vuorovaikutustilanne luo osal-

taan asiakaskokemuksen kokonaisuutta asiakkuuden aikana. (Antipin 2022.)

Digitaalinen asiakaskokemus (digital customer experience, DCX) muodostuu useista erilaisista
kohtaamispisteista. Asiakas tulisi huomioida kaikissa niissa pisteissa, joissa asiakas kohtaa yri-
tyksen kanavasta riippumatta. Verkkosivuilla vieraillaan mobiililaitteilla, tietokoneen eriko-
koisilla naytoilla seka tableteilla. Lisaksi mahdolliset mobiilisovellukset, eri hakukoneiden ha-
kutulokset, yrityksen ja sen edustajien sosiaalisen median profiilit, mahdolliset mainokset ja
sahkopostiviestit ovat esimerkkeja digitaalisen asiakaskokemuksen kohtaamispisteista. (Anti-
pin 2022; Venermo 2023.)

Palveluiden ja kohtaamispisteiden digitalisoituessa, on asiakaskokemuksen suhde kayttajako-
kemukseen (user experience, UX) seka ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutukseen herattanyt
yha enemman kiinnostusta. Kayttajakokemuksen avulla voidaan suunnitella yksittaista digitaa-
lista asiointikokemusta. Verkkosivujen visuaalisuus, erilaiset hiotut ja toimivat toiminnallisuu-
det, intuitiivisuus ja itse sisalto ovat ne asiat, jotka vaikuttavat digitaaliseen asiakas- ja pal-
velukokemukseen. Siksi kayttajakokemuksen arvo on ymmartaa kayttajan havaintoja ja koke-
musta yksittaisesta tuotteesta, jarjestelmasta tai palvelusta, kun taas asiakaskokemus sisal-
taa erilaisia vuorovaikutuksia yrityksen kanssa useiden tuotteiden tai jarjestelmien kautta.
(Quinones & Rojas 2023, 1 & 5.)

Palveluiden monimuotoisuus- ja kanavaisuus nakyy erilaisina kosketuspisteina, jotka voivat
olla sosiaalisten ja materiaalisten elementtien yhdistelmia (esimerkiksi sahkopostit) tai palve-
lut voivat muodostaa vuorovaikutusverkoston eri toimijoiden valilla, jolloin palvelut tulee ym-
martaa yksittaisen tapahtuman sijaan monimutkaisina prosesseina, jotka sisaltavat useita eri
osapuolia ja vuorovaikutuspisteita. (Suoheimo, Korva, Turunen & Miettinen 2022, 4.) Yritysten
on ymmarrettava, kuinka asiakkaat integroivat palvelun omiin toimintajarjestelmiinsa (Heino-
nen ym. 2010, 542).

Toisaalta vaikka yrityksen digitaalinen kayttokokemus olisikin asiakkaan mielesta riittavan
hyva, kokemus muusta palvelusta tai tuotteen toimimattomuudesta heijastuu jossain maarin
myo0s digitaaliseen asiakaskokemukseen. Se saattaa nakya esimerkiksi arvosteluissa, palaut-

teissa ja omalle verkostolle kertomisena. Yksikin kohtaamispiste ja sen haasteet voivat
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vaikuttaa asiakaskokemukseen negatiivisesti ja siten vaikuttaa ostopaatokseen. (Antipin 2022;
Venermo 2023.)

2.2 Palvelumuotoilu ja muotoilun rooli organisaatiossa

Muotoiluajattelu voi auttaa organisaatiota sopeutumaan nopeasti muuttuvaan toimintaympa-
ristoon ja luomaan kilpailuetua. Muotoilun tyokalut ja lahestymistapa voivat myos tukea orga-
nisaatiota uudistamaan liiketoimintaa, parantamaan asiakaskokemusta ja luomaan arvoa si-
dosryhmilleen. Tassa luvussa avataan muotoilun kasitteita erityisesti liiketoimintahyodyn ja

muotoiluosaamisen johtamisen nakokulmasta.
2.2.1  Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu

Muotoilu (design) tarkoittaa tarkoituksen hahmottamista, suunnitelman laatimista ja mahdol-
lisuuksien luomista sellaista toimintaa varten, joka tahtaa tiettyyn lopputulokseen. Muotoilu
yhdistaa nain ollen seka nykytilanteen pohdinnan etta tulevaisuuden ennakoimisen. (Huppatz
2020, 2.) Muotoilu voidaan ymmartaa ajattelutapana seka tavoitteellisena keinona ratkoa on-
gelmia, kun tavoitteena on tuottaa paras mahdollinen asiakaskokemus (Maula & Maula 2019,
15) tai pragmaattisesti kaytantona (practice), mika erottaa ja irrottaa sen tietysta ammatista

tai akateemisesta suuntauksesta (Pinheiro 2014, 61).

Muotoilu on perinteisesti liitetty tuotemuotoiluun ja visuaalisuuteen (esim. Koivisto 2019, 36),
mutta tana paivana yha suuremman huomion ovat saaneet palveluiden ja jarjestelmien, infor-
maation, kokemusten seka organisaatioiden ja strategioiden muotoilu (Huppatz 2020). Tassa
tutkielmassa keskitytaan erityisesti palveluiden muotoiluun, mutta ymmartaen jarjestelmien,
datan ja informaation seka organisaation prosessien ja strategian olevan erottamaton osa pal-
velumuotoilun kontekstia, erityisesti kun tavoitteena on digitaalisten palveluiden suunnittelu

ja kehittaminen.

Palvelumuotoilu eroaa tuotemuotoilusta ennen kaikkea ajatusmaailmaltaan. Kehittamisen
keskiossa ei ole tuote itsestaan, vaikka kyse olisi palvelusta tai digitaalisesta tuotteesta, vaan
asiakas, kayttaja ja ihminen omine uniikkeine tarpeineen. (Tuulaniemi 2011, 103.) Palvelu-
muotoilussa yhdistyvat kayttajalahtoisyys, luova ajattelu ja jarjestelmallinen suunnittelupro-
sessi palvelujen kehittamisessa ja parantamisessa (Maula & Maula 2019, 27). Palvelumuotoilun
yhtena keskeisena tavoitteena on ymmartaa, ketka palvelua kayttavat ja miksi eli mitka ovat
kayttajien motiivit ja tarpeet. Ymmartamalla laajasti asiakkaiden tarpeita yritys pyrkii taytta-
maan nama tarpeet omalla tarjoamallaan. Ymmarryksen pohjalta liiketoiminnassa voidaan
tehda strategista pohdintaa ja paatoksia. (Koskelo & Helkala 2021, 150-151.) Muotoilu on
myos paamaaratietoista: tavoitteena on palvelu tai prosessi, joka paitsi miellyttaa asiakasta,
niin tayttaa myos yrityksen liiketoiminnalliset tavoitteet (Tuulaniemi 2011, 103; Forsberg,

Saynajakangas & Koivisto 2019).
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Palvelumuotoilu voidaan ymmartaa paitsi yhteisesti jaettuna ajattelu- ja toimintatapana
(Tuulaniemi 2011, 126), mutta myos prosessina, tyokaluina ja menetelmina (Stickdorn, Law-
rence, Hormess & Schneider 2018, 21). Palvelumuotoilussa keskitytaan asiakkaan tarpeiden ja
odotusten ymmartamiseen, palvelun kokonaisvaltaiseen suunnitteluun ja toteutukseen seka
kayttajakokemuksen jatkuvaan parantamiseen. Muotoilun periaatteita, menetelmia ja tyoka-
luja voidaan hyodyntaa eri aloilla ja eri alojen asiantuntijoiden kohtauttamisessa. (Maula &
Maula 2019, 25-26.)

Palvelumuotoilulla voidaan saavuttaa monenlaisia suoria tai valillisia liiketoimintahyotyja. Esi-
merkiksi palvelun pullonkaulojen korjaaminen voi lisata palvelun kayttoa tai vahentaa resurs-
sien ja taustatyon tarvetta muun muassa asiakaspalvelussa. Forsberg ym. (2019, 151-152) ovat
jaotelleet palvelumuotoilun liiketoimintahyodyt neljaan eri nakokulmaan: 1) taloudelliseen,
2) markkinanakokulmaan, 3) sisaisiin prosesseihin ja 4) tyokulttuurin ja osaamisen nakokul-
maan. Kuviossa 2 on kuvattu muotoilun hyotyja liiketoiminnalle naista neljasta eri nakokul-

masta.

Asiakastyytyvaisyyden, -uskollisuuden ja
markkinaosuuden kasvaminen

Brandin vahvistuminen

Tydntekijakokemuksen vahvistuminen ja
sisdisten toimintatapojen kehittyminen:
asiakaslahtoisyyden vahvistuminen,
toimintamallien ja sisdisten prosessien
selkiytyminen,
kehittamistoiminnan ja
innovaatioprosessin kehittyminen,
roolituksen ja tySprosessien suunnittelun
parantuminen
yrityksen sisdisen ja ulkoisen viestinnan
tehostaminen

Tuottojen kasvaminen ja
S Taloudellinen kannattavuuden
~ muotoilu paraneminen

Kulttuuri ja Palvelu—

osaaminen

Sisdiset
prosessit

Palvelun kehittamisen vaikuttavuuden
paraneminen
Palvelun laadun paraneminen
Palvelun operatiivisen tuotannon tehostuminen

Kuvio 2: Palvelumuotoilun liiketoimintahyodyt neljasta eri nakokulmasta (mukaillen Forsberg,
ym. 2019)

Kun asiakaskokemus ja muotoilu nahdaan organisaation strategisena lahestymistapana, voi-
daan muotoilun periaatteita, menetelmia ja tyokaluja hyodyntaa organisaation strategisen

suunnittelun ja paatoksenteon tukena. Strateginen muotoilu integroi suunnittelun, strategian
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ja liiketoiminnan yhdessa kokonaisuudeksi. Se korostaa joustavuutta, ketteryytta ja oppi-
mista, mika on tarkeaa nykypaivan nopeasti muuttuvassa liiketoimintaymparistossa. (Cala-
bretta, Gemser & Karpen 2016, 9.) Kokonaisuudessaan, kun palvelumuotoilu siirtyy yha enem-
man strategisen huomion keskioon, vastaavat kyvyt, kaytannot ja taidot muodostuvat yritys-

ten tulevan menestyksen perustaviksi elementeiksi (Karpen, Gemser & Calabretta 2017, 402).

Vink, Koskela-Huotari, Tronvoll, Edvardsson ja Wetter-Edman (2021, 171) korostavat palvelu-
muotoilun yhteytta palvelukeskeiseen liiketoimintalogiikkaan, jota ajattelutavan muutos pal-
veluiden muotoilusta (design of services) palvelumuotoiluun (design for service) vahvistaa.
Kasitys arvon yhteisluonnista (Vargo & Lusch 2004; Lusch & Vargo 2014, 12) tekee muotoilu-
prosessista paitsi yrityksen ja asiakkaan, myos laajemman toimijaverkoston valisen. Yhteis-
suunnittelussa henkilosto ja asiakkaat seka muut verkoston toimijat osallistuvat palvelumuo-
toiluun. Kuitenkin huolimatta siita, etta palvelumuotoiluprosessin osana pidetaan yha laajem-
paa joukkoa toimijoita, yrityksen ja asiakkaan suhde pysyy sisaanrakennettuna eri roolien ym-

martamisessa palvelumuotoiluprosessissa. (Vink ym. 2021, 171.)

Palvelut koostuvat kompleksista palvelujarjestelmista, joissa ihmiset, prosessit, teknologiat,
fyysiset konstruktiot ja muut resurssit mahdollistavat asiakkaiden yhteisen arvonluonnin (Mag-
lio, Vargo, Caswell & Spohrer 2009, 399-400). Esimerkiksi vuokra-asumisen kontekstissa asuk-
kaan (asiakkaan) arvo rakentuu paitsi vuokratusta asunnosta, niin myos esimerkiksi koetusta
ymparistosta, naapurustosta, alueen palveluista ja kulkuyhteyksista, kiinteiston hoidosta, asi-
oinnista ja kommunikoinnista vuokranantajan kanssa eri kanavissa. Tama palvelujarjestelmien
verkosto muodostaa asiakasarvon kokonaisuuden, jonka kautta asiakkaat luovat arvoa tiettyyn
toimintaan. Palvelujarjestelmien suunnittelu edellyttaa eri osa-alueiden, kuten palvelutarjoa-
man, prosessien ja teknologiaratkaisujen integraatiota, jossa asiakkaat navigoivat lapi palve-

lujarjestelman palvelukohtausten kautta. (Patricio & Fisk 2013, 188.)

Yhteenvetona voidaan todeta, etta palvelumuotoilun lahestymistapa tarkoittaa kokonaisval-
taista tarkastelua muun muassa palvelutarjoaman, palveluprosessien, taloudellisten resurs-
sien, kayttokokemuksen, arvonmuodostuksen ja teknologian osalta. Palvelumuotoilun keskei-
sena ajatuksena on koota palvelun suunnitteluun, kehittamiseen ja tuottamiseen liittyvat te-
kijat yhden kokonaisuuden alle. Liiketoiminnan kehittamisessa muotoiluajattelua, palvelu-
muotoilua ja visualisoinnin menetelmia voidaan hyodyntaa palvelukonseptien ja digitaalisten
palveluiden lisaksi esimerkiksi prosessien, strategian, tyontekijakokemuksen ja sisaltojen

muotoilussa.
2.2.2 Muotoilutaidot liiketoiminnan kehittamisessa

Organisaatiot kohtaavat jatkuvasti tarpeen mukautua muuttuvaan toimintaymparistoon ja sa-
malla innovoida uusia ideoita. Nama ideat on saatava nopeasti kaytantoon, koska ongelmat

ovat yha monimutkaisempia ja tulevaisuuden nakymat ovat epavarmoja. Muotoilulahtoinen
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ajattelu voi tarjota ratkaisuja naihin haasteisiin ja antaa organisaatioille uudenlaista kilpai-
luetua (Maula & Maula 2019, 117), silla se hyodyntaa empatiaa ja intuitiota yhdistettyna muo-
toilun menetelmiin yhdistaakseen ihmisten tarpeet teknologisten mahdollisuuksien ja kannat-

tavien liiketoimintastrategioiden kanssa (Brown 2020).

Muotoilulahtoinen organisaatio keskittyy asiakaskeskeiseen yhteistyohon ja luovaan ongelman-
ratkaisuun. Muotoilun ei tulisi olla itsetarkoitus, vaan sen tavoitteena on parantaa asiakasko-
kemusta ja tuottaa innovatiivisia ratkaisuja. Muotoilulahtoisyys ei ole vain yksittaisen tiimin
vastuulla, vaan se on osa koko organisaation toimintakulttuuria. Tama mahdollistaa jousta-

vuuden ja nopean reagoinnin muuttuviin tarpeisiin. (Maula & Maula 2019, 15-16.)

Stanford d.Schoolin Carter (2018) purkaa osiin palvelumuotoiluprosessin taustalla tarvittavia
taitoja, jotka han jakaa konkreettisiin (tangible) ja vaikeammin hahmotettaviin aineettomiin
taitoihin (intagible), joiden avulla hahmotetaan kokonaiskuvaa ja yhdistetaan asioita. Konk-
reettisia taitoja ovat erilaiset tavat ymmartaa ja muuttaa asioita, laajentaa ajattelua uusiin
mahdollisuuksiin ja toisaalta kaventaa kohti selkeytta (kuvio 3). Konkreettiset taidot nakyvat
esimerkiksi erilaisten kaytannon menetelmien osaamisena muotoiluprosessin eri vaiheissa. Jo-
kainen naista taidoista edellyttaa erilaista tyoskentelya (ja aivojen toimintaa) ja liittyy kiinte-

asti muotoiluprosessiin.

Ymmarra

A

Opi muilta
(ihmiset ja
kontekstit)

Yhdistele tietoa

Rakenna

tietoisesti Kokeile nopeasti

Muuta
Kuvio 3: Konkreettiset muotoilutaidot (mukaillen Carter 2018)

Aineettomat taidot liittyvat kompleksisten ongelmien kasittelyyn ja epavarmuuden selkeytta-
miseen: Kyky liikkua konkreettisen ja abstraktin valilla, kommunikoida tietoisesti ja tarkoituk-
senmukaisesti, oman (muotoilu)tyon suunnittelu ja kykya tarttua epavarmuuteen ovat tar-
keita, mutta usein konkreettisia taitoja pienemmalle huomioille jaavia taitoja. Stanford
d.Schoolin (2024) mukaan myos naita luovan ajattelun ja ongelmanratkaisun taitoja voidaan

kehittaa kahdeksan ydinosaamisen avulla:
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1. Navigointi epdselvyydessd: Tama taito auttaa tunnistamaan ja sietamaan epavarmuuden
tilaa seka kehittamaan menetelmia epaselvyyden voittamiseksi.

2. Oppiminen muilta (ihmiset ja konteksti): Tama kyky korostaa empatiaa ja moninaisten
nakokulmien omaksumista, uusien ideoiden testaamista muiden kanssa seka oppimista
tuntemattomista yhteyksista.

Tiedon synteesi: Kyky ymmartaa tietoa ja loytaa siita oivalluksia ja mahdollisuuksia.

4. Ideoiden nopea tuottaminen: Ajatusten nopea generointi kirjoitettuna, piirrettyna tai ra-
kennettuna.

5. Kyky liikkua konkreettisen ja abstraktin vdlilld: Sidosryhmien ja tarkoituksen ymmartami-
nen tuotteen tai palvelun ominaisuuksien maarittelemiseksi.

6. Prototypointi ja testaaminen: Harkittu prototypointi eli tyon esittaminen sopivalla tark-
kuustasolla halutun yleison ja palautteen mukaan.

7. Viestintd: Kyky muodostaa, tallentaa ja liittaa tarinoita, ideoita, kasitteita, pohdintoja ja
oppimisia sopiville yleisoille.

8. Oman tydn suunnittelu: kyky tunnistaa projekti suunnitteluongelmana ja paattaa tarvitta-

vista ihmisista, tyokaluista, tekniikoista ja prosesseista sen ratkaisemiseksi.

Maulan ja Maulan (2019, 146 & 158) mukaan muotoilu tulisikin nahda paitsi prosessina, niin
myos erilaisina opeteltavissa olevina taitoina, joiden avulla on mahdollista muokata ajattelua,
organisaatioita ja koko maailmaa. Menestyvissa organisaatioissa muotoilu on kattavaa, moni-
tieteellista ja eri toiminnot lapaisevaa. Se on mukana koko palvelun elinkaaren ajan ja toimii

innovaatioiden kaynnistajana.

Konsulttiyhtio McKinsey on pisteyttanyt yrityksia muotoiluindeksin avulla, ja vertailussa yri-
tykset, jotka sijoittuivat parhaaseen neljannekseen muotoiluindeksin pisteissa, ylittivat oman
toimialan vertailukohtana olevan kasvun jopa kaksinkertaisesti. Useilla eri toimialoilla toimi-
ville yrityksille toteutettu tutkimus osoitti, etta hyvan muotoilun merkitys on keskeinen, riip-
pumatta siita, onko yrityksen liiketoiminnan fokus fyysisissa tai digitaalisissa tuotteissa, pal-

veluissa tai naiden eri yhdistelmissa. (Sheppard ym. 2018, 5.)

McKinseyn muotoilulahtoisen organisaation peruspilarit ovat: 1) analyyttinen johtaminen, 2)
poikkifunktionaalinen osaaminen, 3) jatkuva iterointi ja 4) integroitu asiakaskokemus (Shep-
pard ym. 2018).

Analyyttinen johtaminen edellyttaa yritysjohdolta ymmarrysta muotoilun merkityksesta. Par-
haiten menestyneet yritykset ymmartavat, etta muotoilu on ylimman johdon asia ja arvioivat
designin suorituskykya samalla tarkkuudella kuin seuraavat liiketoiminnan muita tunnuslukuja.
Heikoimmin menestyneissa yrityksissa muotoilu jai keskijohdon tai muotoilijoiden tasolle. Me-
nestyneimmilla yrityksilla muotoilu ja asiakkaiden kuunteleminen on yhdistetty yrityksen visi-

oon ja johdon tavoitteisiin. (Sheppard ym. 2018.)
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Nykyinen toimintaymparisto edellyttaa kokonaisvaltaista lahestymistapaa, jotta voidaan tuot-
taa integroitua ja saumatonta asiakaskokemusta huolimatta siita, onko kyse fyysisesta vai di-
gitaalisesta vuorovaikutuksesta. Yksi tapa tarkastella organisaation muotoilulahtoisyytta on
tarkastella sita asiakaspolkujen (journey) kautta. McKinseyn mukaan menestyvimmat yritykset
hyodyntavat koko kayttajakokemusta ja purkavat sisaiset esteet ja integroivat asiakaskoke-
muksen ja kayttajakeskeisyyden kokonaisvaltaisesti organisaatioon. Kaytannossa tama tarkoit-
taa usein asiakaspolun kartoittamista (kipupisteiden ja onnistumisten tunnistamista), joka on
rakennettu vankalle asiakastiedolle ja ymmarrykselle. Pinheiron (2014, 78) mukaan palvelun
suunnittelu voidaan ymmartaa kayttajan polun suunnitteluna, jolloin myos suunnittelussa on
kyettava siirtamaan ajattelu pois prosesseista ja liiketoimintafunktioista. Tallainen lahesty-
mistapa parantaa tiimin empatiakykya ja tuo esiin uusia mahdollisuuksia, jotka usein jaavat

muuten huomaamatta.

Palvelumuotoilun lahestymistapa tarkoittaa kokonaisvaltaista tarkastelua muun muassa palve-
lutarjoaman, palveluprosessien, taloudellisten resurssien, kayttokokemuksen, arvonmuodos-
tuksen ja teknologian osalta. Palvelujen kehittaminen vaatii usein monenlaista tietoa ja pal-
velumuotoilua kuvataan monitieteisena toimintana (Ostrom ym. 2010, 15 & 17). Poikkifunk-
tionaalinen osaaminen ja kayttajakeskeisen suunnittelun yhdistaminen kehitysprojekteihin
alusta lahtien on jokaisen tyontekijan vastuulla. Parhaiten menestyvat yritykset, jotka onnis-
tuvat rikkomaan eri toimintojen valisia raja-aitoja ja integroimaan muotoilijoiden osaamista
muiden tiimien tyohon (Maula & Maula 2019, 123). Palvelumuotoilijat tyoskentelevatkin usei-

den eri sidosryhmien kanssa eri taustoilla (Suoheimo ym. 2022, 2).

Liiketoimintalahtoisissa kehitysprojekteissa tiimi muodostetaan usein organisaation sisaisista
asiantuntijoista. Muotoilija on yksi monialaisen tiimin jasenista tai hyodyntaa organisaation
jasenten osaamista palvelumuotoiluprojektin eri vaiheissa. Suoheimo ym. (2022, 3) toteavat,
etta monialaisen tiimin toiminnassa yksi haasteista on yhteisen ymmarryksen muodostaminen
palvelusta, kun sidosryhmien nakokulmat ja lahestymistavat voivat poiketa merkittavasti toi-
sistaan. Yhteisen ymmarryksen saavuttaminen edellyttaakin tiimin jasenten valista empatiaa
seka kykya hahmottaa toistensa ”mentaalimalleja”. Tama on tarpeen erityisesti silloin, kun
tiimin jasenet eivat tunne toisiaan tai toistensa taustoja etukateen ja tulevat lisaksi eri

aloilta.

Konkreettisten vaikutusten aikaansaaminen edellyttaa kuitenkin myos aikaa ja investointeja
esimerkiksi analytiikkaan, prototypointiin ja suunnittelutyokaluihin (Sheppard ym. 2018). Jat-
kuva iterointi on muotoiluprosessin olennainen ja luonteenomainen osa. Kokeilujen ja testaa-
misen kautta oppiminen yhdessa asiakkaiden tai kayttajien kanssa vahentaa liiketoiminnan
riskeja yhdessa ajantasaisen markkinatiedon kanssa. Iteroinnin tavoitteena on valttaa kalliita
investointeja palveluihin, jotka eivat vastaa asiakkaiden tarpeita. McKinseyn mukaan yli 60 %

yrityksista hyodyntaa prototypointia vain sisaiseen testaukseen, kun taas menestyneimmat
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keraavat iteratiivisesti palautetta myos organisaation ulkopuolelta. Muotoilun kaytantojen ja
perinteisen lineaarisen kehitysprosessin voi olla vaikea sovittaa yhteen, mikali esimerkiksi
tiukka aikataulu rajoittaa kokeiluja ja virheiden tekemista. (Maula & Maula 2019, 124 & 196.)

Muotoilulahtoinen organisaatio painottaa asiakaskeskeisyytta ja innovatiivista ongelmanratkai-
sua varmistaen niin kehitettavan ratkaisun houkuttelevuuden asiakkaiden ja sidosryhmien na-
kokulmasta, kuin liiketoiminnallisen kannattavuuden ja toteutettavuuden. Tama tukee yhteis-
kehittamista ja yhteisen nakemyksen syntymista. Muotoilutaidot ovat keskeisia naiden hyoty-
jen saavuttamisessa. Organisaatiot, jotka investoivat muotoilutaitojen kehittamiseen ja integ-
roivat ne osaksi liiketoimintaprosesseja, voivat saavuttaa kilpailuetua ja sopeutua nopeasti

muuttuviin markkinoihin.
2.3 Asiakaskeskeinen ja osallistava palvelukehitys

Yritysten tavoitteena on toimia jatkuvasti tehokkaammin ja tuottaa arvoa yrityksen sidosryh-
mille, omistajille ja asiakkaille. Kuten luvussa 2.1 on todettu, on palvelulogiikassa ja palvelu-
keskeisessa logiikassa arvon luominen ja arvonluontiin osallistuvien sidosryhmien toiminta kes-
keisessa roolissa. Arvon luominen voi syntya asiakkaan nakokulmasta sujuvasta palvelukoke-
muksesta tai yrityksen nakokulmasta siita, etta asiakkaat osallistuvat yhteistuottajina palve-

lun luomiseen, ottaen hoitaakseen tiettyja tehtavia.

Palvelut ovat alttiita epaonnistumiselle muun muassa niiden aineettomuuden ja ihmisten yksi-
[6llisen suoriutumisen vuoksi. Monet yritykset pyrkivat vahentamaan palveluiden epaonnistu-
misen todennakoisyytta hyodyntamalla yhteiskehittamista palveluidensa kehittamisessa. (Hei-
denreich, Wittkowski, Handrich & Falk 2015, 281.) Heinonen ym. (2010, 538) nostaa esiin kui-
tenkin Gronroosin (2008) esittaman nakokulman, etta vaikka palveluntarjoaja ja asiakas luo-
vat palvelukokemuksen yhdessa, ei se automaattisesti takaa asiakkaiden kiinnostusta tai ta-

voitteiden toteutumista.

Siten arvon fasilitointi on edellytys asiakkaan arvonluonnille ja palveluntarjoajalla on mahdol-
lisuus vaikuttaa asiakkaan arvonluontiprosessiin (Gronroos & Ravald 2011, 6-11). Palveluntar-
joajan on kyettava hahmottamaan, miten asiakkaalle muodostuu arvoa ja miten asiakkaat
muovaavat kokemuksiaan palveluntarjoajan osallistuessa heidan toimintaansa ja tehtaviinsa.
On olennaista ymmartaa, miten yrityksen tarjoama palvelu integroituu asiakkaan toimintoi-
hin, kaytantoihin ja kokemuksiin, ja mita vaikutuksia talla on yrityksen toimintaan. (Heinonen
ym. 2010, 533.)

Arvon yhteisluonti tekee muotoiluprosessista yrityksen, asiakkaan ja laajemman toimijaver-
koston valisen, jossa kaikki osapuolet osallistuvat palvelumuotoiluun, mutta yrityksen ja asi-
akkaan suhde sailyy keskeisena roolien ymmartamisessa prosessissa (Lusch & Vargo 2014, 12;

Vink ym. 2021, 171.) Yrityksen palveluiden yhteiskehittamista ohjaa siten ajatus
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asiakaskeskeisyydesta ja sidosryhmien tai palvelun kayttajan arvon luonnista. Seuraavissa ala-
luvuissa on avattu tarkemmin yhteiskehittamista seka kuinka palvelumuotoilun avulla voidaan

edistaa innovatiivista palvelukehitysta.
2.3.1 Yhteiskehittamisen eri tasot

Asiakkaita ja palvelun loppukayttajia osallistavaa seka palveluiden yhteiskehittamiseen eri si-
dosryhmien kanssa tahtaavaa suunnittelua on tehty jo vuosikymmenien ajan. Yhteiskehittami-
nen voidaan ymmartaa ajattelutapana, menetelmana tai yksittaisina tyokaluina (Sanders &
Stappers 2012, 30-31). Yhteiskehittamiseen perustuva suunnittelu- ja kehitysprosessi osallis-
taa tuotteen tai palvelun kayttajat mukaan kehitykseen. (Mirri, Roccetti & Salomoni 2018, 1.)
Yhteiskehittamisen kasite on yleistynyt kattamaan useita eri aiheita ja sita voidaan soveltaa
laajasti monenlaisissa eri roolien ja kumppanuuksien suunnitteluun osallistumista korostavissa
kayttokonteksteissa ulottuen kuluttajista ja yhteisoista yritysten valisiin verkostoihin (Ramas-
wamy & Ozcan 2018, 196). Innovaatio- ja tuotekehityksessa asiakkaiden tai loppukayttajien
osallistuminen suunnitteluprosessiin on keskeista, jotta tuotteet vastaisivat paremmin heidan
toiveitaan ja tarpeitaan auttaen yritysta saavuttamaan kilpailuetua asiakastyytyvaisyyden ja -

uskollisuuden parantamisen kautta (Ertz 2024, 137; Voorberg, Bekkers & Tummers 2015, 2).

Pitkan historiansa takia yhteiskehittamista voidaan tarkastella useiden eri lahestymistapojen
kautta (user-centered design, participatory design, human centered design), jotka ovat kehit-
tyneet rinnakkain toistensa paalle rakentaen asiakkaita, kayttajia ja sidosryhmia kehitykseen
osallistavaa traditiota (De Voil 2020; Mirri ym. 2018; Peacock 2022; Sanders & Stappers 2008).

Tietojarjestelmien ja -tuotteiden suunnittelussa on hyodynnetty kayttajakeskeisen suunnitte-
lun (user-centered design) periaatteita 1970-luvulta lahtien (Sanders & Stappers 2008, 10).
Kayttajakeskeisessa suunnittelussa hyodynnetaan usein muotoiluajattelulle ja ihmiskeskeiselle
suunnittelulle tuttuja periaatteita, kuten iteratiivista ja empatialahtoista suunnittelua seka
tyokaluja, kuten asiakastutkimuksia, persoonakuvauksia ja prototypointia (De Voil 2020).
Kayttajakeskeisen suunnittelun tavoitteena on varmistaa erinomaisen kayttajakokemuksen to-
teutuminen. Kayttajakokemus sisaltaa kayttajan koko kokemuksen tuotteesta, sen toiminnal-
lisuudet ja kayton miellyttavyyden. Kayttajakeskeisen suunnittelun avulla voidaan varmistaa,
etta suunnittelun fokus on oikeissa asioissa, kayttajien tarpeet pyritaan tayttamaan oikeilla
teknologisilla ratkaisuilla seka varmistamaan palvelun kaytettavyys. (Lowdermilk 2013, 5-13.)
Kayttajakeskeisen suunnittelun vahvuus on, etta pitkan historian ansiosta sen periaatteet ja
kehitysvaiheet ovat laajalti tunnettuja ja ne on kuvattu ISO-standardissa 9241-210 (2019) Hu-

man-Centered Design for Interactive Systems.

Kayttajakeskeista suunnittelua on kuitenkin kritisoitu siita, etta suunnittelua voi tehda ilman
todellisten kayttajien tai sidosryhmien aktiivista osallistumista, ainoastaan tutkimalla ja mal-

lintamalla heita esimerkiksi kayttajapersoonien avulla. Toisin sanoen kayttajakeskeisen
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suunnitteluprosessin voi suorittaa antamatta kayttajille aktiivista roolia, mutta palvelun tai
sovelluksen suunnittelijat keskittyvat ratkaisuihin, etsien tapoja varmistaa, etta se tayttaa

kayttajan tarpeet. (Mirri ym. 2018, 2.)

Kayttajakeskeinen suunnittelu ei siten aina kohtaa tai pysty kasittelemaan kompleksisessa toi-
mintaymparistossa kohtaamiemme haasteiden mittakaavaa tai monimutkaisuutta (Sanders &
Stappers 2008, 10). Yhteissuunnittelu (co-design) ja osallistava suunnittelu (participatory de-
sign) ovat tapoja tuoda yhteen eri sidosryhmien nakokulmia suunnitteluprosessissa. Osallista-
vassa suunnittelussa ja yhteissuunnittelussa asiakkaiden tai kayttajien palautetta kerataan
koko kehitysprosessin ajan ja muokataan kehitettavaa palvelua tai tuotetta palautteen perus-
teella (Peacock 2022). Englannin kielessa ja akateemisessa tutkimuksessa yhteiskehittamiselle
ja kayttajien osallistamiselle on useita eri kasitteita (esimerkiksi co-creation, co-design, co-
production), jotka sekoitetaan usein arkikielessa toisiinsa, mutta saavat tulkitsijan taustasta
riippuen hieman eri painotuksia ja maaritelmia (Sanders & Stappers 2008; Vaajakallio & Mat-
telmaki 2014; Ornekoglu-Selcuk, Emmanouil, Hasirci, Grizioti & Van Langenhove 2024). Yh-
teista kasitteille on pyrkimys asiakas- ja kayttajalahtoiseen suunnitteluun ja arvonluontiin
prosessissa, johon asiakkaat tai sidosryhmat osallistuvat. Siirtyminen kayttajakeskeisesta yh-
teiskehittamisen suunnitteluprosessiin muuttaa prosessin toimijoiden rooleja, mukaan lukien
suunnittelijan roolia. Yhteissuunnittelussa kehittajan ja asiakkaan roolit sekoittuvat, kun pal-
velun kayttajasta tulee oman kokemuksensa asiantuntija ja han osallistuu tiedon tuottami-

seen, ideoiden generointiin ja konseptin kehittamiseen (Sanders & Stappers 2008, 10).

Aina osallistamisessa ei ole kyse yhteiskehittamisesta. Kuviossa 4 on kuvattu yhteiskehitta-
mista osallistamisen eri tasojen kautta. Kevyimmillaan osallistujia voidaan kuulla epamuodol-
lisesti kartoittaen heidan mielipiteitaan, nakokulmiaan, ideoitaan ja huoliaan tai hakien kayt-
tajien panosta kehitteilla olevien ratkaisujen arvioimiseksi (Peacock 2022). Projektin luonteen
mukaan yhteiskehittamista voi tapahtua kuvion kolmella ylimmalla tasolla. Kuvion toinen taso
kuvaa osallistamista, jonka tavoitteena on osallistujien sitouttaminen. Sidosryhmat osallistu-
vat paatoksentekoon, mutta eivat pysty vaikuttamaan tavoitteiden asettamiseen tai suunnit-
telukohteen rajaamiseen. Kolmannella tasolla osallistujilla on mahdollisuus olla laajasti mu-
kana eri vaiheissa suunnitteluprosessia ja vaikuttaa myos tavoitteisiin ja suunnittelun etene-
miseen. Tallaisen osallistavan suunnittelun eri vaiheissa keratty kayttajapalaute ja sen poh-
jalta muokatut suunnitelmat vahentavat toteutuksen riskeja. (Peacock 2022; University of

Cambridge Inclusive Design Toolkit 2024.)

Mita epaselvempia ja monitulkintaisempia projektin tavoitteet ja kayttajien tarpeet ovat, sita
enemman sidosryhmien osallistuminen hyodyttaa projektin suunnan ja lopputuloksen kirkasta-
misessa. Laaja osallistaminen mahdollistaa nakokulmien laajentamisen ja syvemman ymmar-
ryksen projektin tavoitteista ja kayttajien tarpeista. (Peacock 2022; University of Cambridge
Inclusive Design Toolkit 2024.)
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kayttajille

Kuvio 4: Osallistujien osallistumisen taso voi vaihdella kevyesta konsultaatiosta tasavertaiseen
yhteiskehittamiseen projektin tavoitteiden mukaan (mukaillen Healey, Flint & Harrington
2014; University of Cambridge Inclusive Design Toolkit 2024; Peacock 2022)

Yhteiskehittaminen voidaan ymmartaa laajasti eri sidosryhmia osallistavana toimintana. Pal-
veluiden kehittamisessa asiakas asetetaan kehittamisen keskioon, mutta palvelukokemuksen
luomiseen osallistuu usein useita eri henkilgita tai kumppaneita erilaisissa tehtavissa, joilla
kaikilla on nakemyksia kehitykseen. Yhteiskehittamisessa on kyse koko tiimin ja siihen liitty-
vien sidosryhmien (asiakkaiden, asiantuntijoiden, kehittajien ja muotoilijoiden) luovuuden
valjastamisesta palvelun kehittamiseen (Sanders & Stappers 2008; Stickdorn 2012; Voorberg,
Bekkers & Tummers 2015). Yhteiskehittamisessa osallistujat osallistuvat suunnitteluprosessin
eri vaiheisiin taysivaltaisina tiimin jasenina. Yhteisen ymmarryksen rakentaminen, oppiminen
kayttajien ajattelusta ja tarpeista voi avata uusia nakokulmia ja mahdollistaa innovatiivisia

ratkaisuja. (Peacock 2022.)

Potentiaalisten kayttajien ja heidan eriavien tarpeidensa tunnistamiseen tulee kiinnittaa eri-
tyista huomiota. Tiimin jasenten tulisi edustaa mahdollisimman laajasti potentiaalisia kaytta-
jia tai mikali tama ei ole mahdollista, tulisi tunnistaa, etta kehitetyt ratkaisut heijastavat
edustettujen kayttajien tarpeita, mutta saattavat olla sopimattomia kayttajille, joita ei ole

riittavasti huomioitu kehityksessa. (University of Cambridge Inclusive Design Toolkit 2024.)
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Yhteiskehittaminen, kayttajien tarpeiden ymmartaminen ja osallistava suunnittelu ovat ihmis-
lahtoisen suunnittelun ja palvelumuotoilun ytimessa. Muotoilun tavoitteena on palvelu tai
prosessi, joka miellyttaa asiakasta ja tayttaa yrityksen liiketoiminnalliset tavoitteet (Forsberg
ym. 2019). Muotoilun periaatteita, menetelmia ja tyokaluja voidaan hyodyntaa eri aloilla ja
eri alojen asiantuntijoiden kohtauttamisessa (Maula & Maula 2019). Seuraavassa luvussa on
kuvattu, kuinka palvelumuotoilun prosessi ja tyokalut auttavat yhteiskehittamisen toteuttami-

sessa.
2.3.2 Palvelumuotoilun prosessi yhteiskehittamisessa

Palveluiden merkitys maailmantaloudessa kasvaa jatkuvasti ja tarve uusille palveluinnovaati-
oille, jotka aidosti vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ovat nousseet yha merkittavampaan roo-
liin (Patricio & Fisk 2013, 186). Myos palvelumuotoilun tutkimuksessa on kiinnitetty yha enem-
man huomiota palveluinnovaatioihin (Vink 2019, 35). Ostrom ym. (2010, 5) maarittelevat pal-
veluinnovaation olevan uuden tai parannetun palvelutarjoaman, palveluprosessin tai palvelu-
tajille, kumppaneille ja yhteisoille. Kindstrom, Kowalkowski & Sandberg (2013, 1064) laajen-
tavat palveluinnovaatioiden ja niiden hallitsemisen koostuvan erilaisista komponenteista, joka
sisaltaa palvelukehitysprosessin lisaksi esimerkiksi kyvykkyyksien kehittamisen, oppimisen
seka organisaation sopeutumisen ja kulttuurin muutoksen. Palvelulogiikan nakokulmasta inno-
vatiivisia palveluja ei maaritella niiden uusien ominaisuuksien perusteella, vaan arvoa tarkas-
tellaan asiakkaan ajattelun, osallistumisen ja kykyjen muutoksen kautta. Siten innovatiiviset
palvelut mahdollistavat asiakkaiden lOytaa uusia tapoja tayttaa heidan henkilokohtaiset tar-
peensa. (Patricio & Fisk 2013, 186-187.)

Viimeisen vuosikymmenen aikana palvelumuotoilusta ja muotoilun tyokaluista on tullut mer-
kittava tapa edistaa innovaatioita ja organisaatiomuutosta seka parantaa yritysten kilpailuky-
kya (Schweitzer, Ben Mahmoud-Jouini & Fixson 2023, 1). Muotoiluajattelussa on joukko kes-
keisia periaatteita, jotka kuvaavat innovaatioprosessin ja kehittamisen lahestymistapaa, ja
naita periaatteita sovelletaan myos palvelumuotoilussa. Keskeisia periaatteita ovat ihmislah-
toisyys, oikean ongelman ratkaiseminen, eksploratiivisuus, interaktiivisuus, divergentin ja
konvergentin ajattelun yhdistaminen, prototyyppien luominen ja testaus, yhteiskehittaminen
seka monialaisuus. (Koivisto 2019, 36.) Palvelumuotoilu on avainasemassa palveluinnovaati-

oissa, koska se herattaa innovatiiviset ideat henkiin muotoiluprosessin avulla.

Tuulaniemi (2011, 19) kuvaa sita, kuinka ihmiset kaipaavat yksittaisten palveluiden, tuottei-
den tai tavaroiden sijaan elamaa helpottavia raataloityja ratkaisuja. Uusien palvelujen luo-
miseksi on tarkeaa ymmartaa, mita suunnitellaan, mutta myos miten palvelut suunnitellaan.
Palveluinnovaatioita synnyttava palvelumuotoilun prosessi edellyttaa ihmiskeskeisesta, luo-

vaa, yhteistoiminnallista ja iteratiivista lahestymistapaa. Palvelumuotoilun prosessi tukee
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ongelman ymmartamista ja maarittamista empatian keinoin, uusien ratkaisuvaihtoehtojen
luomista ymmarryksen pohjalta (ideointi) seka nopeiden kokeilujen toteuttamista (prototy-

pointi).

Palvelumuotoilun toteuttamiseen on kehitetty lukuisia erilaisia prosessimalleja, joissa on kui-
tenkin useita yhtymakohtia, silla pohjimmiltaan palvelumuotoiluprosessi noudattelee aina
luovan ongelmanratkaisun periaatteita (Tuulaniemi 2011, 126). Palvelumuotoilun menetelmat
kuvataan yleensa prosessivaiheiden ja niiden toivotun tuloksen mukaisesti, mika auttaa siirty-
maan prosessin yhdesta vaiheesta seuraavaan (Vink 2019, 26). Taulukossa 2 on kuvattu yh-
teenveto neljasta eri palvelumuotoilun prosessikuvauksesta ja niiden paavaiheista. Eri mal-
leista on tunnistettavissa samankaltainen logiikka ja iteratiivinen ajattelumalli, jota on vai-
heistettu hieman eri tavoin. Keskeisia vaiheita ovat ymmarryksen hankkiminen suunnittelu-
kohteesta, ideointi, ideoiden reflektointi ja iterointi prototypoinnin ja testaamisen avulla
seka implementointi (Patricio & Fisk 2013, 191).

Taulukko 2: Palvelumuotoilun prosessimalleja

Palvelumuotoiluprosessi Lahde

1) Discover 2) Define 3) Develop 4) Deliver British Design Council 2024
1) Empathize 2) Define 3) Ideate 4) Prototype 5) Test Stanford d.School 2024
1) Inspiration 2) Ideation 3) Implementation Brown 2009; Ideo Design

Thinking 2024

1) Research 2) Ideation 3) Prototyping 4) Implementation  Stickdorn ym. 2018

Empatian avulla muotoiluprosessiin osallistuvien tai sen kohteena olevien ihmisten tarpeiden,
unelmien ja kayttaytymisen tutkiminen on prosessin alkuvaiheessa keskeista. Tutkimusvaihe
(discover, research, inspiration tai empathize) auttaa laajentamaan ymmarrysta ja luomaan
uusia ideoita palveluiden ja palveluekosysteemien kehittamiseksi (Patricio & Fisk 2013, 191).
Maarittelyvaiheessa (define) edellisen vaiheen aineiston ja ymmarryksen perusteella rajataan
kokonaisuus tai fokus, johon muotoilutyossa keskitytaan. Kun suunnittelun fokus on paatetty,
on seuraava vaihe ajattelun laajentaminen ideoinnin (ideate, ideation, develop) avulla. Lo-
puksi potentiaaliset ratkaisut kuvataan, prototypoidaan ja testataan. (Suoheimo ym. 2022, 6.)
Ratkaisun varsinainen toteutusvaihe, kuten digitaalisen palvelun tekninen toteutus voi sisaltya
viimeiseen vaiheeseen, mutta usein muotoiluprosessi paattyy prototyypin tai viimeistellyn

konseptin hyvaksymiseen.
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Ajatus muotoilusta prosessina on myos ongelmallinen, silla muotoiluajatteluun kuuluu iteratii-
visuus ja perakkaisina askelina etenevan lineaarisen prosessin sijaan muotoilun prosessin tuli-
sikin nahda sisaltavan erilaisia vaiheita, joiden lapi navigoidaan ilman selkeita saantoja tai
tarkkaa protokollaa. Eri vaiheet voivat tapahtua samanaikaisesti rinnakkain tai toistua riip-

puen ratkaistavasta ongelmasta ja sen kompleksisuudesta. (Schweitzer ym. 2023, 3.)

Brown (2009, 90) on kuvannut muotoiluprosessia erilaisten tilojen prosessina, ”Process of spa-
ces, rather than steps”, jotka toistuvat iteratiivisesti. Kuviossa 5 on kuvattu muotoiluproses-
sin keskeiset vaiheet, mutta lineaarisen ja vaiheistetun prosessin sijaan eri vaiheet toistuvat
kehana, jossa erityyppinen tekeminen ja siihen liittyva vuorovaikutus muodostavat muotoilu-
tyon ytimen. Palvelumuotoilua ei tulisikaan nahda ainoastaan yhtena palveluinnovaatioproses-
sin vaiheena, projektin perustamisen ja toteutuksen valissa, vaan asiakaskokemuksen ymmar-
tamiseen ja vuorovaikutuksen kautta arvon yhteiskehittamista tavoittelevana toimintana koko
kehitysprosessin ajan (Vink ym. 2021, 170). Kayttajien osallistaminen kehitysprosessiin jo var-
haisessa vaiheessa on olennaista, koska se lisaa arvoa tuottavien tulosten todennakoisyytta
(Pinheiro 2014, 60). Muotoiluprosessin eri vaiheissa hyodynnettavat yhteiskehittamisen mene-
telmat ja tuotosten visualisointi, kuten asiakaspolkukuvaukset, persoonat ja prototyypit, aut-
tavat muotoilijoita ja projektitiimia sitoutumaan suunniteltuun innovaatioon ja jakamaan tie-

toa eri alojen osaajien kesken (Calabretta & Gardien 2016, 44-49).

—\ Toimintaympariston
ymmarrys

Validointi

Asiakas- ja
: kayttajaymmarrys
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implementointi

Muotoilu-

ongelma

Toteutus o
Uusien ideoiden

tuottaminen

Iterointi Ideointi ja
iterointi

A

Visualisointi ja
prototypointi

Kuvio 5: Palvelumuotoiluprosessin vaiheet kehana

Kaikki suunnitteluongelmat ovat ainutlaatuisia ja suunnittelijan ydintaidot liittyvat siihen, mi-
ten ongelma tulisi ratkaista. Siten muotoiluprojekti lahtee ongelman kiteyttamisesta ja ym-

marryksesta, etta ongelman voi ratkaista usealla eri tavalla. Muotoiluprosessin tavoitteena on
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iteratiivisesti testata ja loytaa suunnittelukriteerit palvelukehitykselle. (Asbjern Sorensen,
Warell & Jagtap 2017, 440; Dorst & Dijkhuis, 1995).

Prototypointi on olennainen osa suunnitteluprosessia monilla aloilla, kuten tuotekehityksessa,
palvelumuotoilussa ja innovaatiotoiminnassa. Sen tarkoituksena on luoda alustavia malleja tai
esikuvia ideoista ja konsepteista, jotka auttavat suunnittelijoita saamaan arvokasta pa-
lautetta ja kehittamaan ideoitaan edelleen. Palvelumuotoilussa prototyyppeja voidaan kayt-
taa eri vaiheissa muotoiluprosessia ja eri kohderyhmille: tutkimusvaiheen jalkeen tiimin yh-
teisen ymmarryksen rakentamiseen, ideointivaiheen jalkeen palautteen keraamiseen ja arvi-
ointiin tai projektin loppuvaiheessa tarkeille sidosryhmille viestimiseen (Stickdorn ym. 2018,
211-215).

Testaamisen idea on jakaa kehitettava idea pienemmiksi paloiksi eli testattaviksi hypo-
teeseiksi. Hypoteesien tarkoitus on kuvata ja tuoda nakyvaksi millaisille oletuksille arvon
tuottaminen, liiketoimintamalli tai strategia nojaa. Hypoteesit kattavat kolmen tyyppisia ris-
keja: 1) asiakkaat eivat ole kiinnostuneita ideasta, 2) idea on liian vaikeaa toteuttaa (raken-
taa ja toimittaa) tai 3) idea ei tuota voittoa. Hypoteesien testaaminen auttaa siten ymmarta-
maan voiko liiketoimintaidea toimia ja hypoteeseja tulisi testata eri menetelmin ja muodos-
taa useita kokemuksia saman hypoteesin ymparilla. (Bland & Osterwalder 2020, 30-32.) Proto-
typointi on keino hypoteesien nopeaan testaamiseen. Se mahdollistaa liiketoiminnan sidosryh-

mien osallistumisen, lisaten omistajuutta ja kiinnittaa suunnittelun todellisuuteen.

Prototyyppi voi olla fyysinen tai digitaalinen, vuorovaikutuksellinen tai esityksellinen kuvaten
esimerkiksi vuorovaikutusta, palveluprosessia, fyysisia objekteja tai digitaalisia kayttoliitty-
mia tai ekosysteemeja (Stickdorn ym. 2018, 66). Prototyypit tulisi toteuttaa optimaalisesti si-
ten, etta niiden luominen vie vain sen verran resursseja kuin on tarpeen hyodyllisen palaut-
teen saamiseksi ja ideoiden edistamiseksi. Visualisoinnit voivat olla alussa yksinkertaisia hel-
pottaen liiketoiminnan osallistumista ja mahdollistaen kommentoinnin kokonaisideasta. Liike-
toiminnan asiantuntijat ovat tottuneet paatoksentekoon numeroiden ja analytiikan perus-
teella, joten esimerkiksi persoonat tai business model canvas (Osterwalder 2010) voivat toi-
mia alkuvaiheessa yhteisen kielen rakentajina, visualisoiden markkinadataa ja liiketoiminnan

seka asiakkaan arvoa.

Muotoilun ajattelutapa, prosessi ja tyokalut perustuvat osallistuvaan suunnitteluun ja yhteis-
kehittamiseen. Taman paivan palveluista valtaosa on digitaalisia tai ainakin digitaalisesti
mahdollistettuja (Tuunanen, Lumivalo, Vartiainen, Zhang & Myers 2024, 381). Siten digitaali-
nen teknologia on osa lahes kaikkia elamamme osa-alueita. Se ei ole vain tietokoneiden tai
alypuhelinten kayttoa, vaan se muuttaa tapaa, jolla elamme, tyoskentelemme ja olemme

vuorovaikutuksessa maailman kanssa. (Baskerville, Myers & Yoo 2020, 514.) Seuraavassa
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luvussa kasitellaan tarkemmin digitalisaation ja digitaalisten palveluiden vaikutusta palvelu-

kehitykseen.
2.3.3 Ketteryys osana yhteiskehittamista

Digitalisaatio ja liiketoiminnan digitaalinen transformaatio voidaan nahda palveluinnovaatioi-
den ajurina ja mahdollistajana. Digitalisaatio muuttaa asiakkaiden arvolupausta ja sita,

kuinka (esimerkiksi prosessien ja kyvykkyyksien avulla) yritys luo arvoa yhteiskehittamalla asi-
akkaiden kanssa tavoittaakseen heidan muuttuvat tarpeensa. (Sjodin ym. 2020, 479.) Digitaa-
listen palveluiden suunnittelussa on tarkeaa ymmartaa asiakkaiden kokemuksia ja vuorovaiku-

tusta teknologian valityksella tapahtuvissa palvelutilanteissa (Tuunanen ym. 2024, 384).

Digitaalisten palveluiden kehitysprojektit ovat tulleet osaksi niin palveluyritysten kuin aiem-
min tuotantolahtoisten yritysten innovaatio- ja projektisalkkuja. Siten palvelukehityksessa on
otettava huomioon myos ohjelmistokehityksesta peraisin olevien menetelmien suosio. (Lich-
tenthaler 2020, 42.) Erityisesti digitaalisten palveluiden kehittamisen kontekstissa innovaatio-
prosessiin liitetaan usein ketteran kehittamisen ja iteroinnin menetelmat, kuten innovaatio-
sprintit (Knapp, Zeratsky & Kowatz 2016), Lean Startup (Ries 2011) seka Agile (Manifesto for
Agile Software Development 2001) ja Scrum (Sutherland 1995).

Ketterat menetelmat syntyivat ohjelmistokehityksessa vastauksena perinteisempien ja jay-
kempien vesiputousmallien haasteisiin. Ketterien toimintaperiaatteiden hyodyntaminen on
myohemmin yleistynyt myos teknologiatiimien ulkopuolella, kun tavoitteena on organisaation
toimintakyvyn muuttaminen responsiivisemmaksi ja sopeutuvammaksi nopeisiin muutoksiin
kompleksissa toimintaymparistossa. (Perkin 2023, 32.) Digitaalisen transformaation myota yri-
prosessi-, palvelu- ja liiketoimintamalliuudistusten kehittamiseen. Lichtenthalerin (2020, 42-
43) tutkimuksen mukaan myos perinteisilla toimialoilla olevat yritykset kayttavat naita kette-
ria menetelmia strukturoitujen (perinteisten) vesiputousmallien ohella ja naiden hybridimalli

nayttaa tulleen uudeksi standardiksi innovaatioiden hallinnassa monilla aloilla.

Nykyiset kayttajalahtoisen suunnittelun ja ketteran kehittamisen mallit eivat tarjoa selkeita
ohjeita siita, miten digitaalinen palvelu tulisi suunnitella siten, etta se tukee asiakkaiden
kanssa yhteisluotua arvoa palvelutilanteissa (Tuunanen ym. 2024, 384). Palvelumuotoilulla py-
ritaan asiakkaan ja kayttajan ymmartamiseen riippumatta kontekstista. Palvelumuotoilun ja
ketteran kehittamisen yhteensovittaminen voi olla kuitenkin organisaatioissa haastavaa joh-

tuen niiden erilaisista luonteista (Leinonen & Roto 2023, 2).

Ketterille kehitysmalleille ja muotoilulle on yhteista luottamus nopeisiin kokeiluihin. Lean
startup -metodologian perusideana on kehittaa prototyyppeja ja iteroida niita inkrementaali-

sesti asiakkaiden reaktioiden pohjalta. (Pinheiro 2014, 85.) Vaikka malli on alun perin saanut
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alkunsa startup-maailmasta, on se tullut osaksi myos isojen yritysten tuotekehitysta (Lichten-
thaler 2020, 42-43; Silva ym. 2020, 609-610). Lean-lahestymistapa auttaa julkaisemaan tuot-
teita, joita asiakkaat oikeasti haluavat nopeammin ja edullisemmin kuin perinteisilla mene-
telmilla ja vahentaa siten yrityksen riskeja (Blank 2013, 69). Lean startup -malli vahentaa
suurten epaonnistumisten riskeja, koska siina on sisaanrakennettuna ajatus nopeista epaon-
nistumisista, jotka mahdollistavat jatkuvan oppimisen ja iteratiivisen tuotekehityksen asiakas-
palautteen perusteella. Kun asiakkaiden kiinnostus on validoitu, kehitetaan tuotteesta pienin
mahdollinen julkaistava versio (minimun viable product), jonka avulla paastaan testaamaan
sita aidoilla markkinoilla. Tavoitteena on myynnin nopea kasvattaminen ja liiketoiminnan
skaalaaminen. Tuotetta jatkokehitetaan jatkuvasti pala palalta ketteran kehityksen periaat-
teita noudattaen. (Blank 2013, 67-68.)

Marion, Cannon, Reid ja McGowan (2021, 34-36) kuvaavat muotoiluajattelun, Lean startupin
ja Agilen roolia innovaatioprosessissa tuplatimanttimallin avulla, jossa ensimmainen timantti
kuvaa ongelman tunnistamista ja jalkimmainen timantti ratkaisun kehittamista ketterilla me-
netelmilla (kuvio 6). Muotoiluajattelun rooli korostuu heidan mukaansa alkuvaiheen sumeassa
ja useita vaihtoehtoja tutkivassa vaiheessa, jossa tavoitteena on ymmartaa asiakkaiden tar-
peita empatian avulla seka markkinoiden ja liiketoiminnan vaatimuksia alustavan konseptin
kehittamiseksi. Lean startup metodologialle keskeiset kokeilut ja validointi prototyyppien ja
MVP-tuotteen (minimum viable product) avulla tukevat konseptin kehittamista, kun taas Agi-

len periaatteita noudattava kettera tuotekehitys edistaa palvelun kaupallistamista.

Ongelma Ratkaisu

Julkaisu ja
kaupallistaminen

Ongelman tunnistaminen Ongelman valinta Konseptin kehittdminen Konseptin valinta ja kehitys

»

Muotoiluajattelu
Lean startup »
Agile

Kuvio 6: Kehitysmalli yhdistaa muotoiluajattelua, Lean startupin ja Agilen periaatteita (mu-

kaillen Marion ym. 2021)

Vaikka palvelumuotoilun, kayttokokemussuunnittelun ja ketteran kehittamisen menetelmien
yhdistaminen on yleistynyt, ovat yhteispelin parhaat kaytannot ovat viela kehittymassa (Lei-

nonen & Roto 2023, 2). Palvelun kehittajien yhteinen etu on, etta konseptin kehittaminen,
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prototyyppien luominen ja vuorovaikutus kayttajien kanssa voidaan tiiviisti yhdistaa ja tehda

joustavaksi kehitysprosessin aikana.

Ratkaisevana onnistumisen tekijana Leinonen ja Roto (2023, 16) korostavat tiedon siirron
merkitysta kehitysprojektin eri osapuolien ja sidosryhmien valilla. Etenkin palveluvision ja
konseptin yhteissuunnittelu seka vaatimusmaarittelyn yhteinen lapikaynti ja priorisointi ovat
arvokkaita tiedon siirron tilanteita ja artefakteja. Kun liiketoiminnan kehittajat ja muotoili-
jat, UX-suunnittelijat ja kehitystiimi jakavat tietoa projektin alusta alkaen, parantaa se ym-

marrysta niin kehityksen tavoitteesta kuin toteutettavuudesta.
2.4 Tietoperustan yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoituksena on muodostaa ymmarrysta asiakaskeskeisen yhteiskehittamisen
edellytyksista ja luoda tietoa, kuinka yhteiskehittamisen menetelmat mahdollistavat arvoa
tuottavien asumisen digitaalisten palveluiden ja kiinteistoalan toimintamallien kehittamista.
Ongelman tietoperustaa on lahestytty perehtymalla ja kuvaamalla palvelukeskeisen logiikan,
muotoiluajattelun ja yhteiskehittamisen keskeisia ajattelu- ja toimintamalleja huomioiden di-
gitaalisen transformaation vaikutukset yritysten toimintaan. Tietoperustan keskeiset kasitteet

ja niiden suhteet on kuvattu kuviossa 7.
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Kuvio 7: Tutkimuksellisen kehittamistyon tietoperusta ja keskeiset kasitteet
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Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka ohjaa ajattelemaan palveluja arvonluonnin valineena,
jossa palvelun toimittaja fasilitoi ja asiakas toimii arvon tuottajana (Vargo & Lusch 2004;
2008). Palvelukeskeinen logiikka haastaa perinteisen tuotelahtoisen ajattelun, jossa arvo syn-
tyy tuotantoprosessissa. Asiakaskeskeinen logiikka puolestaan keskittyy asiakkaan kokemuk-
seen ja merkityksellisyyteen, korostaen asiakaskokemuksen kontekstuaalisuutta (Heinonen
ym. 2010, 534). Asiakaskeskeinen ajattelu ja palvelumuotoilun lahestymistapa voivat edistaa
innovaatioita ja kehitysta organisaatiossa korostamalla asiakkaan roolia arvonluonnissa ja pal-
veluiden kaytossa (Vargo & Lusch 2008). Ylivertaisen asiakaskokemuksen luominen on kes-

keista, silla se johtaa tyytyvaisiin ja uskollisiin asiakkaisiin (Jaakkola ym. 2015, 183).

Asiakaskeskeinen ajattelu ja palvelumuotoilu mahdollistavat innovaatioita ja kehitysta organi-
saatiossa asettamalla asiakkaan keskioon ja hyodyntamalla yhteiskehittamisen menetelmia.
Ne auttavat huomioimaan asiakkaiden nakokulmat ja hyodyntavat eri alojen asiantuntemusta,
mika mahdollistaa nopean ideoinnin ja ideoiden parantamisen (Maula & Maula 2019, 14). Pal-
velumuotoilun avulla voidaan ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja motiiveja seka luoda palve-

luita, jotka vastaavat naihin tarpeisiin (Tuulaniemi 2011, 103).

Yhteiskehittamisessa asiakkaat ja sidosryhmat osallistuvat aktiivisesti eri vaiheisiin, mika lisaa
innovatiivisten ja arvoa tuottavien ratkaisujen todennakoisyytta (Sanders & Stappers 2008,
10). Ketteryys ja iteratiivinen kehittaminen ovat tarkeita digitaalisten palveluiden kehittami-
sessa, silla ne mahdollistavat jatkuvaa oppimista ja palautteen hyodyntamisen kehityksessa
(Knapp, Zeratsky & Kowitz 2016). Yhdistamalla yhteiskehittamiseen muotoiluajattelun peri-
aatteet, palvelumuotoilun menetelmia ja ketteran kehittamisen iteratiivinen kehittamismalli,
on palveluita mahdollista kehittaa ja toteuttaa asiakaskeskeisesti ja innovatiivisesti. Yhteiske-
hittaminen edistaa arvoa tuottavien digitaalisten palveluiden ja toimintamallien kehittamista,
lisaa asiakastyytyvaisyytta ja parantaa liiketoiminnan tuloksia. Seuraavassa luvussa kuvataan
yhteiskehittamisen toimintamallin konstruktiivinen kehittamisprosessi seka kehittamistyossa

hyodynnetyt yhteiskehittamisen ja analysoinnin menetelmat.

3 Kehittamistyon toteutus

Tassa opinnaytetyossa yhteiskehittamisen rooli on kahdenlainen. Koko tyon tarkoituksena on
tuottaa tietoa ja ymmarrysta siita, mita asiakaskeskeinen yhteiskehittaminen edellyttaa ja
kuinka yhteiskehittamisen menetelmat mahdollistavat arvoa tuottavien digitaalisten palvelui-
den ja toimintamallien kehittamista. Toisaalta tavoitteena on tuottaa toimeksiantajayrityk-
selle muotoilulahtoinen, yhteiskehittamista tukeva toimintamalli palveluiden ja liiketoimin-
nan kehittamiseen. Toimintamallin kehittamiseksi on opinnaytetyossa toteutetussa konstruk-
tiivisessa kehittamisprosessissa luontevaa kayttaa yhteiskehittamiselle tyypillisia laadullisen

tutkimuksen menetelmia, joiden avulla voidaan tulkita yksilollisia kokemuksia ja merkityksia
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(Vilkka 2021, luku 5). Tyon kolmannessa luvussa kuvataan tyon lahestymistapa ja toteutusvai-

heen menetelmat, niiden soveltaminen ja aineiston sisallonanalyysi.
3.1 Konstruktiivinen lahestymistapa tutkimuksellisessa kehittamistyossa

Tutkimuksellisen kehittamisen tavoitteena on ratkaista tyoelaman kaytannon ongelmia tai
tuottaa uusia ideoita ja kaytantoja osaksi tuote- tai palveluhallintaa ja luoda uutta tietoa tyo-
elaman kaytannoista. Tutkimuksellisuus nakyy kehittamistyossa systemaattisuutena, analyytti-
suutena ja kriittisyytena. Ratkaisut perustuvat olemassa olevaan tietoon, mika on kuvattu
opinnaytetyodssa tietoperustana, mutta tuloksia viedaan eteenpain osana organisaation kay-
tannon tyota. (Ojasalo ym. 2014, 17-22.)

Koska kehittamiskohdetta voi tutkimuksellisesti lahestya hyvin monin tavoin, on tutkijan valit-
tava lahestymistapa, jolla kehitettavaa ilmiota haluaa tarkastella. Lahestymistavan valinta
ohjaa tutkimusmenetelmien ja etenemistavan valinnassa. Tassa opinnaytetyossa lahestymista-
vaksi on valittu konstruktiivinen lahestymistapa tutkimuskohteen luonteen vuoksi. Konstruktii-
visessa tutkimuksessa kehittamisen kohteena on konkreettinen tuotos, kuten palvelu, jarjes-
telma tai toimintamalli (Kasanen ym. 1993, 1; Ojasalo ym. 2014, 66). Konstruktiivisessa tutki-
muksessa haetaan ratkaisua ongelmaan ja pyritaan poistamaan ongelma. Siksi sita voidaan
kutsua myo0s interventionistiseksi tutkimukseksi. (Kananen 2012, 14.) Interventionistisessa tut-
kimuksessa tutkijan tulee osallistua todellisen organisaation ongelmanratkaisu- tai muutospro-
sesseihin samalla, kun han kehittaa ja edistaa akateemista teoriaa. Konstruktiivinen tutkimus
pohjautuu vahvasti teoriaan ja nykytilan ymmartamiseen, mutta tutkijan tehtavana on paitsi
rakentaa teoriaan perustuva ratkaisu, myos osoitettava konstruktion toimivuus kaytannossa ja
kytkea tulos aihealueen tutkimukseen. (Lukka 2006, 36; Ojasalo ym. 2014, 14-15.)

Taman kehittamistyon tutkimusasetelmassa voidaan tunnistaa myos muiden lahestymistapo-
jen piirteita. Konstruktiivisesta tutkimuksesta on loydettavissa innovaatio- tai palvelumuotoi-
luprosessille tyypillisia piirteita, ja molemmille lahestymistavoille on yhteista teoreettisesti
perustellun ratkaisun tuottaminen valittuun kaytannon ongelmaan seka yhteiskehittamisen
menetelmien hyodyntaminen. Suunnittelutieteellisessa tutkimuksessa (design science re-
search, DSR) on tavoitteena tuottaa tietoa luomalla ja arvioimalla innovatiivisia ratkaisuja to-
dellisiin ongelmiin (Hevner & vom Brocke 2023, 264), jotka ovat hyodynnettavissa todellisissa
organisaatioissa (Piirainen & Gonzalez 2013, 14). Suunnittelututkimus nojaa tyypillisesti toi-
mintatutkimukselliseen lahestymistapaan, jossa kuten konstruktiivisessa tutkimuksessakin, on

tavoitteena muutos, ratkaisun kokeileminen ja sen toteuttaminen (Kananen 2012, 38).

Toimintatutkimuksessa tavoitteena on kuitenkin tyypillisesti ihmisten toiminnan muuttami-
nen, kun konstruktiivinen tutkimus kohdistuu konstruktion kehittamiseen. Toimintatutkimuk-
sessa on keskeista sisallyttaa kaytannon toimijat aktiivisiksi osallistujiksi tutkimus- ja kehitta-

misprosessiin (Ojasalo ym. 2014, 37-38, 58) ja tutkimuksen tekija toimii osana
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kehittamisryhmaa sen aktiivisena jasenena (Kananen 2012, 38). Tassa tutkielmassa OmaSATO-
palvelun kehitysprojekti tayttaa myos toimintatutkimuksen piirteita, silla opinnaytetyon te-
kija toimi osana kehittamiseen sitoutunutta asiantuntijajoukkoa ohjaten toimintaa ja toimin-

nan tuloksia.

Tassa tutkimuksessa valittiin konstruktiivinen lahestymistapa erityisesti siksi, koska muutok-
sen kohteena on osallistavaa kehittamistoimintaa tukevan toimintamallin ja sita tukevien yh-
teiskehittamisen kaytantojen kehittaminen. Tutkimus kohdistuu ensisijaisesti konstruktion
muodostamiseen. Tutkimuskohteena ei siten suoraan ole toimintatutkimukselle tyypillinen ih-

misten toiminnan muuttaminen ja vuorovaikutuksen tutkiminen (Ojasalo ym. 2014, 51).

3.2 Kehittamisprosessin eteneminen ja yhteiskehittamisen menetelmat

Kanasen (2017, 33) mukaan konstruktiivinen tutkimus voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen: 1)
valmisteluvaihe 2) kenttavaihe ja 3) teoretisointivaihe. Valmisteluvaihe kaynnistyy mielek-
kaan ongelman etsimisella, jossa tunnistetaan tosielaman ratkaisua vaativa ongelma ja pereh-
dytaan ongelmaa selittavaan teoreettiseen taustaan seka etsitaan syita ongelmalle. Kentta-
vaiheessa synnytetaan kehittamistyon konstruktio eli tuotetaan ratkaisuehdotus ja testataan
sita. Teoretisointivaiheessa ratkaisu pyritaan yleistamaan ja kytkemaan teoriaan seka tarkas-

tellaan ratkaisun soveltamisalueen laajuutta (Ojasalo ym. 2014, 67).

Konstruktiivista tutkimusta voidaan pitaa myos suunnittelutieteellisen tutkimuksen variaa-
tiona. Tutkimusprosessien suurimpana erona on, etta konstruktiivinen tutkimus edellyttaa
aina konstruktion validointia kaytannossa (Piirainen & Gonzalez 2013, 39). Konstruktiivinen
tutkimus perustuu tulkitsevaan lahestymistapaan, jossa ratkaisuja rakennetaan ja testataan
vuorovaikutuksessa ymparoivan maailman kanssa hyodyntaen erilaisia menetelmia ja aineiston
triangulaatiota (Oyegoke 2011, 576-577). Siten konstruktiivisessa tutkimuksessa on tarkeaa
osoittaa lopputuloksen toimivuus. Kuitenkin kyseessa ollessa oikean organisaation aito ratkais-
tava ongelma, voi opinnaytetyohon kaytettavan ajan rajallisuus toimia esteena konstruktion
toimivuuden osoittamiselle, mikali kehittamistyo organisaatiossa ei etene samassa tahdissa.
Talloin konstruktion validointi voi tapahtua vasta opinnaytetyon valmistumisen jalkeen. (Oja-
salo ym. 2015, 65-66.)

Kuviossa 8 on kuvattu konstruktiivisen tutkimus- ja kehittamisprosessin vaiheet ja niiden so-
veltaminen tassa kehittamistyossa. Valmisteluvaihe on jaettu tassa raportissa kahteen osaan:
tyon teoreettiseen perustaan, joka on kuvattu luvussa kaksi seka OmaSATO-projektin ja sen
toimintamallin kuvaukseen (luku 3.3). Kenttavaiheessa esitetaan ensimmainen ratkaisuehdo-
tus toimintamallista valmisteluvaiheen tiedon ja ymmarryksen pohjalta seka simuloidaan rat-
kaisua muotoilupelin avulla. Kenttavaiheen menetelmat ja analyysit on kuvattu luvussa 3.4.

Luvussa 4 esitetaan tyon tulokset aineiston ja teorian pohjalta. Tyon viimeisessa luvussa
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kehitetty konstruktio kytketaan teoriaan ja tarkastellaan sen soveltamismahdollisuuksia laa-

W

jemmin.

Valmisteluvaihe

1. Mielekkdsn
tosielaman ongelman
tunnistaminen
Asiakaskokemuksen merkitys
on tunnistettu keskeiseksi
kilpailueduksia ja
palveluiden
yhteiskehittamista on
tutkittu pitkdadn. Miksi
asiakasosallistamista tehd&an
kehitysprojekteissa varsin
vahan? Kuinka osallistamista
voidaan tukea?

2, Teoreettisen ja
kaytanndllisen tiedon
hankinta tutkimuksellisen
kehittamistyon kohteesta

Perehdytdan
asiakaskokemuksen ja arvon
muodostumisen teoriaan seka
palvelumuoctoilun ja

Kenttavaihe

3. Laaditaan
toimintamallin
ratkaisuehdotus

valmisteluvaiheen tiedon
ja ymmadrryksen pohjalta

Kehitetaan
ratkaisuehdotuksia yhdessa
toimeksiantajan edustajien

kanssa tyopajoissa ja
ryhmakeskusteluissa.

4. Testataan ratkaisun
toimivuutta ja
konstruktion
oikeellisuutta

Validoidaan mallia aidoissa
kehitysprojekteissa.
Kehitetdan mallia iteroiden
ja kokeillen edelleen
kokemuksen ja palautteen
perusteella.

Teoretisointi

5. Kehitetyn konstruktion
yleistaminen ja
kytkeminen teoriaan

Yhden organisaation
tarpeisiin kehitettyd
toimintamallia verrataan
teoriaan ja arvioidaan
konstruktion uutuusarvoa

teoreettisesti.

6. Soveltamisalueen
laajuuden tarkastelu

Tarkastellaan konstruktion
soveltamismahdollisuuksia
myds laajemmassa
kontekstissa.

yhteiskehittamisen
muotoihin. Haastatellaan

vhteiskehittamiseen
osallistuneita sidosryhmia.

Kuvio 8: Konstruktiivisen tutkimusprosessin vaiheet ja soveltaminen tassa kehittamistyossa

(prosessin vaiheet mukaillen Kananen 2017, 33; Ojasalo ym. 2014, 67)

Konstruktiivisessa tutkimuksessa aidon ongelman tunnistaminen ja ongelmanasettelu ohjaa
tutkijaa tiedon keraamisessa, analysoinnissa ja tulkinnassa (Oyegoke 2011, 574). Siten tutki-
mus- ja kehittamistyon suunnitteluvaiheessa tunnistetaan ja valitaan kehittamisen ja aineis-
ton keraamisen kannalta olennaiset sidosryhmat ja menetelmat (esim. Kananen 2012; Ojasalo
ym. 2014). Opinnaytetyontekijan, kuten kenen tahansa tutkijan on kysyttava itseltaan monia
kysymyksia maaritellakseen tutkimus- ja kehittamisprosessin tavoitteen ja tarkoituksen, tar-
vittavat osallistujat seka millaisia menetelmia hyodynnetaan aineiston keraamiseen ja analy-
sointiin (Vilkka 2021, luku 3).

Konstruktiiviseen tutkimukseen liittyy tutkijan yhteistyo konstruktion kehittamisessa eri sidos-
ryhmien kanssa. Siten tyossa aiemmin kuvatut yhteiskehittamisen, osallistuvan suunnittelun
seka kayttajalahtoisen suunnittelun periaatteita ja menetelmia on luontevaa hyodyntaa myos
kehittamisprosessissa seka kehitetyn mallin arvioinnissa ja validoinnissa. Yhteiskehittamisessa
perinteiset roolit voivat muuttua, kun palvelun loppukayttajat tai muutoksen kohteena olevat
tyontekijat muuttuvat osallistujiksi ja yhteiskehittajiksi. Heista tulee omien kokemustensa

asiantuntijoita. (Sanders & Stappers 2012, 25.) Eri alojen asiantuntijoita tai eri
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henkilostoryhmien edustajista koottu monialainen tiimi katsoo todennakoisesti kehityskoh-
detta laajasti ja tuo keskusteluun tosielamassa kiinni olevia nakokulmia. Tarkea hyoty varhai-
sen vaiheen sisaisessa osallistamisessa on myos muutokseen sitoutuminen ja viestinta laajem-

min organisaatiossa. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, luku 10.)

Yhteiskehittamisessa fasilitoijan rooli on moninainen, silla han ohjaa samanaikaisesti tyosken-
telyprosessia, ryhmaa ja yksittaisia osallistujia. Hanen tehtavanaan on ohjata tyota kohti ta-
voitetta seka motivoida, sitouttaa ja edistaa ryhman tyon tuottavuutta. (Stickdorn ym. 2018,
luku 10.) Fasilitoijan rooli nahdaan usein ryhman ulkopuolisena, neutraalina prosessin ohjaa-
jana ja esimerkiksi Stickdorn ym. (2018) nakevat, etta organisaation sisaisen fasilitoijan rooli
voi olla ongelmallinen sisaisen hierarkian ja tiedon saatavuuden nakokulmasta. Toisaalta fa-
silitoijan rooli voi olla toimia myos ryhman motivoijana, opettajana (esimerkiksi prosessin tai
menetelmien osalta) tai jarjestelmien ja toimintamallien yhteissuunnittelijana (Kaner 2014,
36).

Fasilitoijan tarkein tehtava on tukea ryhman jokaista jasenta onnistumaan omassa ajattelus-
saan ja auttaa siten ryhmaa saavuttamaan haluttu tavoite. Olennaista onnistumisessa on
muun muassa ryhman jasenten kuuntelemisen taito, empatia ja turvallisen tilan luominen niin
fyysisesti kuin henkisesti (Kaner 2014). Tiimin psykologisen turvallisuuden kasitteella viitataan
jaettuun kokemukseen ja uskallukseen ottaa riskeja vuorovaikutuksellisessa ymparistossa (Ed-
mondson 1999). Psykologinen turvallisuus edistaa yhteistyota ja luottamuksen rakentamista ja
sita on pitkaan pidetty ryhman suorituskykya ja uusia ideoita lisaavana tekijana. (Marder ym.
2021, 3.)

Siten kaytettaessa yhteiskehittamista ja osallistamista tutkimuksellisessa kehittamisessa, tu-
lee tutkijan suunnitella kehittamisen prosessi, siihen sovellettavat osallistamisen menetel-
mat, valittava osallistujat seka suunniteltava ja toteutettava vuorovaikutustilanteiden fasili-
tointi (Sanders & Stappers 2012, 147-172). Tutkimuksellisen kehittamisen luonteeseen kuuluu,
etta aineiston keraamiseen kaytetaan monipuolisesti erilaisia menetelmia ja aktiivinen vuoro-
vaikutus eri sidosryhmien kanssa koko kehittamistyon ajan korostuu (Ojasalo ym. 2014, 18).
Tutkimukselliseen prosessiin kuuluu olennaisena osana myos yhteiskehittamisen kautta kera-

tyn aineiston analysointi ja tulkinta.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa aineiston keraamiseen ja analysointiin on hyodyn-
netty laadullisia yhteiskehittamiseen ja osallistavaan suunnitteluun soveltuvia menetelmia.
Yhteiskehittamisen prosessi suunnitellaan usein osallistavien tapahtumien sarjana, joka voi
sisaltaa esimerkiksi erilaisia kokouksia, epavirallisia ja virallisia keskusteluja tai erityyppisia
tyopajoja. Osallistamisen tapahtumat ovat avainasemassa kaikkien sidosryhmien yhteen tuo-
misessa, yhteisen ymmarryksen luomisessa ja omistajuuden saavuttamisessa projektissa (Erik-
sen 2012).
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Tutkimus- ja kehittamisasetelman kannalta yhteiskehittamisen prosessin suunnittelu on eden-
nyt kahdessa eri vaiheessa. OmaSATO-projektin kehittamisvaiheessa suunniteltiin ja toteutet-
tiin yhteiskehittamisen prosessi, joka on kuvattu luvussa 3.3. Prosessi suunniteltiin tasta tutki-
muksellisesta kehittamistyosta erillaan ja tutkimusasetelma muodostettiin projektin paatyt-
tya. Toteutettua yhteiskehittamisen prosessia ja osallistamisen menetelmia arvioitiin kon-

struktion kehittamisvaiheen fokusryhmakeskusteluissa.

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda toimeksiantajayrityksen tarpeeseen sopiva yhteiskehitta-
misen toimintamalli. Yhteiskehittamisen prosessi toimintamallin luomiseksi kaynnistettiin
opinnaytetyontekijan oman osallistumisen ja OmaSATO-projektin oppien pohjalta. Sita reflek-
toitiin fokusryhmakeskusteluissa ja kehitettiin yhdessa sidosryhmien kanssa pelillistetyssa yh-
teiskehittamistyopajassa. Kaikki aineiston hankinnan ja analysoinnin menetelmat kasitellaan

alaluvuissa 3.4 ja 3.5.

3.3  OmaSATO-projektin toteutusmalli

Konstruktiivinen tutkimuksen valmistelu kaynnistyy mielekkaan tutkimusongelman loytami-
sella (Kasanen ym. 1993, 3). Konstruktiivisen tutkimuksen interventionistiseen luonteeseen
kuuluu, etta tutkijan roolina on olla itse mukana kaytannon prosessissa ja toimia yhteistyossa
toimeksiantajan kanssa (Kananen 2017, 16). OmaSATO-projektissa tutkija osallistui itse pro-
jektityohon maarittaen toimintamallia, valittuja menetelmia seka osittain myos aikataulua.
Projektin jalkeen tunnistettiin, etta projektin onnistumisessa yksi keskeinen tekija oli valittu
yhteiskehittamisen toimintamalli seka siihen liittyvat toimintatavat ja tyokalut. Havainnon
pohjalta taman opinnaytetyon tutkimus- ja kehittamisongelmaksi tunnistettiin tavoite tuottaa
tietoa ja ymmarrysta asiakaskeskeisen yhteiskehittamisen edellytyksista ja siita, kuinka yh-
teiskehittamisen menetelmat mahdollistavat arvoa tuottavien digitaalisten palveluiden ja toi-

mintamallien kehittamista.

OmaSATO-projekti toteutettiin elokuun 2023 ja helmikuun 2024 valilla (kuvio 9). Tyoskentely
jaettiin kolmeen aikataulun mukaiseen paavaiheeseen: 1) Ymmarrys ja konseptointivaihe, 2)
maarittely- ja kayttoliittyman design vaihe seka 3) toteutus- ja validointivaihe. Projektin
suunnittelusta ja maarittelysta vastaavana jaoin vaiheet myos sisallon ja menetelmien mu-
kaan ymmarryksen rakentamisen (insight) vaiheeseen, yhteiskehittamisen (co-creation) vai-
heeseen, yhteissuunnittelun (co-design) vaiheeseen seka dokumentointivaiheeseen. Mallissa
on loydettavissa piirteita tuplatimanttimallista (British Council), kayttajakeskeisesta suunnit-
telusta (De Voil 2020; Lowdermilk 2013) seka osallistavasta suunnittelusta (Sanders & Stap-
pers 2008, 10; Peacock 2022). Mallia ei kuitenkaan ole rakennettu systemaattisesti tietopoh-

jaa hyodyntaen.
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Toteutus

Handover maarittelysta toteutukseen
Konsepti Toteutuksen suunnittelu ja kehitys

Tavoitteet
Liiketoiminnan tyopajat
Rautalankamalli palvelun sisélloista

Helmikuu
Asiakaskysely ja -haastattelut 2024

Joulu-tammikuu
2023-2024

Loka-marraskuu

2023 Julkaisu ja
validointi
Palvelun MVP-version
julkaiseminen
Maarittely & Palautekysely asiakkaille

testaus

Toiminnallisuuksien ja siséltéjen
maarittely eri kdyttotapauksissa
Kayttoliittyman suunnittelu
Prototyypin asiakastestaus

Suunnittelu

Projektin aikataulutus
Tiimin nimedminen
Toteutusmallin valinta

Kuvio 9: OmaSATO-projektin aikajana

Kuviossa 10 on kuvattu OmaSATOn kehitysmallin eri vaiheiden sisaltoa ja toistumista. Vaiheet
toistuivat jokaisen sisaltokokonaisuuden (kuviossa lyhenne TP, tyopaketti) osalta. Ymmarryk-
sen rakentamisen vaihe liittyi erityisesti projektin suunnittelu- ja konseptointivaiheeseen,
jossa kiteytettiin OmaSATO-uudistuksen tavoite ja konseptin sisallot ylatasolla. Yhteiskehitta-
minen (jaetun ymmarryksen luominen ja tahtotilan visualisointi) ja yhteissuunnittelu (kaytto-
tapausten ja toiminnallisuuksien maarittely, kayttokokemuksen suunnittelu ja testaaminen)

liittyivat erityisesti liiketoimintamaarittelyn ja testauksen vaiheeseen.

* Taustaselvitykset ( « Jaetun ymmadrryksen

= Asiakasymmarrys luominen

*Data * Toiveet ja unelmat

* Nykyisen ymmadrryksen * Asiakaspolku ja prosessit
kiteytys + Toteutuksen kriteerit

* Tekniset edellytykset

Insight Co-creation

Dokumentointi

Kayttotapaukset ja
toiminnallisuudet

+ UX mdirittelyn pohjalta

* Asiakastestaus

« Sidosryhmien katselmointi

+ Toteutettavuudenarviointi

* Kdyttétapaukset ja
toiminnallisuudet

« Kdyttajatarinat

=Ux/ul

* Toteutettavuuden arviointi

J

Kuvio 10: OmaSATO-projektin aikainen kehitysmalli
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Dokumentaatiota tehtiin koko projektin ajan yhteisiin Mural-tyotiloihin, joita kaytettiin tyos-
kentelyn fasilitointiin ja tiedon jakamiseen. Erityisesti dokumentaation rooli korostui ennen
toteutusvaiheen ja teknisen suunnittelutyon kaynnistamista, kun kayttotapaukset ja niiden
kuvaukset kirjoitettiin puhtaaksi seka prosessikaaviot ja kayttoliittyman kuvaukset viimeistel-

tiin. Eri sisaltokokonaisuuksien osalta toteutusvaihe alkoi eri aikoina.

Kehitysmalli on toiminut opinnaytetyon lahtokohtana ja yhteiskehittamisen toimintamallin
alustavana kehitysaihiona. Seuraavaksi kuvataan tarkemmin OmaSATOn projektivaiheen to-
teutusta ja menetelmia. Yhteiskehittamisen toimintamallin kehittamista seka kokemuksia ja
tuloksia OmaSATOn toteutusvaiheesta kuvataan fokusryhmakeskusteluiden perusteella seuraa-

vassa alaluvussa 3.4.
Suunnittelu- ja konseptointivaihe (elokuu-syyskuu 2023)

Ennen varsinaista projektin kaynnistamista oli palvelun uudistamisen tueksi koostettu suunnit-
teluperiaatteet, jotka ohjasivat konseptointityota. Suunnittelu kaynnistettiin kokoamalla yh-
teen liiketoiminnan data, aiemmat asiakastutkimukset, muut tutkimukset ja aiempien sisais-
ten tyopajojen analyysi. Merkittava asia palvelun uudistuksen kannalta oli myos kohderyhman
rajauspaatos ainoastaan SATOn vuokrasopimussuhteessa oleviin asukkaisiin. Aiemmin palve-
luun rekisteroityminen oli ollut mahdollista kenelle vain kiinnostuneelle. SATOn johtoryhma
oli myos hyvaksynyt palvelun vision, ylatason tavoitteet seka alustavan kehitysaikataulun. Ym-

marrysvaihe sisalsi myos projektin alustavan aikatauluttamisen ja tiimin kokoamisen.

Konseptointivaiheessa noudatettiin ylla kuvattua palvelumuotoilun, kayttajalahtoisen suunnit-
telun ja yhteiskehittamisen periaatteisiin pohjautuvaa prosessia. Tavoitteena oli tiiviissa aika-
taulussa muutaman viikon aikana muodostaa ymmarrys palvelun uudistustarpeista ja rautalan-
kamallin sisalloista, joita lahdetaan maarittelemaan tarkemmin. Konseptointiin kuului nykyi-
sen palvelun analyysi ja eri toiminnallisuuksiin liittyvien liiketoimintaprosessien tunnistami-
nen. Viiden tyopajan (kesto a 2-3 tuntia) aikana saatiin tuotettua ensimmainen kokonaiskuva
palvelun laajuudesta seka priorisoitu listaus projektin aikana maariteltavista asioista. Kuvio
11: on kuvattu konseptointivaiheen eteneminen. Kuviossa ensimmainen analyysi- ja ymmar-
rysvaihe kuvaa ennen tyopajasarjaa tapahtunutta tiedonhankintaa. Sen jalkeen jokainen nu-

meroitu vaihe kuvaa yhdessa tyopajassa kasiteltya kokonaisuutta.
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Asiakkaan polku - rautalanka

Nukyisen palvelun ongelmat Sisdltojen rikastaminen
tunnistettu 2o ja k :
Asiakaspalaviteet
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Suunnitteluperiaatteet 1 Tarkliindn mieto b
Tavoitteet ja mittareiden (~) QS o Lot .
asettaminen 4 A niikokulmasta
4 JA 1 Qw Toteutuksen kokoluokan arviointi
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8Y% ideaa Hypoteesien testaaminen
18 sisdltohypoteesia vi:ualiﬂa?irﬂi
17 eldmantilanteen muutosta Handover madrittelyyn

Kuvio 11: OmaSATO-projektin aikana kuvatut konseptointivaiheen sisallot

Konseptointivaiheen tuloksena tunnistettiin OmaSATO-palvelun kehitykseen nelja paateemaa
ja niille 16 sisalto- tai kehitysaihiota, joiden pohjalta toiminnallisuuksien maarittelya voitiin
suunnitella. Konseptoinnin paatteeksi sisaltoaihiot priorisoitiin asiakas- ja liiketoiminta-arvon
seka toteutettavuuden nakokulmista. Tassa vaiheessa rajautui viela muutamia aihioita pois

palvelun ensimmaisen vaiheen toteutussuunnitelmasta.

Sisaltojen priorisoinnin ja rikastamisen varmistamiseksi toteutettiin digitaalinen asiakaskysely
valitulle asiakasjoukolle. Kyselyssa myos kerattiin yhteystiedot kiinnostuneilta haastatteluihin
tai myohempiin palvelukehityksen osallistumiseen kiinnostuneilta asiakkailta. Haastatteluihin
kutsuttiin viisi palvelun kehityksesta kiinnostunutta vapaaehtoista asiakasta, jotka olivat re-
kisteroityneet OmaSATO-palvelun kayttajiksi. Haastateltavat pyrittiin valitsemaan mahdolli-
simman heterogeenisesti sukupuolen ja ian mukaan. Haastattelukieli oli suomi, mutta haasta-
teltavat edustivat erilaisia kulttuuritaustoja. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluna.
Haastatteluun valittiin nelja teemaa, joihin valmisteltiin kysymykset: Oma koti, viestinta,
oma profiili ja vastuullisuus. Kustakin teemasta haastateltavalle naytettiin piirroskuva keskus-
telun pohjaksi. Haastattelut videoitiin ja niista tehtiin muistiinpanot. Tulosten perusteella fo-

kusoitiin kehitystyota.
Mddrittely- ja kayttoliittymdn suunnitteluvaihe (lokakuu 2023-tammikuu 2024)

Maarittelyvaiheessa kuvattiin lilkketoiminnan asiantuntijoiden yhteistyona priorisoitujen sisal-
toaihioiden kayttotapaukset ja niihin liittyvat prosessit. Digitaalisen palvelun toiminnallisuuk-
sien todettiin edellyttavan myos liikketoimintaprosessien yhtenaistamista ja uudistamista. Uu-

distamisessa hyodynnettiin asiakaspolkukuvauksia ja service blue print -menetelmaa (esim.
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Stickdorn ym. 2018) hahmottaen myos taustajarjestelman toimintaa osana asiakkaan polkua.
Kayttotapausten pohjalta kaynnistettiin kayttoliittyman suunnittelutyo. Maarittelyn loppudo-

kumentaatio kirjattiin kayttoliittyman lisaksi organisaation yhteiseen jarjestelmaan.

Projektitiimin kayttoliittymasuunnittelija uudisti palvelun ulkoasun ja suunnitteli liiketoimin-
nan maarittelemat toiminnallisuudet ja sisallot mahdollisimman toimivaksi kokonaisuudeksi.
Kayttoliittymasuunnitelman paasivuista luotiin klikkailtava prototyyppi (DeVoil 2020), kun

paaosa toiminnallisuuksista oli tiedossa.

Prototyyppia haluttiin testata palvelun kayttajilla. Aiemmin rekrytoiduille asiakastestaajille
toteutettiin kysely, jossa tarkennettiin asiakkaiden toiveita valituista toiminnallisuuksista
seka kysyttiin halukkuutta osallistua prototyypin testaamiseen. Prototyypin testaamiseen osal-
listui lopulta nelja asiakasta, joista kaikilla oli kokemusta myos edellisen OmaSATO-palvelun
kaytosta. Testaus toteutettiin etayhteydella Teams-palvelun kautta. Asiakkaat saivat linkin
prototyyppiin ja testaajat pystyivat seuraamaan asiakkaan klikkailua nayton jakamisen avulla.
Testauksessa kerattiin asiakkaiden palautetta kaytettavyydesta, sivujen sisaltojen tarkey-
desta, ymmarrettavyydesta ja loydettavyydesta seka kayttoliittyman teksteista. Lisaksi kayt-

tajilta tuli ideoita uusista sisaltotarpeista.

Maarittelyvaiheen loppupuolella, joulukuussa 2023 jarjestettiin konseptointi- ja maarittely-
vaiheeseen osallistuneiden liiketoiminnan asiantuntijoiden palaute- ja kehittamistyopaja,
jossa arvioitiin projektin siihen asti toteutunutta tekemisen tapaa ja kokemuksia muotoilulah-

toisesta tekemisesta.

Toteutus- ja validointivaihe (joulukuu 2023-helmikuu 2024)

Toteutusvaihe kaynnistyi lilketoiminnan asiantuntijoiden ja toteutuksesta vastaavien henkiloi-
den yhteisilla lapikaynneilla. Nama ”handover” tapaamiset olivat tarkea osa asiakas- ja liike-

toimintaymmarryksen siirtamista palvelun teknisesta suunnittelusta vastaaville henkilaille.

Toteutusvaiheessa projektipaallikon tehtavana oli varmistaa liiketoiminnan maarittelyiden do-
kumentaatio. Projektitiimin liiketoimintakehittajat vastasivat omilla vastuualeillaan, etta ke-
hittajien toteutus kayttoliittymasta ja toiminnallisuuksista vastasi maarittelyita. Palvelun
MVP-versio julkaistiin helmikuussa 2024. Maaliskuussa toteutettiin asiakaskysely, jossa kerat-
tiin kokemuksia palvelun kaytosta ja ulkoasusta. Palvelussa on myos jatkuva palautteenanto-

mahdollisuus, jonka kautta seurataan kayton haasteita ja asiakastyytyvaisyytta.
3.4  Konstruktion kehittaminen

Johdantoluvussa kuvattiin, etta taman tutkimuksellisen kehittamistyon toisena paatavoit-
teena on tuottaa tietoa ja kuvata, miten OmaSATO-projektissa toteutettu toimintamalli ja va-

litut yhteiskehittamisen menetelmat toimivat kyseisessa projektissa ja kuinka projektin
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oppeja voidaan hyodyntaa myos muussa kehittamistyossa. Aineiston avulla vastataan tyon ai-
neistolahtoisiin tutkimus- ja kehittamiskysymyksiin: Miten yhteiskehittamisen toimintamalli
tuki kehittamistyota toteutetussa OmaSATO-projektissa ja millainen toimintamalli tukee toi-
meksiantajayrityksen palveluiden ja liiketoiminnan kehittamista? Aineiston pohjalta tunniste-
taan esteita ja mahdollisuuksia yhteiskehittamiselle seka keinoja tuoda muotoilulahtoista ja

asiakkaat kehitykseen osallistavaa toimintamallia osaksi kehitystoimintaa.

Kysymyksia lahestytaan kokoamalla osallistuvan havainnoinnin seka valmisteluvaiheen teo-
reettisen ymmarryksen pohjalta toimintamallin uusi versio, joka kuvataan luvussa 3.4.1. Lu-
vussa 3.4.2 kuvataan kokemukset OmaSATO-projektin toimintamallista ja yhteiskehittamisen
menetelmista fokusryhmakeskustelujen perusteella mallin jatkokehittamisen mahdollista-

miseksi.
3.4.1 OmaSATO - projektista toimintamalliksi

Muotoiluprojekteissa tyypillisia kehittamisvaiheita ovat ymmarryksen hankkiminen suunnitte-
lukohteesta, ymmarryksen kiteyttaminen ja kehittamisongelman maarittely, ideointi, ideoi-
den arviointi ja iterointi prototypoinnin ja testaamisen avulla seka implementointi (British De-
sign Council 2024; Brown 2009; Ideo Design Thinking 2024; Patricio & Fisk 2013; Stanford
d.School 2024; Stickdorn ym. 2018). OmaSATO-projektissa oli kyse tyypillisesta digitaalisen
palvelun kehitysprojektista, jossa kehitettiin asiakkaille nakyvan kayttoliittyman ja sisallon
lisaksi palvelun taustaprosesseja ja teknista alustaa. Taman tutkimuksellisen kehittamistyon
kannalta on kuitenkin olennaista huomioida, etta kaikki liiketoiminnalliset kehitysprojektit ei-
vat sisalla muutoksia digitaalisiin kayttoliittymiin. On silti hyva huomioida, etta digitaalisuus
ja jarjestelmakehitys ovat osa lahes kaikkea kehitystoimintaa. Tasta syysta toimintamallissa
haluttiin huomioida myos sen saumaton yhdistaminen toimeksiantajayrityksessa kaytossa ole-

viin ohjelmistokehityksen ketteran kehityksen periaatteisiin ja toimintatapoihin.

Toimintamallin ensimmainen versio muodostettiin yhdistamalla British Councilin tuplatimant-
timalliin digitaalisten palveluiden ja jarjestelmien kehittamisen vaiheita sailyttaen palvelu-
muotoilulle ja yhteiskehittamiselle olennaiset elementit: ymmarryksen rakentaminen, sidos-
ryhmien laaja osallistaminen kehittamiseen ja paatoksentekoon, ratkaisujen prototypointi,
testaus ja iterointi seka visualisointi. Ratkaisussa tuplatimanttia laajennettiin triplatimantiksi.
Triplatimanttimallia on hyodynnetty erilaisissa konteksteissa, kuten digitaalisessa tuotekehi-
tyksessa (esim. Sahu 2022; Bereton 2024), silla siina yhdistyvat palvelumuotoilun periaattei-

den lisaksi kayttajalahtoisen suunnittelun ja ketteran kehittamisen periaatteet.

Kuviossa 12 on kuvattu OmaSATO-projektin oppien perusteella muodostettu triplatimantti-
malli. Kuviossa ensimmaisen timantin sisalto noudattaa alkuperaista tuplatimanttimallia. Siina
syvennetaan ymmarrysta eri sidosryhmien tarpeista ja muodostetaan niiden pohjalta analyysi

ratkaistavasta muotoiluongelmasta. OmaSATOn tapauksessa ymmarrysta syvennettiin datan ja
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projektia edeltaneiden sidosryhmakeskusteluiden pohjalta. Taman jalkeen muotoilutehtavaa
seka palvelun haluttuja sisaltoja ideoitiin ja rajattiin lilkketoiminnan asiantuntijoiden toimesta
siten, etta tuloksena oli ylatason konsepti, joka kuvasi toteutuksen tavoitteet ja paasisallot
priorisoituna. Konseptin sisaltoja testattiin ja syvennettiin asiakaskyselyn ja teemahaastatte-

lujen avulla.

Mésrittely
Konsepti, jonka [r—

Ymmarrys pohjalta Masritely
< pilkotaan <

Toteutus
(suunnittelu,
koodaus,
testaus)

ja e — Kayttliittyma

analnyi suunniteltavat Maaritiely

osa-alueet

Madritely
\/ Maarittely
Data Pelzutteet Kysaly Kysely wysely

slemmat
kysetytjz Haastattelut Tostaus
aineisial

1. Asiakasymmarrys ja alustavat sisallot 2. Maarittely ja prototyyppi 3. Toteutus ja validointi
Kuvio 12: OmaSATO-projektin kehitysmalli triplatimanttimallin mukaan

Toinen timantti kattaa palvelun maarittely- ja kayttoliittyman suunnitteluvaiheen seka kayt-
toliittyman prototyypin testaamisen asiakkaiden kanssa. Kuviossa olevat vaaleanpunaiset pal-
lot kuvaavat jokainen erillisia maariteltavia toiminnallisuuksia ja sisaltoja, joissa voi olla mu-
kana eri asiantuntijoita. Maarittelytyo eteni eri tahtiin eri sisaltojen osalta ja kokonaisuudet
olivat keskenaan eri laajuisia. Osa sisalloista edellytti lisaa asiakasymmarrysta, jota kerattiin
asiakaskyselylla. Kun kayttoliittyma oli maaritelty projektitiimin mielesta tarpeeksi pitkalle,
jotta siita voitiin kerata kayttajien palautetta, luotiin prototyyppi ja jarjestettiin testitilai-
suuksia. Testauksen jalkeen kayttoliittymaa ja maarittelyja tarkennettiin viela tarpeellisin

osin.

Kolmas timantti kuvaa palvelun teknisen suunnittelun ja toteutuksen vaihetta, jolloin Oma-
SATO-projektissa ei tehty asiakastestausta vaiheen ollessa varsin lyhyt. Myoskaan alkuperai-
sessa tuplatimanttimallissa toimitusvaihe sisaltaa harvoin asiakkaiden osallistamista kehityk-
seen (De Voil 2020, 141). Ensimmaisen version julkaiseminen mahdollisti asiakaspalautteen
keraamisen palvelun aidolle kayttajajoukolle toteutetulla kyselylla seka jatkuvan palautteen

keraamisen palvelussa pop-up-kyselylla.
3.4.2 Toimintamallin kehittaminen fokusryhmakeskusteluissa

Jotta mallia voidaan kehittaa ja ymmartaa millainen muotoilulahtoinen toimintamalli tukee
parhaiten toimeksiantajayrityksen palveluiden ja liiketoiminnan kehittamista, tulee selvittaa

kuinka valittu muotoilulahtoinen toimintamalli ja asiakasosallistamisen menetelmat tukivat
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kehittamistyota OmaSATO-projektissa. Tata varten toteutettiin kaksi fokusryhmakeskustelua

(focus group), joiden osallistujat valittiin OmaSATO-projektin asiantuntijatiimista.

Ryhmahaastattelu sopii hyvin tilanteeseen, jossa tarkasteltavaa ilmiota voi tarkastella eri na-
kokulmista. Keskustelu ja vuorovaikutus johtaa yksittaisia haastatteluja rikkaampaan aineis-
toon (Valtonen & Viitanen 2020, 113). Ryhmakeskusteluissa tavoitteena on edistaa keskuste-
luun osallistuvien valista vuorovaikutusta. Konstruktionistisen nakemyksen mukaan tiedon luo-
minen tapahtuu sosiaalisessa vuorovaikutuksessa, ja se, mita pidetaan tietona, muotoutuu
monien vuorovaikutukseen vaikuttavien tekijoiden mukaisesti, jolloin ryhman osallistujien va-

linen keskustelu tuottaa ryhmakeskustelulle tyypillisen tutkimusaineiston.

Ryhmahaastattelun avulla tutkijan on mahdollista ymmartaa mita osallistujat ajattelevat,
mutta myos miksi he ajattelevat niin ja keskustelun kautta osallistujat pyrkivat jakamaan
omia nakemyksiaan ja ymmartamaan toisiaan tuoden esille erilaisia nakokumia. Keskustelu
eroaa ryhmahaastattelusta juuri vuorovaikutuksen rakentumisen osalta. Fokusryhmakeskuste-
luissa ei valttamatta paasta yhta syvalle ja yksityiskohtaiselle tasolle kuin haastatteluissa.
Ryhmahaastattelussa vuorovaikutus keskittyy paaasiassa haastattelijan ja yksittaisten osallis-
tujien valille, ikaan kuin yksilohaastattelussa. (Morgan 2019, 6-7; Valtonen & Viitanen 2020,
113.)

Vuorovaikutuksellisuuden vuoksi ryhmakeskustelua voidaan kutsua myos osallistavaksi haastat-
teluksi. Haastattelijan roolina on fasilitoida keskustelua valituista aiheista. Fasilitoijan tehta-
vana on rakentaa ja yllapitaa kunnioittavaa ja osallistujia tukevaa ilmapiiria; pysya sisallon
ulkopuolella ja johtaa prosessia; opettaa ryhmalle uusia ajattelun taitoja prosessin aikana ja
siten kehittaa ryhman yhteistyotaitoja (Kaner ym. 2014, xxvii). Haastattelun tunnelma pyri-

taan pitamaan rentona ja avoimena (Hirsjarvi & Hurme 2022, luku 5.3).

Ryhmahaastattelussa ryhman koko voi vaihdella tavoitteesta riippuen. Ryhman tarkasti valitut
osallistujat kutsutaan haastatteluun. Usein kyse on asiantuntijahaastatteluista, joissa ryhman
osallistujilla voi olla my0s valtaa ja vaikutusmahdollisuuksia tarkasteltavan ilmion kehittami-
seen. (Hirsjarvi & Hurme 2022, luku 5.3.) Fokusryhmiin osallistujat valittiin OmaSATO-projek-
titiimin asiantuntijoista. Kahteen ryhmakeskusteluun osallistui yhteensa seitseman (3+4) osal-
listujaa. Ryhmat haluttiin pitaa kooltaan pienena, jotta jokaisella osallistujalla on varmasti
aikaa tuoda omia ajatuksiaan esille, silla ryhmahaastatteluissa haastattelijan tulee varmistaa,
etta jokainen osallistuja voi vapaasti tuoda esiin oman mielipiteensa ja osallistua tasapuoli-
sesti keskusteluun (Kananen 2012, 100).

Osa haastateltavista osallistui etayhteydella (Teamsin valitykselld) ja osa paikan paalla sa-
massa huoneessa. Noin tunnin mittaiset haastattelut videoitiin ja tallennettiin. Dokumentoin-

nissa hyodynnettiin Teams-videokokouksen transkriptiotoiminnallisuutta. Transkription ja
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videotallenteen pohjalta haastattelut litteroitiin paapiirteittain. Lisaksi tutkija teki haastatte-

lujen aikana muistiinpanoja.

Fokusryhmien menetelmana oli puolistrukturoitu teemahaastattelu. Teemahaastattelussa ta-
voitteena on ymmartaa jotakin ilmiota syvallisesti tilastollisen yleistamisen sijaan. Tasta
syysta teemahaastattelu sopii myos paikallisesti tapahtuvan ilmion tutkimiseen. Yksityiskoh-
taisten kysymysten sijaan keskustelu kohdennetaan tiettyihin haastattelijan ennalta paatta-
miin teemoihin, joiden avulla tutkija pystyy vaikuttamaan keskustelun kulkuun ilman, etta
haastateltavien vuorovaikutus karsii. Teemahaastattelussa on tarkeaa antaa tilaa haastatelta-
vien tulkinnoille ja merkityksille. Vastauksia ei siten sidota tiettyihin vaihtoehtoihin kuten

strukturoidussa haastattelussa. (Hirsjarvi & Hurme 2022, luku 4.2.3; Puusa 2020, 112.)

Fokusryhmien teemahaastattelurunko koostui viidesta paateemasta: 1) tausta ja tavoite, 2)
asiakasymmarryksen keraaminen ja alustava konsepti, 3) asiakastestaaminen maarittelyvai-
heessa, 4) asiakasvalidointi kehitysvaiheessa seka 5) yhteiskehittamisen opit ja hyodyntami-
nen jatkossa. Teemojen lisaksi oli laadittu haastattelurunko (liite 1), jonka kysymyksien

avulla ohjattiin tarvittaessa keskustelua.

Haastattelun aikana osallistujille naytettiin esitysmateriaalia, jonka pohjalta keskustelussa
siirryttiin eri teemoihin. Esitysmateriaali koostui edella esitetysta OmaSATO kehitysmallista
(kuvio 12), seka projektin aikana toteutettujen asiakasosallistamismenetelmien visualisoin-
neista. Menetelmaa (stimulated recall) paatettiin hyodyntaa, koska projektin aloituksesta oli
ajallisesti jo noin yhdeksan kuukautta (Adzmi, Ishak & Ladin 2022, 56; Diaz 2022, 58). Keskus-
telun varmistamiseksi osallistujille haluttiin palauttaa mieleen kaytettyja menetelmia seka

projektin etenemisen aikataulua.

Laadullisen tutkimuksen luonteenomainen piirre on se, etta tutkimusaineisto kerataan useassa
eri vaiheessa ja usein kayttaen erilaisia menetelmia. Tama tarkoittaa, etta analyysi ei ole
erillinen vaihe, vaan se tapahtuu lapi koko tutkimusprosessin. Analyysin tarkoituksena on
tuottaa aineistosta mielekas kokonaisuus, jonka avulla on mahdollista tuottaa kehittamistyon
tarpeisiin perusteltu tulkinta seka tehda johtopaatoksia tutkittavasta aiheesta. (Puusa 2020,
141.) Siten laadullisessa aineiston kasittelyssa tutkijan oma paattely ja tulkinta ovat keskei-

sessa asemassa (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122).

Fokusryhmahaastatteluista kerattyja tietoja analysoitiin sisallonanalyysin avulla muistiinpano-
jen ja tallenteiden pohjalta. Ryhmakeskusteluissa keratyn aineiston analyysin tavoitteena oli
ryhmitella aineistoa selkeisiin kokonaisuuksiin, joiden pohjalta olisi mahdollista tehda luotet-
tavia johtopaatoksia. Analyysia voidaan kutsua teoriaohjaavaksi, silla opinnaytetyon tekijan

aiempi ymmarrys ja valmisteluvaiheen syvallinen teoreettinen taustatyo vaikuttivat ja ohjasi-
vat analyysia huolimatta siita, etta analyysiyksikot valittiin aineistosta. Konstruktiiviselle tut-

kimukselle luonteenomaisesti aikaisempi tieto toimi siten uusia ajatuksia ja analyysia
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tukevana viitekehyksena, teorian testaamisen sijaan. (Kananen 2017, 14; Tuomi & Sarajarvi
2018, 109 & 122.)

Sisallonanalyysissa fokusryhmien litteroitua aineistoa luettiin ja pelkistettiin eli siita poistet-
tiin tutkimuskysymysten kannalta epaolennainen aineisto pois ja aineisto siirrettiin tekstitie-
dostosta Mural-tyotilaan, jossa aineiston tyostaminen ja jarjesteleminen onnistui monipuoli-
semmin. Puusan (2020, 153) mukaan erottamalla aineistosta tutkimusongelmaa valaisevia si-
saltoja, on mahdollista vertailla tiettyjen teemojen esiintymista aineistossa. Tata vaihetta
voidaan kutsua aineiston ryhmittelyksi, kun samaa tarkoittavat ja samankaltaiset ilmaisut yh-
distetaan samaan kategoriaan, jolle annetaan nimi. Kuviossa 13 on kuvattu aineiston ryhmit-
telyvaihe. Pelkistetysta aineistosta tunnistettiin alkuperaisilmausten perusteella samaan ai-
heeseen liittyvia ilmauksia, jonka jalkeen aineisto ryhmiteltiin haastattelun paateemojen mu-
kaisesti. Pelkistetyt ilmaukset koottiin tunnistettujen paaluokkien alle. Kuvion tekstisisaltdo on

tarkoituksella haivytetty liiketoiminnallisen luottamuksellisuuden takia.

Ryhmittely

Ymmarrys ja alustavat sis&likit ] Maarittely ja testaus i Toteutus Ja validointi | YhieiskehittEminen ja toimintamalli

Kuvio 13: Ryhmakeskusteluaineiston ryhmittely teemoittain. Aineistosta on tunnistettu pelkis-
tettyja ilmauksia alkuperaisilmausten perusteella (vaaleat laput) ja niiden pohjalta luotu

haastattelun paateemojen alaluokat (varikkaat laput).

Paaluokkia yhtenaistettiin viela edelleen siten, etta paaluokiksi muodostuivat 1) asiakasym-
marryksen keraamisen menetelmat 2) henkiloston osaamisen menetelmat ja 3) yhteiskehitta-
minen toimintamalli. Loydokset jaoteltiin kolmen OmaSATO-projektin kehitysvaiheen mukai-
sesti, jotka noudattavat myos triplatimanttimallin vaiheita. Aineistosta tunnistetut yhteiske-
hittamisen menetelmat ja haastateltavien kokemukset on kuvattu taulukossa 3. Lisaksi haas-
tatteluissa nousi esiin yleisia oppeja yhteiskehittamiseen liittyviin tyoskentelymenetelmiin ja
asiakasosallistamisen hyotyihin ja esteisiin. Eri paaluokkien loydoksia kuvataan tarkemmin

seuraavaksi.



Taulukko 3: Yhteiskehittamisen menetelmat ja kokemukset

Ymmarrys ja

Maarittely ja testaus
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Toteutus ja

alustavat sisallot validointi

Asiakas- - Data & analytiikka | - Asiakaskysely - Asiakaskysely
ymmarryksen - Haastattelut - Proton testaus - Pop-up kysely palve-
keraamisen - Asiakaskyselyt lun kayttajille
menetelmat - Data & analytiikka
Henkiloston - Tyopajat - Tyopajat ja tyoko- - Palautetyopaja
osallistamisen - Ohjaus/sparraus- koukset - Ohjaus/sparraus-
menetelmat ryhma - Ohjaus/sparraus- ryhma

ryhma - Koko henkiloston de-

- Demot projektiryh-
malle

- Testiymparistossa lii-
ketoimintavaatimus-
ten testaus

mot

Yhteiskehittami-
nen ja
toimintamalli

- Haastattelut ja ky-
sely vahvistivat tii-
min nakemyksia ja
antoivat uskoa sii-
hen, etta ollaan te-
kemassa juuri oi-
keita asioita

- Alkuvaiheen tiivis

vaihe koettiin hy-
vaksi sitoutumisen
ja syvemman ym-
marryksen luo-
miseksi

tyopajatyoskentely-

- Tekemisen fokus (ja
kohderyhma) muut-
tui osittain viela
maarittelyvaiheessa,
mika vaikutti kyselyn
tulosten hyodyntami-
seen.

- Maarittelyssa oli sa-
manaikaisesti useita
eri sisaltokokonai-
suuksia, mika nayt-
taytyi osallistujille
pirstaleisuutena

- Ketteraa tapaa osal-
listaa asiakkaita
(esim. asiakaspoolia)
ei ollut.

- Prototyypin asiakas-
testausta pidettiin
tarkeana tyovai-
heena kaytettavyy-
den ja maarittelyjen
testaamiseksi.

- Demot toimiva sisai-
nen tiedonvalitys-
keino.

- Asiakasymmarryksen
hyodyntaminen koko
projektin ajan nakyi
lopputuloksessa.

- Liiketoimintatavoit-
teiden toteutumisen
mittaaminen tar-
keaa.

- Huomioidaan asiakas-
ymmarrys ja sen jat-
kuva keraaminen
myos palvelun jatko-
kehityksessa.

- Osallistamisen tulok-
set viela nakyvammin
esille.

- Henkiloston koulutus
ja perehdytys.

Kokemukset asiakasymmdrryksen kerddmisestd ja menetelmistd

Kokemukset asiakasymmarryksen keraamisesta ja osallistamisen eri menetelmista koettiin

paaosin hyvin positiivisena ja oikea-aikaisena projektin etenemisen kannalta. Aiemmin toteu-

tettujen asiakastutkimusten ja palvelun kayttoa kuvaavan analytiikan pohjalta oli luotu hyva

kuva uudistuksen tarpeesta ja tarkeimmista uudistusta kaipaavista asioista. Konseptointivai-

heen paatteeksi toteutetut asiakaskysely ja asiakashaastattelut koettiin varsinaisen uuden
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tiedonkeruun ja asiakasymmarryksen lisaamisen sijaan ennen kaikkea projektitiimin nake-

mysta vahvistavina.

Mun mielesta se oli tosi tarkea. Se oli todella tarkeata siihen alkuun, etta me
nahtiin, etta me ollaan aidosti, koska kun me oltiin jo mietitty aiemman osa-
tutkimuksen ja muihin omiin kokemuksiin perustuen sita, etta mitka voisi olla
niita tarkeimpia asioita ja sitten toi kysely mika tehtiin, toi digitaalinen kysely,
niin oli kylla todella tarkea viela validoida se asiakkailla, etta nama on aidosti
niita asioita, jotka on niita mitka kaipaa sita muutosta. Etta me oltaisiin lah-
detty vahan arvaillen tekemaan juttuja jos me ei oltaisi osallistettu asiakkaita.
(Ryhmahaastattelun osallistuja 1)

Haastattelut ja kysely vahvistivat tiimin nakemyksia ja antoivat uskoa siihen, etta ollaan teke-

massa juuri oikeita asioita, vaikka mitaan varsinaisesti merkittavaa uutta ja yllattavaa ei

niissa tullutkaan esille. Haastattelut avasivat kuitenkin asioita asiakkaan nakokulmasta ja sai-

vat uudenlaisia painotuksia.

Ja jotenkin tuntuu, etta ilman tata olisi ollut paljon epavarmempi olo ... joten-
kin musta tuntuu, etta taa vaikutti ihan siihen motivaatioon omassa tekemi-
sessa, kun tiesi, etta kylla taa on varmasti ihan hyva juttu mita tassa lahdetaan
tekemaan. (Ryhmahaastattelun osallistuja 2)
Kyselyiden toteutuksen osalta eri vaiheissa projektia haasteltavat keskustelivat seka niiden
laatimisesta etta tulosten lapikaynnista ja jakamisesta. Kyselyt laadittiin paaosin projekti-
paallikon, viestinnan ja asiakaskokemuksen asiantuntijoiden kesken altistamatta niiden sisal-
lon suunnittelua laajasti projektitiimille. Kyselytulosten yhteenveto kaytiin lapi projektin oh-
jausryhmassa ja tiimin kokouksissa. Haastattelujen perusteella yhteinen kyselyn laatiminen

olisi tuonut lisaa lapinakyvyytta ja mahdollisesti myos uusia nakokulmia sisaltoon.

Maarittelyvaiheen loppupuolella kayttoliittymasuunnittelun ollessa projektitiimin mielesta
varsin pitkalla, siita haluttiin kerata palautetta palvelun kayttajilta. Prototyyppiin sisallytet-
tiin palvelun navigaatio, kaksi paasivua ja muutama niiden alasivu. Muut osat rajattiin pois
testauksesta. Vaikka prototyypin luomista pidettiin haastateltavien mielesta hieman tyolaana
ja kayttoliittymasuunnittelijan erityisosaamista vaativana, pidettiin sita paaosin erittain hyo-

dyllisena ja asiakkaan nakokulmaa konkretisoivana.

Sa pystyt niin paljon konkreettisemmin katsomaan asiakkaan nakokulmasta sit-
ten tammosten protojen kautta. (Ryhmahaastattelun osallistuja 4)

Yhtena haastattelujen loydoksena voidaan pitaa sita, kuinka eri osallistamismenetelmien hyo-
dyt nayttaytyivat projektitiimin eri jasenille. Liiketoiminnan johtajille ja asiakaskokemuksen
asiantuntijalle korostuivat alkuvaiheen asiakasymmarrysta kartuttavat ja omaa ajattelua
avartavat menetelmat, kun taas kayttoliittyman prototyyppi auttoi erityisesti projektipaallik-
koa tekemaan tarvittavia maarittelyratkaisuja ja ohjaamaan kayttoliittymasuunnittelijaa seka
viestinnan asiantuntijaa, jonka tehtavana oli suunnitella palvelun tekstien ja linkkien toimi-

VUuus.
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Mulle tulee lahinna mieleen, etta taa oli mulle hirvean hyodyllinen vaihe, koska
tassa alkoi jo vahan sitten nahda sita, etta onko ne tekstit semmoisia, etta ne
toimii ja on ymmarrettavia ja ohjaa tekemaan oikeita asioita, menemaan oike-
aan paikkaan ja sieltahan tuli sitten [palautetta] puolin ja toisin. Tuli semmoi-
sia, etta huomasi etta hei toi ei toimi tuollaisena ja sitten myos toisin pain,
etta huomasin, mika on hyvaa. Ma koen oman tyoni osalta, etta tama [vaihe]
oli hirvean tarkea. (Ryhmahaastattelun osallistuja 2)
Haastatteluissa keskusteltiin myos asiakasosallistamisen menetelmien hyodyntamisesta ylei-
sesti ja siita, millaisia oppeja menetelmista olisi vietavissa toisiin projekteihin. Kokonaisuu-
dessaan asiakasosallistamisen menetelmien suurimpana hyotyna nahtiin, etta asiakkaiden aani
kuului ja ajatusmaailma nakyi lapi projektin. Osallistujat nakivat, etta tulokset olivat ratkai-
sevassa ja tarkeassa roolissa kaikkien projektissa mukana olleiden osalta ja vaikuttivat aidosti
tehtyihin ratkaisuihin ja veivat tyota eteenpain. Tama nakyi julkaistavassa palvelussa osallis-
tujien mielesta ratkaisuina, joilla seka parannettiin asiakastyytyvaisyytta etta palvelun pro-
sessien toimivuutta, mika nakyy kayttajille nopeampana ja tehokkaampana palvelutilanteiden
ratkaisuna. Esimerkiksi asiakaspalvelun nakokulmasta palvelun toimivuus asiakkaille nakyy
seka vahentyneina kontaktimaarina kun yhteydenottoja pystytaan ohjaamaan suoraan eri on-
gelmatilanteista vastaaville tahoille. Osallistamisen tulkittiin nakyvan myos siina, etta palve-
lun kayttoonotto ei aiheuttanut suurta negatiivisen palautteen maaraa, vaan asiakkaiden tar-
peiden ennakoinnissa palvelun rajatussa laajuudessa oli onnistuttu. Kayttajilta tulevat toiveet

ja ideat sisaltojen laajentamiseksi kaydaan saannollisesti lapi jatkokehitysta varten.

Mun mielesta tassa oli asiakas ehdottomasti eniten keskiossa kuin mita ikina
missaan meidan tekemisessa on ollut sina aikana mita ma oon ollut. Tassa oike-
asti tehtiin asiakkaan nakokulmasta tata juttua. Ja se on semmoinen, mika pi-
taisi jotenkin tuoda muihinkin projekteihin mukaan. Etta kun mietitaan kehitta-
mista, niin vahvasti se asiakas mukaan. (Ryhmahaastattelun osallistuja 1)
Asiakkaiden osallistamisen esteiksi tunnistettiin esimerkiksi ajan- ja osaamisen puute seka
kettera tapa tavoittaa kehittamisesta kiinnostuneita asiakkaita kuten jatkuvasti yllapidetta-
vaa asiakaspoolia. Asiakkaita rekrytoidaan joka kerta erikseen, mika on tyolasta ja hidastaa
tekemista. Prototyyppien tekeminen miellettiin haastatteluissa tyolaaksi ja erityisosaamista
vaativaksi. Erityyppisia ja eri vaiheessa projektia toteutettavista prototypoinneista ei valta-
osalla osallistujilla ollut aiempaa kokemusta, mutta keskustelussa pohdittiin, etta jo aikai-
semmassa vaiheessa ja vaiheittain toteutettu kevyempi prototypointi olisi voinut muokata
palvelua eri nakoiseksi. Prototyypin asiakastestausta pidettiin kuitenkin tarkeana tyovaiheena

kaytettavyyden ja maarittelyjen testaamiseksi.

Ja sitten tulee se kayttajakokemus, palaute heti sielta asiakkaalta ja tyonteki-
jalta. Mika ikina se projekti sitten onkaan, etta onko se toimiva vai mita siihen
pitaisi kehittaa. (Ryhmahaastattelun osallistuja 5)
Asiakasosallistamisen ja jopa yhteiskehittamisen esteena pidettiin osin myos ajattelumalleja,
silloin kun projektia ohjataan vahvasti jonkun henkilon tai ryhman nakemysten mukaan. Aina

omia ajatuksia ei haluta altistaa laajemmalle keskustelulle tai kerata asiakasnakemysta.
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Tama voi johtua myos asiakasosallistamisen tai yhteiskehittamisen menetelmien osaamisen
puutteesta tai nakemyksesta, etta kyseessa on nimenomaan organisaation sisainen kehitystoi-

minta.

Toteutus - ja validointivaiheessa osallistujien yhteinen nakemys oli, etta toteutuksen testaa-
miseen ennen julkaisua ei kaivattu enaa asiakastestausta, mutta julkaisun jalkeen tehty pa-
lautekysely ja palvelun kayton analysointi analytiikan pohjalta koettiin tarkeaksi jatkokehityk-

sen kannalta.

Nythan on tarkeaa, etta aina kun jotakin uudistetaan ja tehdaan isoja muutok-
sia, niin on tarkea juurikin tehda jalkiseurantaa ja nyt esimerkiksi se aika iso
muutos, jota me ei ehka ajateltu edes niin isona ... meilla on naiden jatkopro-
sessien tyostamisen osalta tarkea pitaa ylla sita seurantaa, etta mita se tarkoit-
taa ja pitaisiko meidan tehda muutoksia. (Ryhmahaastattelun osallistuja 7)

Kokemukset henkiloston osallistumisesta ja yhteiskehittdmisen toimintamallista

Yhteiskehittamisessa projektitiimi ja organisaation henkilosto muodostaa asiakkaiden lisaksi
toisen tarkean sidosryhman. Alkuvaiheen tiivis tyopajatyoskentelyvaihe koettiin hyvaksi sitou-
tumisen ja syvemman ymmarryksen luomiseksi. Osallistujat totesivat, etta selkea projektin
sisaltojen suunnitteluun ja laajuuden rajaamiseen keskittynyt vaihe konkretisoi odotuksia ja

vahensi epaselvyyksia, kun keskeisia rajauksia pystyttiin tekemaan heti alkuvaiheessa.

Se mika nousee monissa projekteissa, niin on aina se alkusuunnittelu ja maarit-
tely, mika jaa monesti vahan hataralle pohjalle, kun lahdetaan innokkaasti
edistamaan asioita ja sitten huomataan jossain kohtaa, etta ei ole huomioitu
laheskaan kaikkea. Nyt kaytettiin aikaa siihen alkuun tyostamiseen ... kaannet-
tiin aika lailla kivet ja kannot. (Ryhmahaastattelun osallistuja 5)
Erityisesti heti alkuvaiheessa syntynyt tiimiytyminen ja tyoskentelyjakson intensiivisyys koet-
tiin lisaarvoa tuovana. Kun tyopajojen valissa ei ollut pitkia aikoja, eteni tyoskentely eteen-
pain ilman etta edellisten tyopajojen ajatukset olisivat ehtineet unohtua. Tarkeaksi koettiin
myos rento tunnelma, jossa oli tilaa ideoinnille ja omien nakemysten esiin tuomiselle. Toi-
saalta myos aikataulutettu fasilitointi ja post-it lappujen kirjoittaminen koettiin osittain kes-

kustelua rajoittavaksi, vaikkakin tehokkaaksi tyoskentelytavaksi.

Me porukalla sparrailtiin, mietittiin ja yritettiin ymmartaa omasta mieles-
tamme, mika meidan mielestamme olisi tosi tarkeata. Sitten kysyttiin viela asi-
akkaalta. Eiko se ole aika hyva lahtokohta? (Ryhmahaastattelun osallistuja 5)

Heti projektin alkuvaiheessa yhteisen tyoskentelyn alustaksi valittiin digitaalinen Mural-
alusta, jonka tyotiloihin koottiin yhteiset materiaalit ja muistiinpanot. Muralin kaytto oli viela
osalle osallistujista uutta ja sai tyokaluna usealta osallistujalta palautetta. Yhteisen alustan

kayttoa tuki jokaisen osallistujan paasy aineistoihin ja tyytyvaisyytta lisasi se, etta
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kokouksissa ja tyopajoissa sovitut asiat dokumentoitiin talteen, kun tyoskentelya fasilitoitiin

aina digitaalisesti.

Maarittelyvaiheessa oli samanaikaisesti useita eri sisaltokokonaisuuksia, mika nayttaytyi osal-
listujille pirstaleisuutena. Eri sisaltokokonaisuuksien ymparille koottiin aikataulusyista pie-
nempia tiimeja, joiden oli nopeampaa edistaa aina yhta aihetta. Projektipaallikon ja palvelun
lilkketoimintakehittajan tehtavana oli varmistaa sisaltojen ja suunnitelmien yhteensopivuus
seka varmistaa kattava dokumentaatio. Yhteisen nakemyksen muodostumisessa kayttoliitty-
man suunnittelulla oli keskeinen rooli, jota prototypointi vahvisti. Proton avulla tehtiin myos

sisaista viestintaa ja kerattiin palautetta.

Toteutusvaiheessa palvelun suunnittelussa mukana olleille asiantuntijoille kaikkein tarkeim-
miksi keinoiksi ymmartaa palvelun toimintaa ja kehittaa sita muodostui sisaiset demonstraa-
tiotilaisuudet seka palvelun kayttaminen jarjestelman teknisessa testausymparistossa. Demo-
tilaisuuksissa palvelun osia ja niiden maarittelyita avattiin tarkemmin. Demojen koettiin tuo-
van selkeytta kokonaiskuvaan erityisesti, jos osallistujat olivat mukana vain osassa maarittely-
kokonaisuuksista. Prototyypin demojen avulla sisaltojen maarittelyja ja asiakasnakokulmaa
kaytiin lapi myos palvelun teknisen toteutustiimin kanssa. Kaikkia toteutuksessa tarvittavia
yksityiskohtia ei haastateltavien nakemyksen mukaan pystyta ottamaan ikina huomioon ja
koodaava kehittaja tekee aina myos omia ratkaisujaan. Talloin ymmarrys asiakkaan nakokul-

masta on tarkeaa myos heidan tyolleen.

Testiymparistossa palvelun kayttaminen on tarkeaa paitsi palvelun toimivuuden testaamisen
kannalta niin myos asiakkaan nakokulman ymmartamiseksi. Tavallisesti asiantuntijat kaytta-
vat sisaista asiakastieto- ja toiminnanohjausjarjestelmaa nakematta asiakkaan kayttoliitty-
maa, sen mahdollisuuksia ja rajoituksia. OmaSATO-palvelun kayttaminen edellyttaa vahvaa
tunnistautumista ja asiakkuutta, joten tyontekijoilla ei ole mahdollisuutta palvelun kayttoon
sen tuotantoymparistossa. Palvelussa on myos personoitua ja asiakkuuteen liittyvia luotta-
muksellisia tietoja, joita ei voi nahda kuin asiakas itse. Tasta syysta tyontekijoilla ei ole aina
selvaa nakemysta siita, mita palvelu sisaltaa. Henkiloston koulutus ja perehdytys nostettiinkin
esiin laajempaa osallistamista pohtiessa. Asiakasymmarryksen pohjalta tehtyjen ratkaisujen
perusteleminen ja toisaalta vaikutusten seuraaminen koettiin haastatteluissa tarkeaksi henki-

l0ston motivaation kannalta.

Kaiken kaikkiaan konstruktion kehittamisvaiheen fokusryhmahaastattelujen perusteella asia-
kasymmarryksen hyodyntaminen koko projektin ajan nakyi lopputuloksessa ja kokemukset yh-
teiskehittamisen toimintamallista nahtiin paaosin positiivisena ja tuloksellisena. Nakemys
siita, etta osallistamisen mallia tulisi jatkaa seka palvelun jatkokehityksessa etta muissa kehi-
tysprojekteissa oli selkea. Mahdollisuuksien tunnistaminen ja menetelmien osaaminen vaati-

vat kuitenkin viela kehittamista, jotta toimintamalli voi jatkua ja sen kaytto laajentua.
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3.5 Ratkaisun toimivuuden testaus

Kehittamistyon seuraavassa vaiheessa tavoitteena oli konstruktion testaaminen ja validointi
simuloimalla kehitettya toimintamallia yhteiskehittamisen menetelmin (Harviainen, Vaajakal-
lio & Sproedt 2016). Menetelmaksi valittiin pelillistetty tyopaja, jossa osallistujat paasivat fa-
silitoidusti testaamaan toimintamallia oikeilla liiketoiminnan kehitysprojekteilla ja antamaan
siita palautetta. Luvussa 3.5.1 on kuvattu, kuinka pelillistetty tyopaja toteutettiin ja kuinka
tyopajan aineisto analysoitiin. Analyysin loydokset kuvataan luvussa 3.5.2. Aineiston tulokset
ja konstruktiivisen kehittamisprosessin tuloksena kehitetty toimintamalli kuvataan kokonai-

suudessaan luvussa nelja.

3.5.1 Pelillistetty tyopaja osallistamisen menetelmana

Konstruktiivisessa tutkimuksessa tavoitteena on loytaa ratkaisu tunnistettuun ongelmaan ja
pyrkia ratkaisemaan se mallin tai suunnitelman kehittamisen avulla. Tutkimuksessa pyritaan
muutokseen, tutkijan toimiessa muutosagenttina. Interventio alkaa siita, mihin perinteinen
tutkimus paattyy, silla ongelma pyritaan paitsi ratkaisemaan, myos toteuttamaan ja arvioi-
maan sen toimivuus. (Kananen 2017, 14-15.) Fokusryhmakeskustelujen tulosten perusteella
yhteiskehittamiseen ja asiakkaiden osallistamiseen pohjautuvan toimintamallin todettiin vai-
kuttavan positiivisesti palvelun kehitystiimin (tyontekijoiden) sitoutumiseen ja tyon mielek-
kyyden lisaantymiseen. Tyontekijoiden arvion mukaan asiakasosallistamisen kautta saatu ym-
marrys vaikutti myos palvelun sisaltoihin ja on nostanut asiakastyytyvaisyytta. Siten Oma-
SATO-projektissa testattua yhteiskehittamisen toimintamallia voidaan pitaa myos laajemmin

toimeksiantajan yhteiskehittamisen toimintamallin pohjana.

Toimintamallin luomisen lisaksi, tyon keskeiseksi tavoitteeksi oli asetettu tunnistaa, kuinka
muotoilulahtoista ja asiakkaat kehitykseen osallistavaa yhteiskehittamisen toimintamallia voi-
taisiin tuoda osaksi liiketoiminnan kaytannon kehitystoimintaa ja millaisia esteita ja mahdolli-
suuksia yhteiskehittamiselle voitaisiin tunnistaa. Ilman vastauksia naihin kysymyksiin, olisi toi-
mintamallin toteutus ja kayttoonotto kaytannossa mahdotonta. Tata varten toteutettiin orga-
nisaation sisainen tyopaja, jonka tavoitteena oli 1) hyodyntaa tyopajaa tutkimusmenetel-
mana, joka mahdollistaa tutkimustavoitteen, yhteiskehittamisen kaytannon esteiden ja mah-
dollisuuksien tunnistamisen; ja 2) mahdollistaa osallistujien oppiminen yhteiskehittamisen

menetelmista ja kaytannoista fasilitoidun yhteiskehittamispelin avulla.

Tyopaja tarkoittaa jarjestelya, jossa joukko ihmisia oppii, hankkii uutta tietoa, suorittaa luo-
vaa ongelmanratkaisua tai innovoi yhdessa. Tyopajoja voidaan pitaa tana paivana yleisesti
ymmarrettyna kasitteena (@rngreen & Levinsen 2017, 71) ja tyypillisena yhteiskehittamisen
muotona (Brandt 2001, 53; Eriksen, Hellstrom, Brandt & Vaajakallio 2013). Tyopajat tutkimus-
menetelmana pyrkivat tuottamaan luotettavaa ja olennaista tietoa tutkittavasta alasta. Par-

haimmillaan tyopajat ovatkin seka aitoja vuorovaikutustilaisuuksia tayttaen osallistujien
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odotukset ja tavoitteet, ja huolellisesti suunniteltuna tuottavat tietoa tutkimuksen kohteesta.
(@rngreen & Levinsen 2017, 70.)

Yhteiskehittamisessa olennaista on, etta suunnitteluun osallistetaan henkiloita ja sidosryhmia,
joilla on ensikaden kokemus kehittamisen kohteesta (Ornekoglu-Selcuk ym. 2024, 242). Tyy-
pillisesti yhteiskehittamiseen osallistujat edustavat eri alojen asiantuntijoita. Osallistujien tu-
lisi tuoda kehittamiseen ymmarrys kaikkien niiden tunnistettujen sidosryhmien tarpeista, joi-
den toimintaan kehitettava palvelu tai prosessi vaikuttaa. (Lee ym. 208, 22.) Toisaalta yhteis-
kehittamisella tavoitellaan omistajuutta, sitoutumista ja aktiivista osallistumista. Tasta syysta
tarkoituksena on paitsi luoda kanava vaikuttamiselle, niin myos oppimiselle, silla omistajuus
ja sitoutuminen edellyttavat, etta (yhteis)kehittajat ymmartavat kehittamisen kohdetta tai
aihetta, jotta he voivat tehda hyvia valintoja. (Ornekoglu-Selcuk ym. 2024, 242-243.)

Tyopajat ovat jarjestettyja tapahtumia, jotka kestavat rajoitetun ajan ja on suunnattu osal-
listujille, jotka jakavat yhteisen kiinnityspisteen, kuten esimerkiksi tyoskentelevat samalla
alalla tai samantyyppisissa tehtavissa tai jakavat saman tavoitteen (@drngreen & Levinsen
2017, 71-72). Niiden rakenne ja kulku voi olla joko tarkasti ennalta suunniteltu tai avoin, jol-
loin osallistujien ja fasilitoijan on mahdollista yhdessa vaikuttaa sen sisaltoon. Erilaisia mene-
telmia ja rakennemalleja on lukuisia, kuten tulevaisuustyopajat (Koskelo & Helkala 2021) tai
yhteiskehittamisen tyopajat eri menetelmin (esim. Stickdorn ym. 2018), joista palvelumuotoi-
lupelit ja pelillistaminen (esim. Brandt & Messeter 2004; Harviainen & Melkko 2022; Harviai-
nen ym. 2016) on yksi tapa fasilitoida kayttajakeskeisen ja osallistavan suunnittelun prosessia
(Brandt & Messeter, 2004, 121).

Nykyisin tyopajat voivat olla usein my0s virtuaalisia tai hybridimuotoisia, jolloin osa osallistu-
jista on fyysisesti samassa tilassa ja osa etayhteyksien paassa. Tyopajan toteuttaminen virtu-
aalisesti ja hybridimuotoisesti muuttaa tyopajan toteutusta ja edellyttaa uudenlaisten haas-
teiden huomioimista suunnittelussa. Virtuaalityopajoissa osallistujien ja fasilitoijan fyysinen
ja sosiaalinen valimatka, tekniset haasteet (esim. internet-yhteyden puuttuminen tai kirjau-
tumisongelmat) ja osaamisen haasteet (esim. digitaalisten valineiden kayttaminen) korostu-
vat. Tasta syysta tyopajan valmistelu ja fasilitoinnin suunnittelu on tehtava huolella ja varau-
duttava mahdollisimman hyvin etukateen mahdollisiin haasteisiin. Virtuaalityopajat ovatkin
tyypillisesti hieman tehokkaampia toteutukseltaan kuin perinteiset kasvokkain tapahtuvat tyo-
pajat. Toisaalta ne mahdollistavat parhaan mahdollisen tiimin kokoamisen, kun osallistujien

valimatkasta ei tarvitse huolehtia. (Andersen, Nelson & Ronex 2021, 35-44.)

Yksi tapa suunnitella virtuaalinen tyopaja on hyodyntaa pelillistamista. Pelillistamista ja pe-
leja osallistavan suunnittelun menetelmana on kaytetty pitkaan (Eriksen ym. 2013, 446). Muo-
toilupeleille ei ole selkeaa maaritelmaa, mutta niita maaritellaan pikemmin niiden kayton ta-

voitteen kuin tietyn piirteen tai rakenteen perusteella (Eriksen, Brandt, Mattelmaki &
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Vaajakallio 2014). Palvelumuotoilupelit ovat yleisesti ottaen sisalloltaan hieman kevyempia,
luonteeltaan leikkisia ja/tai kriittisia (Eriksen ym. 2013, 446), pyrkien kuitenkin edistamaan
tiedon yhteisluontia ja rakentamista. Ne ovat erittain tehokkaita tukemaan yhteistyota, koska
ne antavat osallistujille mahdollisuuden jakaa pelin aikana aikaisempia kokemuksiaan, reflek-
toida niita ja suunnitella tulevaisuutta. Pelien avulla voidaan tulkita myos osallistujien valista
sosiaalista dynamiikkaa, tiedon muodostuksen tapaa ja systeemista alykkyytta, kuten positii-
vista sitoutumista tai ratkaisuhakuisuutta. Tama tekee muotoilupeleista arvokkaan tyokalun

yhteissuunnittelussa. (Harviainen & Melkko 2022, 2-5; Harviainen ym. 2016, 559.)

Osallistujat hyvaksyvat pelin saannot osallistumalla peliin (Brandt & Messeter 2004, 130), jol-
loin pelin suunnitteluvaiheessa tehdyt paatokset pelin sisallosta, menetelmista ja rajauksista
vaikuttavat myos pelin kulkuun ja suunnitteluprosessiin. Yhteissuunnittelu pelin muodossa voi
parantaa ideoiden tuottamista ja viestintaa sidosryhmien valilla. Kun huomio siirretaan peliin,
vallan suhteet ja muut ideoiden tuottamista haittaavat tekijat jaavat taka-alalle. Pelillistami-
nen voi tehda suunnitteluprosessista tehokkaamman ja esteettomamman, koska se vahentaa
vallan dynamiikkaa ja muita ideoinnin esteita. (Brandt & Messeter 2004, 121.) Peleja on kay-
tetty luomaan yhteinen pohja yhteissuunnittelun osallistujille, joilla on erilaisia intresseja ja

osaamista (Ornekoglu-Selcuk ym. 2024, 243).
Tyopajan kulku ja dokumentointi

Tyopajan tavoitteena oli ymmartaa ja kuvata yhteiskehittamista toimeksiantajayrityksen kon-
tekstissa, seka millaisia esteita ja mahdollisuuksia yhteiskehittamiselle voidaan tunnistaa eri-
laisissa kehitysprojekteissa. Tyopajan sisaltona oli pelata opinnaytetyon tekijan valmistele-
maa yhteiskehittamispelia ja pelin aikana ja jalkeen keskustella osallistujien kanssa yhteiske-
hittamiseen liittyvista ajatuksista. Tyopajan aluksi luotiin yhteinen ja jaettu kuva siita, mita
yhteiskehittamisella ja muotoilu- ja kehitysprosessin etenemisella tarkoitetaan. Osallistujille

avattiin yhteiskehittamisen kasitetta seka kaytiin lapi opinnaytetyossa esitetyt kuviot 5 ja 12.

Osallistujat valittiin toimeksiantajayrityksen kehitystehtavissa toimivista asiantuntijoista, joi-
den kayttoon malli on ensisijaisesti suunniteltu. Osallistujien roolina pelissa oli oma tyorooli,
joka voi olla seka kehitysprojektin vetaja, osallistuja tai tukirooli esimerkiksi eri yhteiskehit-
tamisen menetelmien osaajana. Osallistujista nelja toimii paasaantoisesti kehitysprojektien
vetajana tai osallistujana ja yksi hybridiroolissa kehittajana ja tukiroolissa. Myos fasilitoijana
toiminut opinnaytetyon tekija toimii vastaavassa hybridiroolissa. Fasilitoijan lisaksi osallistu-
jista kaksi oli osallistunut myos OmaSATOn kehittamiseen. Tyopajan aikana fasilitoija ohjasi
pelin kulkua ja toimi tarvittaessa osallistujien sparraajana. Yhteensa viidesta osallistujasta
kolme osallistui Teams-palvelun kautta etana ja kaksi fasilitoijan kanssa samasta huoneesta

kasin. Tyopajan kesto oli rajattu kahteen tuntiin.
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Tyopajassa hyodynnettiin useita laadullisia menetelmia tiedon keraamiseksi. Tyoskentelyssa
hyodynnettiin digitaalista Mural-alustaa. Muralia kaytettiin tyopajan rakenteen kuvaamiseen
ja fasilitoinnin ohjaamiseen. Tyopajan agenda, taustamateriaali, pelin ohjeistus, roolit seka
pelin osat oli kuvattu Muraliin opinnaytetyon tekijan toimesta. Vaikka Mural-taulu oli koko
tyopajan ajan jaettuna seka paikalla olijoille etta etana osallistujille, tyoskenteli jokainen
osallistuja taululla omalta koneeltaan kasin. Mural-taulua kaytettiin myos tiedonkeruu-
seen/dokumentointiin, kun jokainen osallistuja kirjoitti vastauksensa digitaalisille tarra-
lapuille pelin edetessa. Lisaksi osallistujia haastateltiin tyopajan aikana ja jalkeen heidan
mielipiteistaan yhteiskehittamisesta ja sen roolista organisaatiossa seka kokemuksestaan tyo-
pajaan osallistumisesta ja menetelmavalinnasta. Tyopajan kulku ja keskustelut tallennettiin

Teams-palvelun avulla (videotallenne ja transkriptio) osallistujien luvalla.

Peli eteni siten, etta jokainen osallistuja valitsi itselleen ajankohtaisen kehitysaiheen, esi-
merkiksi digitaalisen palvelun tai toimintaprosessin kehittamisen. Nain mallin toimivuutta pys-
tyttiin testaamaan erityyppisten kehitysprojektien kontekstissa. Pelilautana toimi yhteiskehit-

tamisen triplatimantti, jossa on erivarisia peliruutuja (kuvio 14, suurennos liitteessa 2).

o
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Kuvio 14: Triplatimanttimallin muotoinen pelilauta

0o

Peliruutujen sisalto ja tehtavananto on kuvattu kuviossa 15. Lisaksi pelaajien oli mahdollista
hyodyntaa etukateen valmisteltuja asiakas- ja liiketoimintaymmarryksen ja osallistamisen me-
netelmavaihtoehtoja, jotka on kuvattu liitteessa 3. Jokaisella kierroksella osallistuja sai itse
valita minka variseen ruutuun ja mihin kohtaan pelilautaa siirtyy seuraavaksi. Jokaisesta ruu-
dusta sai yhden pisteen, mutta pelaaja sai itse valita, monessako ruudussa kavi ennen kehitys-
prosessin seuraavaan vaiheeseen siirtymista. Pelaajat etenivat pelilaudalla siten eri tahdissa

ja jarjestyksessa.
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Liiketoiminta
Miten ja millaista
siséistd ymmarrysta
hankit tai luot? Mita
arvoa sisdinen
osallistaminen tuo
tehtavallesi?

(pakwelu, tol

Toimintamall

?
Tukitoimet Mita haluaisit viela
Millaista apua tai tietdd, tieddtkd mita
) tapahtuu seuraavaksi
tukea tarvitsisit projektissa? Mita

yhteisid toimintatapoja

tai voisit tarjota?
haluaisit kehittaa?

Kuvio 15: Tehtavanantojen kuvaus

Pelissa lapikaydyt kehitysprosessin vaiheet olivat: lahtotilanne ja ymmarryksen rakentaminen,
maarittely ja kuvausten tarkentaminen seka toteutus ja jatkokehitys. Vaiheista toiseen siirty-
essa pelaajan tuli antaa lyhyet perustelut, miksi kyseinen vaihe on valmis. Kierroksen aluksi
pelaajat kirjoittivat omat vastauksensa Muraliin ja muuttivat post-it lapun varin vastaamaan
peliruudun varia (Kuvio 16:). Taman jalkeen vastaukset kaytiin yhdessa lapi keskustellen ja
niita oli myos mahdollista muuttaa keskustelun perusteella. Jos osallistuja koki tarvitsevansa
apua, sai han hyodyntaa leikkimielisia oljenkorsia (kilauta kaverille, 50:50, kysy yleisolta) eli

pyytaa apua vastauksen pohtimiseen fasilitoijalta ja muilta osallistujilta.
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Kuvio 16: Osallistujien vastaukset

Tyopajan sisaltoa ja tuloksia analysoitiin peilaten kolmanteen tutkimus- ja kehittamiskysy-
mykseen “millainen toimintamalli tukee toimeksiantajayrityksen palveluiden ja liiketoimin-
nan kehittdmistd”. Erityisesti tyopajan avulla pyrittiin tunnistamaan, millaisia esteita ja mah-
dollisuuksia yhteiskehittamiselle voidaan toimeksiantajayrityksessa tunnistaa ja arvioimaan

kuinka muotoilulahtoista ja asiakkaat kehitykseen osallistavaa toimintamallia voidaan tuoda
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osaksi toimeksiantajayrityksen kehitystoimintaa viiden keskenaan erilaisen kehitysprojek-
tiaihion kautta, joita simuloitiin muotoilupelin avulla.

Aineiston laadullinen sisallonanalyysi toteutettiin vastaavasti, kuten aiemmin fokusryhmakes-
kustelun yhteydessa, ryhmittelemalla (kuvio 17) ja teemoittelemalla (kuvio 18) tyopajan osal-
listujien antamia vastauksia selkeisiin otsikoituihin kokonaisuuksiin ja lopulta tiivistamalla
vastausten loydokset ja havainnot selkeiksi kokonaisuuksiksi. Osallistujien tuottamaa aineistoa
taydennettiin opinnaytetyontekijan omien havaintojen, muistiinpanojen seka videotallenteen
ja translitteraation perusteella keratyilla huomioilla. Kaikki aineisto koottiin Mural-tyotilaan.
Aineistolahtoisen sisallonanalyysin eli aineiston hajottamisen, kasitteellistamisen ja uudelleen
koostamisen pohjalta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122) aineistoa tulkittiin erillaan aiemmasta fo-
kusryhmahaastattelujen aineistosta. Aineistojen havaintojen ja tulkintojen yhdistaminen yh-

teiskehittamisen toimintamallin rakentamiseksi on kuvattu luvussa nelja.

EETE S

e T

Kuvio 17: Tyopajan osallistujien tuottama aineisto ryhmiteltyna pelin aihekokonaisuuksien

mukaan. Eri varisten tarralappujen sisalto on kuvattu kuviossa 15.
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Kuvio 18: Tyopajan osallistujien tuottama aineisto teemoiteltuna

Analyysia ohjasi pelissa simuloitu muotoiluprosessi seka tyopajan tehtavanantojen aiheet,
jotka noudattivat fokusryhmakeskustelujen analyysin teemoja. Selkeyden vuoksi myos tyopa-
jan aineiston teemoittelussa on kaytetty samoja teemoja: asiakasymmarryksen keraamisen
menetelmat ja asiakasosallistamisen esteet 2) liiketoiminta- ja tyontekijaymmarryksen mene-
telmat ja osallistamisen esteet ja 3) sisaisen tuen tarpeet. Tyopajan osallistujien simulaa-

tiopelissa hyodyntamat yhteiskehittamisen menetelmat on kuvattu taulukossa 4. Palvelumuo-

toilupelin avulla toteutetun simuloinnin l0ydoksia kuvataan tarkemmin seuraavassa alalu-

vussa.

Taulukko 4: Tyopajan osallistujien valitsemat hyodyllisimmat yhteiskehittamisen menetelmat

simuloiduissa kehittamisprojekteissa

Ymmarryksen kerdaamisen

menetelmia

Ymmarryksen kiteyttamisen

menetelmia

- Asiakaspalautteet
- Haastattelut

Asiakasymmarrys

- Asiakaspolku
- Asiakaspolku yhdistettyna sisai-

Liiketoiminta- ja

tyontekija-

ymmarrys - Toimintaympariston muutokset
tulevaisuudessa ja haasteet

- Kilpailijabenchmark

- Datan ja olemassa olevan tiedon
etsiminen ja hyodyntaminen

- Sidosryhmien haastattelu/
sparrailu

- Sisaiset haastattelut ja havain-
nointi

- Tyopajat

- Digitaalisen palvelun testaus
ennen tuotantoon vientia

- Kyselyt seen prosessiin (service blue
print)
- Asiakasprofiilit
- Kehitettavan palvelun tai pro- - Nykytilan ymmarrys: kuvaus ja ki-
sessin nykytilan kuvaus pupisteet

- Prosessikuvaus nykytilasta

- Haasteiden ja tavoitteiden kuvaa-
minen

- Tahtotilan kuvaus

- Tyon laajuuden ja resurssien hah-
mottaminen ja kuvaaminen.

- Jira-tikettien kirjoittaminen

- Testitapauksien laadinta
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3.5.2 Simulaation tulokset

Edellisessa luvussa kuvatun aitoja kehitysprojekteja simuloivan muotoilupelin tavoitteena oli
konstruktiivisen kehittamisprosessin mukaisesti kehittaa ja testata OmaSATO-projektin seka
muotoilun ja yhteiskehittamisen tietoperustan pohjalta kehitettya yhteiskehittamisen toimin-
tamallin osa-alueita. Toisaalta simulaation avulla kerattiin osallistujilta oppeja siita, millaisia
esteita ja mahdollisuuksia yhteiskehittamiselle voidaan tunnistaa erityyppisissa kehitysprojek-
teissa ja toisaalta siita, kuinka muotoilulahtoista ja asiakkaat kehitykseen osallistavaa toimin-
tamallia voidaan tuoda osaksi toimeksiantajayrityksen kehitystoimintaa. TyOpaja mahdollisti
myos osallistujien oman oppimisen yhteiskehittamisen menetelmien hyodyntamisesta omassa

tyossaan.

Osallistujien suhtautuminen yhteiskehittamiseen ja muotoilulahtoisen toimintamallin kokeile-
miseen kehitysprojektin toteuttamisessa oli paaosin positiivista. Kaikki osallistujat pystyivat
sisaistamaan testatun yhteiskehittamisen mallin vaiheet ja etenemaan pelissa vaihe kerral-
laan. Haastavinta mallin soveltaminen oli projektissa, jossa ei kehitetty selkeaa palvelua tai

prosessia, vaan sisaista raportointia.

Pelissa keskityttiin kahden ensimmaisen timantin eli muotoiluprosessin neljan ensimmaisen
vaiheen sisaltoon. Kolmannen timantin toteutusvaiheessa tapahtuvan teknisen kehityksen toi-
mintamalli on rajattu taman opinnaytetyon sisallon ulkopuolelle ja sita tarkastellaan ainoas-
taan liiketoiminnan kehittamisen ja yhteiskehittamisen nakokulmasta. Siten myos simulaation

analyysissa painotus on kahden ensimmaisen timantin sisaltamissa vaiheissa.
Ldhtétilanne ja ymmdrryksen rakentaminen

Tyopajan jokainen osallistuja kaynnisti projektinsa nykytilan kartoituksella, johon liittyi pal-
velun kayton ja prosessien ymmartaminen ja kuvaaminen. Ymmartamisessa hyodynnettiin eri-
tyyppista saatavilla olevaa dataa, joko sisaisista jarjestelmista tai kolmannen osapuolen tuot-
tamana (esimerkiksi Google Analytics) seka sisaisia haastatteluja tai tyopajoja. Kaikissa pro-
jekteissa oli tarpeen tehda myos jonkinlaista toimintaympariston kartoitusta. Tavoitteena oli
ymmartaa, millaisia ovat toimintaympariston muutokset ja haasteet tulevaisuudessa seka ana-

lysoida muiden toimijoiden toimintaa.

Asiakasymmarryksen keraaminen painottui jokaisella osallistujalla ja jokaisessa simuloidussa
kehitysprojektissa muotoiluprosessin ensimmaiseen ymmarryksen rakentamisen vaiheeseen.
Tyopajan osallistujien yhteinen havainto oli, etta lahtotilanteen ja sidosryhmien syvallisen
ymmarryksen keraaminen edellyttaa usein erilaisia menetelmia ja aikaa tiedon keraamiseen
ja jasentamiseen. Ymmarryksen rakentamisessa osallistujat hyodynsivat erityisesti saatujen
asiakaspalautteiden analysointia, haastatteluja ja sahkoisia kyselyita. Todettua oli, etta nyky-

tilanteessa ymmarrysvaiheen yli hypataan helposti ja kiirehditaan suoraan ratkaisuihin.
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Usein asiakasnakokulman ja ymmarryksen keraaminen unohtuu tai sita ei osata

tehda. Paasaantoisesti ratkaisut tehdaan kuitenkin asiakkaita eika meidan sisai-

sia tyontekijoita varten. (Tyopajan osallistuja 1)
Jokainen osallistuja sisallytti projektiin yhteista sparrailua ja sidosryhmien haastatteluja eri
osapuolten kanssa nakemysten ymmartamiseksi kattavasti. Simuloidut projektit olivat keske-
naan hyvin erityyppisia, mika vaikutti myos osallistamisen laajuuteen ja siihen, kuinka merkit-
tavaksi osallistamisen ja yhteiskehittamisen merkitys koettiin. Mita isompi kokonaisuus, johon
liittyy useita eri sidosryhmia, sita enemman osallistamista ymmarryksen rakentaminen edel-
lyttaa. Pienemmassa kehitettavassa kokonaisuudessa, kuten digipalvelun yksittaisessa toimin-
nallisuudessa koettiin, etta laajaa osallistamista ei tarvita ja lopputuotoksesta voidaan viestia
ja kouluttaa tarkeimmat sidosryhmat, kuten asiakaspalvelu toteutuksen jalkeen. Sen sijaan
isossa uutta palvelukonseptia koskevassa projektissa koettiin osallistaminen ja yhteisen tahto-
tilan rakentaminen merkittavaksi tekijaksi koko projektin onnistumisen ja liiketoimintariskien

minimoimisen kannalta.

Ymmarrysvaiheessa osallistamisen esteiksi tunnistettiin ajankaytto ja sen priorisointi. Esille
tuli muun muassa, etta aina ei haluta kuulla eri sidosryhmia, jotta kehitettava kokonaisuus
pysyisi rajatun kokoisena. Toisaalta todettiin myos, etta digitaalisista palveluista ja niiden
kaytosta on runsaasti olemassa olevaa dataa, asiakaspalautteita ja kehitysideoita myos asiak-
kailta, jolloin kehittaja voi kokea, etta kehityksen tarve ja suunta ovat selkeat ilman laajem-

paa ymmarryksen keraamista.

Myos analyysin tekeminen ja alustavan konseptin tai prosessiuudistuksen sisallon muodostami-
nen koettiin vahvasti yhteiskehittamista edellyttavana. Yhteiskehittamisen nakokulmasta ke-
hitysprojektien vetajat kokivat, etta he kaipaavat laajan ymmarryksen ja analyysin pohjaksi
runsaasti yhteista sparrailua eri osapuolten kanssa eri nakemysten ymmartamiseksi. Taman
lisaksi esimerkiksi tyopajojen suunnittelu ja fasilitointi, kyselyiden ja haastattelujen suunnit-
telu ja toteutus seka analyysin ja erilaisten visualisointien tekeminen, kuten asiakasprofiilien,
asiakaspolun ja sen kipupisteiden kuvaaminen koettiin hyodylliseksi, mutta myos erityista
osaamista vaativaksi. Keratyn tiedon pohjalta tavoitetilan kiteyttaminen ja etenemispaatok-

sen tekeminen vaativat myos aina keskustelua vahintaan lilketoimintaomistajan kanssa.

Ja sitten just se ehka se unohtuu itselta helposti, kun ei ole sellaista osaamista
sithen. Niin niin kun hyva muistutus, etta ei mun tarvitsekaan sita osata, kun
meilla on henkiloita sita varten kuka osaa ja auttaa tarvittaessa siina. (Tyopa-
jan osallistuja 1)

Mddrittely- ja toteutusvaiheet
Tyopaja vahvisti nakemysta siita, etta asiakasosallistamisen rooli muuttuu siirryttaessa muo-

toiluprosessin toiseen timanttiin. Maarittelyvaiheessa ei kaivata lisaa uutta ymmarrysta, vaan

keskitytaan luomaan hypoteeseja (lahtooletuksia maarittelyille) olemassa olevan tiedon ja
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ymmarryksen pohjalta. Maarittelyvaiheen tavoitteena on kuvata asiakaspolku tai digitaalisen
palvelun kayttoliittyman prototyyppi, joita voidaan testata nykyisilla tai potentiaalisilla asiak-

kailla - ja kerata siten palautetta jatkomaarittelya varten.

Maarittelyvaiheeseen siirryttaessa osallistujat totesivat, etta etenkin isommissa kehitettavissa
kokonaisuuksissa viimeistaan tassa vaiheessa tulisi kehitettava kokonaisuus projektoida eli so-
pia sen laajuudesta, tavoitteista, kaytettavista resursseista ja aikataulusta. Sisaisten sidosryh-
mien merkitys muuttuu konsultoivasta osallistuvaksi rooliksi. Tyopajassa keskusteltiin myos
maarittelysta termina ja siita, kuinka sopiva se on kuvaamaan yhteiskehittamisen toiminta-
mallin toista timanttia. Osallistujat totesivat, etta maarittely on hyva termi kuvaamaan teke-
mista digikehitysprojekteissa, kun taas muissa projekteissa perinteisen tuplatimanttimallin

ideointivaihe kuvaa hyvin tekemista.

Digikehitysprojekteissa yhteiskehittamiseen tulisi maarittelyvaiheessa osallistaa mukaan myos
palvelun teknisen suunnittelun ja toteutuksen tiimi. Teknisten toteutusedellytysten suunnit-
telu koettiin yhdeksi eniten apua ja asiantuntemusta edellyttavaksi vaiheeksi, kun tyopajan
osallistujat edustivat liiketoiminnan kehittajia. Osallistujat kokivat, etta alustava ymmarrys
teknisista vaatimuksista ja toteutuksen haasteista jo maarittelyvaiheessa seka ajatusten ite-
rointi yhdessa kehittajien ja tuoteomistajan kanssa lisaavat projektin onnistumisen mahdolli-
suuksia. Myos projektin toteutusvaiheeseen siirryttaessa projektin tavoitteiden ja maarittelyi-
den huolellinen yhteinen lapikaynti liiketoiminnan vastuuhenkildiden seka teknisen toteutus-
tiimin kanssa parantaa eri osapuolien ymmarrysta projektin toteutettavuudesta ja mahdollis-
taa yhteisen ymmarryksen rakentamisen toteutuksen aikataulusta, resurssoinnista ja julkaisun

tavoitteista.

Erityisesti toteutusvaiheen loppua kohti liiketoiminnan kehittajat korostivat sisaisen viestin-
nan ja koulutusten merkitysta palvelun kayttoonoton onnistumisen edellytyksena. He myos
kokivat, etta viestintaan ja tiedon jakamiseen niin projektin aikana kuin julkaisun lahestyessa

voi tarvita apua ja tukea projektin ulkopuolelta.

4  Tulokset - Yhteiskehittamisen malli liiketoiminnan kehittamiseen

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon ensimmaisessa luvussa kuvattiin tyon tarkoitukseksi
tuottaa tietoa ja ymmarrysta siita, mita asiakaskeskeinen yhteiskehittaminen edellyttaa ja
kuinka yhteiskehittamisen menetelmat mahdollistavat arvoa tuottavien digitaalisten palvelui-
den ja toimintamallien kehittamista. Edelleen tyon tavoitteeksi asetettiin kuvata toimeksian-
tajayritykselle muotoilulahtoinen, yhteiskehittamista tukeva toimintamalli palveluiden ja lii-

ketoiminnan kehittamiseen. Mallissa huomioidaan yhteensopivuus digitaalisen kehityksen
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toimintatapojen kanssa, jotta kuvattu toimintamalli tarjoaisi yhteiskehittamiseen pohjautu-

valle kehitystoiminnalle yhtenaisia menetelmia seka kaytannon ratkaisuja.

Laajan kirjallisuuskatsauksen pohjalta kuvattiin tyon tietoperusta asiakaskeskeisen ajattelun
ja osallistavan yhteiskehittamisen hyodyista ketteran ja kannattavan palvelukehityksen toteu-
tumisessa. OmaSATO-projektissa kaytetty kehitysmalli toimi lahtokohtana konstruktion raken-
tamiselle. Konstruktiivisessa kehittamisprosessissa OmaSATO-projektissa hyodynnetysta toi-
mintamallista koottiin oppeja ja kokemuksia fokusryhmakeskusteluissa ja ymmarrysta toimin-
tamallin hyodynnettavyydesta syvennettiin muotoilupelityopajassa simuloimalla mallia eri-
tyyppisten kehitysprojektien kontekstissa. Pelin avulla tehtiin mallia tutuksi organisaation
keskeisissa kehitystehtavissa toimiville henkiloille, joten menetelmaa on mahdollista hyodyn-

taa myos jatkossa yhteiskehittamismallin koulutukseen ja perehdyttamiseen.

Seuraavissa luvussa kootaan yhteen tutkimuksellisen kehittamistyon tulokset kuvaamalla tie-

toperustan ja kehittamistyon pohjalta kehitetty toimintamalli.
4.1  Toimintamallin kuvaus

Dynaamisessa ja kompleksisessa toimintaymparistossa toimivalla yrityksella on jatkuvasti rat-
kottavanaan erilaisia kehittamisen haasteita. Toiminnan jatkuva parantaminen ja asiakasar-
von toistuva lunastaminen ovat edellytyksia kilpailussa menestymiselle. Tyon tavoitteena oli
kuvata toimeksiantajayritykselle muotoilulahtoinen, yhteiskehittamista tukeva toimintamalli
palveluiden ja liiketoiminnan kehittamiseen, joka huomioi digitaalisten palveluiden kehitta-
misen olevan osa lahes kaikkea kehitystoimintaa. Mallin tulisi tukea palvelukehitysta, jossa
tavoitteena on erinomainen asiakaskokemus ja joka on liiketoiminnallisesti kannattava seka

toteutettava ratkaisu.

Kehittamisen haasteena oli tehda mallista tarpeeksi valja, jotta se tukee projektien vetajia ja
lilkketoiminnan kehityksen vastuuhenkiloita erityyppisissa kehitysprojekteissa, mutta on toi-
saalta sisalloltaan tarpeeksi informatiivinen tarjotakseen konkreettista apua kompleksisessa
toimintaymparistossa. Mallin tulisi siis pystya kommunikoimaan muotoilun tavoitteita keskei-
sesta yhteiskehittamisesta siten, etta jokainen organisaation kehitystehtavissa toimiva ym-
martaa sen sisallon ilman aiempaa kokemusta palvelumuotoilusta. Tata tavoitetta varten mal-
lista on laadittu toimeksiantajayritykselle laajennettu kuvaus, jossa jokainen vaihe ja esi-

merkkeja kaytettavista menetelmista on avattu konkreettiselle tasolle.

Malli on suunniteltu toimivaksi erityyppiseen kehitystoimintaan, on kyse sitten digitaalisen
palvelun tai toiminnallisuuden kehittamisesta, sisaisen toimintamallin tai prosessin uudistami-
sesta tai jostain muusta kehitystyosta, kuten strategian tai palvelun kehittamisesta. Kuviossa
19 on kuvattu toimintamallin keskeinen sisalto. Kehitysprojektien etenemista kuvataan kol-

men paavaiheen kautta: 1) tutkimusvaihe, 2) maarittelyvaihe ja 3) toteutusvaihe, joista
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jokainen sisaltaa seka ymmarrysta laajentavaa (divergenttia) etta vaihtoehtoja rajaavaa (kon-

vergenttia) toimintaa. Vaiheet voivat olla keskenaan paallekkaisia, jolloin tavoitteena on jat-

kuvasti iteratiivinen kehitysprosessi. Kolmen paavaiheen valissa on paatospisteet, joissa teh-

daan etenemispaatokset ymmarrys- ja analyysivaiheesta suunnitteluun ja maarittelyyn seka

maarittelyjen pohjalta toteutuksen kaynnistamiseen.

Madrittelyvaihe

O\

Tutkimusvaihe

N\

Paatos
madrittelyn
aloituksesta

Asiakaspolun kuvaus
Prosessikaaviot
Validoitu pratotyyppi tai
muu visualisointi
Handover suunnittelusta

Siséltdaiheiden
tarkennetut kuvaukset

Nykytilan kuvaus
Asiakaspersoonat
Asiakas- ja lilketoiminta-
arvon kuvaus

Alustavat siséltéaihiot

Asiakasymmarrys
Markkinaymmarrys
Sisgiset sidosryhmit ja
liiketoiminta

Vaikutusten arviointi
Alustavat tekniset

vaatimukset ja ratkaisut
toteutukseen

Toteutus-
paatos

Toteutusvaihe

Alustava Validointi Kayttssn-
konsepti otto
Ennakko- Ongelma Ratkaisu Julkaisu-
valmistelut kuvattu ja kuvattu ja valmistelut
rajattu mvp rajattu

Tekninen testaus
Kayttajatestaus
Palaute
Muutestarpeet
Mittaaminen
Koulutus ja perehdytys

Toteutuksen
suunnitelma
Toteutus

Kuvio 19: Yhteiskehittamisen toimintamalli

Liiketoimintaymparistossa keskeista on pitaa eteneminen samanaikaisesti hallittuna ja mah-

dollistaa yhteiskehittamiselle tarkeat iteratiivisuuden, luovuuden ja kokeilevuuden elementit.

Eri vaiheiden tavoitteet ja olennainen sisalto on kuvattu taulukossa 5.

Taulukko 5: Yhteiskehittamisen toimintamallin vaiheiden tavoitteet ja olennaisuus

Vaihe Tavoite Olennaista
Ymmarrys Tuottaa kokonaisvaltainen ja kat- Aikaa ymmarryksen keraami-

tava ymmarrys asiakkaiden tai seen ja osallistamisen suunnit-
palvelun kayttajien kayttaytymi-  teluun ja toteutukseen.

= sesta, tarpeista ja toiveista seka

© toimintaymparistosta ja litketoi-

= minnan lahtokohdista.

E

§ Alustava Kiteyttaa 1. vaiheessa keratty Aikaa yhteisen ymmarryksen ra-

= konsepti ymmarrys ja rajata kehitettavan  kentamiselle ja tuotosten visu-
kokonaisuuden laajuus seka tun-  alisoinnille.
nistaa tarkeimmat kehitettavat
aiheet tai sisallot.
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Suunnittelu Lopputuotoksena syntyy kuvaus Aikaa sisaiseen osallistamiseen
o siita, kuinka palvelun tai proses-  ja osallistumiseen.
f—, sin halutaan toimivan, jotta se
2, luo arvoa asiakkaille, sisaisille
© kayttajille ja liiketoiminnalle.
=)
S
g Kokeilu Visualisoinnin ja kokeilujen Aikaa prototyypin ja kokeilujen
= avulla oppia ja validoida ideoin- suunnitteluun ja toteutukseen.
nin tulokset lopullista maaritte-
lya varten.
Toteutus Jasentaa toteutus jarkeviksi to- Aikaa tiedon siirtoon ja maarit-
,&’ teutettaviksi kokonaisuuksiksi ja  telyjen taydentamiseen, tekni-
§ rakentaa palvelun tekninen to- sen suunnitteluun ja toteutta-
5 teutus. miseen.
5
% Validointi Vahvistaa maarittelyiden ja tek- Aikaa liiketoimintaprosessien
= nisen toteutuksen onnistuminen testaamiseen seka asiakaspa-
ja tunnistaa kehityskohdat. lautteen keraamiseen.

Kehittamistyo alkaa kehittamista vaativan ongelman tunnistamisesta. Ymmarryksen rakenta-
minen alkaa usein jo ennen tai valittomasti ongelman tunnistamisen jalkeen, eika eteneminen
ole siten valttamatta lineaarista ja kronologista, kuten toimintamallin visualisointi esittaa.
Myos ennakkovalmisteluilla on tarkea osa kehitystoiminnan onnistumisen kannalta. Johdon
tuki, alustava resurssointi ja tiimin nimeaminen seka suunnitteluaikataulun sopiminen ovat
edellytyksia kehitysprosessille. Ennakkovalmistelut voivat joissain tapauksissa vieda paljonkin
aikaa ja vaatia lukuisia keskusteluja organisaation sisalla. Ennakkovalmistelut voivat limittya
tutkimusvaiheen kanssa. Seuraavissa alaluvuissa on avattu yhteiskehittamisen toimintamallin

vaiheiden sisaltoa tarkemmin.
4.2  Tutkimusvaihe

Tutkimusvaiheessa tavoitteena on ymmartaa ja rajata kehityksen kohteena olevaa ongelmaa.
Tutkimusvaihe jakaantuu mallissa ymmarryksen rakentamiseen ja analyysin pohjalta alusta-
vien sisaltojen valintaan eli alustavan konseptiaihion muodostamiseen. Tutkimusvaiheen esi-

kuvana on alkuperaisen British Councilin tuplatimanttimallin ensimmainen timantti.
Vaihe 1: Ymmdrryksen rakentaminen

Ymmarrysvaiheen tavoitteena on tuottaa kokonaisvaltainen ja kattava ymmarrys asiakkaiden
tai palvelun kayttajien kayttaytymisesta, tarpeista ja toiveista seka toimintaymparistosta ja
lilkketoiminnan lahtokohdista. On olennaista varata riittavasti aikaa ymmarryksen keraamiseen
ja perehtymiseen, sidosryhmien tunnistamiseen ja osallistamiseen. Ymmarrysvaiheessa tar-
kennetaan suunnittelutehtavaa ja luodaan pohja nykytilan kuvaamiselle (vaiheessa 2) ja kehi-

tysmahdollisuuksien tunnistamiselle (vaiheessa 3).
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Konstruktion kehittamisvaiheessa aineistosta nousi esiin ymmarrysvaiheen merkitys ja ajan-
kayton haasteet. Muotoilutyopajan osallistujien havainto oli, etta lahtotilanteen ja sidosryh-
mien syvallisen ymmarryksen keraaminen edellyttaa usein erilaisia menetelmia ja aikaa tie-
don keraamiseen ja jasentamiseen. Syvallisen ymmarryksen rakentaminen nykytilasta ja tar-
peista, mahdollisista aiemmista kehitysyrityksista seka kehittamisen lahtokohdista koettiin
kuitenkin edellytyksena yhteiskehittamiselle ja kestavan suunnitteluratkaisun maarittelylle,
kun kyseessa on jokin kompleksinen ja useita sidosryhmia kattava suunnitteluongelma. Pie-
nemmissa ja suoraviivaisemmissa suunnitteluongelmissa ymmarrysvaihe voi olla nopeampi ja
suppeampi. Osallistamisen suunnittelu ja toteutus edellyttavat myos erityisosaamista, jota ei

kaikilla liiketoiminnan kehitysta tekevilla henkiloilla ole.

Aineistossa tunnistettiin ja hyodynnettiin lukuisia asiakasymmarryksen, toimintaympariston ja
sisaisen ymmarryksen keraamisen menetelmia. OmaSATO-projektissa haastattelut ja kysely
vahvistivat tiimin nakemyksia ja antoivat uskoa siihen, etta ollaan tekemassa juuri oikeita asi-
oita. Markkinatutkimukset ja kilpailijabenchmarkit ovat tarkeita tiedonlahteita alan kehityk-
sen suunnan ymmartamiseksi. Digitaalisten palveluiden kehittamisen kontekstissa aineistossa
korostui myos liiketoimintadatan ja analytiikan hyodyntamisen merkitys ymmarryksen raken-
tamisessa. Tana paivana dataa on saatavissa tietojarjestelmista ja verkkopalveluista lukuisista
eri lahteista. Datan keraaminen ja hyodyntaminen analyysissa edellyttaa paasya datalahteisiin

seka syvallista osaamista jarjestelmien kaytosta.

Vaihe 2: Alustava konsepti - yhteinen kartta suunnitteluun

Toisen vaiheen tavoitteena on kiteyttaa ensimmaisessa vaiheessa keratty ymmarrys ja rajata
kehitettavan kokonaisuuden laajuus seka tunnistaa tarkeimmat kehitettavat aiheet tai sisal-
lot. On olennaista varata riittavasti aikaa yhteisen ymmarryksen rakentamiselle ja kiteyttami-
selle. Kiteyttamista voi tehda sanallisesti tai visualisoimalla ymmarrysvaiheen loydoksia. Visu-
alisoinnilla tarkoitetaan esimerkiksi nykytilan asiakaspolku- tai prosessikuvausta, asiakaspro-
fiilien tai arvonluontikanvaksen laatimista seka sisaltojen priorisointia esimerkiksi erilaisten

matriisien avulla.

Analyysin tekeminen on osa yhteiskehittamista. Sen pohjalta rakennetaan kehittamistehtavan
rajaus ja tehdaan paatos etenemisesta varsinaiseen kehittamiseen (vaihe 3) ja toteutukseen.
Kehittamistyon aineistossa tyopajan osallistujat kokivat analyysin tekemisen ja alustavan kon-
septin tai prosessiuudistuksen sisallon muodostamisen edellyttavan vuorovaikutusta seka yh-
teiskehittamisen menetelmien hyodyntamista, jotta etenkin kompleksissa ja laajoissa koko-
naisuuksissa yhteinen nakemys kehitettavasta kokonaisuudesta saadaan rajattua ja priorisoi-
tua. OmaSATO-projektissa hyodynnetty tiivis tyopajatyoskentely koettiin hyvaksi sitoutumisen
ja syvemman ymmarryksen luomiseksi tavaksi. Pienemmissa kokonaisuuksissa, kuten yksittais-

ten toiminnallisuuksien suunnittelussa vaihe voi olla suoraviivaisempi.
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Konseptivaiheen tuloksena syntyy yhteinen nakemys ja kartta palvelun tai prosessin tarkem-
malle maarittelylle. Suunnitteluongelma, kuten nykyisen palvelun kipupisteet on tunnistettu
ja kuvattu ja ymmarrys sidosryhmien tarpeista kiteytetty alustaviksi hypoteeseiksi. Laajojen
digitaalisten palveluiden kehityksessa, kuten OmaSATO on erityisen tarkeaa myos rajata koko-

naisuus, jota lahdetaan maarittelemaan.
4.3  Maarittelyvaihe

Maarittelyvaiheessa tavoitteena on tarkentaa alustavan konseptin sisaltoa rikastamalla sisal-
toja, kuvata ja visualisoida maarittelyn sisalto seka testata maarittelyn onnistumista. Maarit-
telyvaihe jakaantuu siten sisaltojen ideointi- ja kokeiluvaiheisiin, jotka voivat vuorotella tai
tapahtua limittain. Maarittelyvaiheessa yhdistyvat palvelumuotoilun ja kayttajalahtoisen
suunnittelun periaatteet seka Lean startup -metodologian mukainen toiminta-ajatus ratkaisu-
jen kehittamisesta ja testaamisesta. Maarittelyvaiheen tuloksena syntyy dokumentaatio, joka

ohjaa toteutuksen suunnittelua.
Vaihe 3: Sisdltdjen suunnittelu ja mddrittely

Maarittelyvaihe kaynnistyy usein kokonaisuuden pilkkomisella osiin ja eri osakokonaisuuksien
rikastamisella. Viimeistaan maarittelyvaiheessa sovitaan projektin laajuudesta ja aikatau-
lusta. Samalla on tarkeaa nimeta projektitiimi ja sopia vastuista. Maarittelya tehdaan liiketoi-
mintavetoisesti, osallistaen tarpeen mukaan eri sidosryhmia asiakkaista kumppaneihin, paino-
pisteen ollessa sisaisissa sidosryhmissa. Maarittelyn lopputuotoksena syntyy kuvaus siita,
kuinka palvelun tai prosessin halutaan toimivan, jotta se luo arvoa asiakkaille, sisaisille kayt-

tajille ja liiketoiminnalle.

Toimintamallin kehittamisvaiheessa haastateltavat ja tyopajan osallistujat olivat yhta mielta
siita, etta suunnitteluvaiheessa olennaista on varata aikaa sisaiseen osallistamiseen ja osallis-
tumiseen, jotta vaatimusmaarittely on tarpeeksi kattavaa ja erilaiset kayttotapaukset saa-
daan huomioitua, on sitten kyse digitaalisten palveluiden tai toimintaprosessien maaritte-
lysta. Suunnittelun ideointi voi tarkoittaa uusien luovien ratkaisujen etsimista ja ongelmien
ratkomista, mutta tarkeaa on loytaa ratkaisuja, jotka pystytaan aidosti myos toteuttamaan
annetussa aikataulussa ja resurssien puitteissa. ldeoita arvioidaan niiden asiakasarvon (halut-

tavuus), liiketoiminta-arvon (kannattavuus) ja toteutettavuuden kannalta.

Suunnitteluvaiheessa voidaan joutua maarittelemaan samanaikaisesti useita eri kokonaisuuk-
sia, kuten OmaSATO-projektissa. Talloin eri kokonaisuuksilla on omat sidosryhmansa ja maa-
rittelytyon vetajan tehtavana on huolehtia eri palasten yhteensopivuudesta. OmaSATOn osalta
osallistujat toivat esille, etta maarittelyvaihe voi nayttaytya osallistujille pirstaleisena. Maa-
rittelyn tuotosten jatkuva dokumentointi ja visualisointi yhteisesti jaettuun paikkaan seka yh-

teiset katselmoinnit ovat keinoja yhteisen nakemyksen vahvistamiselle.
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Vaihe 4: Asiakaspolun visualisointi ja kokeileminen

Kokeiluvaiheessa visualisoidaan maarittelyvaiheen tulokset ja testataan niita kayttajilla. Ta-
voitteena on oppia ja validoida suunnittelun tulokset lopullista maarittelya varten. Kokeilu-
vaiheessa on olennaista varata riittavasti aikaa prototyypin ja kokeilujen suunnitteluun ja to-

teutukseen.

Visualisointia ja testaamista voidaan tehda maarittelyvaiheen kanssa rinnakkain ja visualisoin-
nin (esimerkiksi kayttoliittyman kuvauksen tarkkuus ja laajuus) voi vaihdella riippuen siita,
kuinka pitkalle maarittely on edennyt. Visualisointia voi tehda alkuvaiheessa esimerkiksi kasin
paperille tai digitaalisesti Muralia tai muuta alustaa hyodyntaen, jolloin tuloksena voi olla
asiakaspolun tai prosessin kuvaus. Polkukuvaukset voidaan edelleen jalostaa kayttoliittyma-
suunnitelmaksi. Visualisointi auttaa selkeyttamaan monimutkaisia kokonaisuuksia, tekemaan
paatoksia (esimerkiksi kayttoliittyman vaihtoehtojen osalta) ja edistaa jaetun ymmarryksen

luomista prosessin tai palvelun lopputuotoksesta.

OmaSATO-projektin ja aineiston perusteella erilaiset tahtotilan visualisoinnit ja erityisesti
kayttoliittymasuunnitelman pohjalta laaditut prototyypit koettiin yhteista ymmarrysta sel-
keyttavina. Katselmoinnit lisaavat sisaista viestintaa ja keskustelua. Vaikka prototyypin luo-
mista pidettiin haastateltavien mielesta hieman tyolaana, kokivat he, etta suunnitelman tes-
taaminen nykyisilla tai potentiaalisilla asiakkailla oli selkeasti yksi projektin eniten lisaarvoa
tuonut vaihe. Testauksen tulosten perusteella maarittelyssa tehtyja valintoja on helpompi
myos perustella sisaisesti omassa organisaatiossa. Riittava maara testikierroksia ja maaritte-
lyiden muokkaamista kayttajapalautteen pohjalta kokeiluvaiheessa varmistaa palvelun halut-

tavuuden ja toimivuuden kayttajien nakokulmasta.
4.4 Toteutusvaihe

Toteutusvaiheessa vastuu palvelun kehittamisesta siirtyy liiketoiminnalta kehitystiimille, joka
vastaa teknisesta suunnittelusta, toteutuksesta ja testauksesta aina palvelun julkaisuun asti.
Vaihe jakaantuu suunnittelu- ja toteutusvaiheeseen seka validointi- ja palautteen keraamisen
vaiheeseen, joka jatkuu viela kayttoonoton jalkeen. Toteutusvaiheessa yhdistyvat ketteran
kehittamisen ja tuplatimanttimallin toteutusvaiheen periaatteet. Kuten aiemmin on jo to-
dettu, ei tassa opinnaytetyossa oteta kantaa ketteran kehittamisen operatiiviseen johtamista-
paan, vaan fokus on yhteiskehittamisessa ja siina, kuinka liiketoiminnan ja asiakasarvon nako-

kulma sailytetaan myos toteutusvaiheessa.
Vaihe 5: Palvelun tekninen suunnittelu ja toteutus

Toteutusvaiheen tavoitteena on pilkkoa toteutus jarkeviksi toteutettaviksi kokonaisuuksiksi

(backlog) ja rakentaa palvelun tekninen toteutus. Teknisen toteuttavuuden nakokulma on
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keskeinen, kun rajataan ensimmaista julkaistavaa MVP-versiota. Toteutusvaiheessa liiketoi-

minnan ja toteutuksen onnistumisen nakokulmasta oleellista onkin varata riittavasti aikaa tie-
don siirtoon, dokumentointiin ja taydentaviin maarittelyihin. Yhteisten tiedonsiirtopalaverei-
den kaytannoista on hyva sopia yhteisesti, jotta vastuun siirto liiketoiminnalta kehitystiimille

sujuu saumattomasti.

Toteutusvaihe kaynnistyy tiedon siirrolla liiketoimintamaarittelyjen sisallosta teknisen suun-
nittelun tekijoille. Jos kayttoliittyman suunnittelua ja testausta on tehty jo maarittelyvai-
heessa, toimii se myos toteutusvaiheeseen siirryttaessa hyodyllisena maarittelyja selkeytta-
vana artefaktina. Myos erilaiset prosessi- ja polkukuvaukset, tavoitteiden, toiminnallisuuksien
ja kayttotapausten dokumentaatiot jaetaan kehitystiimille ja kaydaan yhdessa lapi. Vuorovai-
kutus maarittely-, kokeilu- ja toteutussuunnittelun tekijoiden valilla on hyva olla saannollista,
jolloin varmistetaan myos palvelun toteutettavuus asiakaskokemuksen ja lilketoimintahyodyn
lisaksi. Aineistosta nousi esille, etta kun digitaalisten palveluiden suunnittelussa ja prosessi-
uudistusten yhteydessa tehtavien automaatioiden maarittelyssa vuoropuhelua teknisen suun-
nittelun kanssa kaydaan lahes koko maarittelyvaiheen ajan, valtytaan suurilta yllatyksilta to-
teutettavuuden osalta toteutusvaiheessa. Toisaalta kaikkia toteutuksessa tarvittavia yksityis-
kohtia ei pystyta ottamaan ikina huomioon. Tekniset ratkaisut, tietoarkkitehtuuri ja kaytetta-
vissa olevat kehitysresurssit maarittavat merkittavasti toteutuksen sisaltoa. Talloin tutkimus-
ja maarittelyvaiheen aikana keratty ymmarrys asiakkaan nakokulmasta ja perustelut ratkai-

suille on tarkeaa siirtaa myos toteutustiimille.
Vaihe 6: Toteutuksen testaaminen ja validointi jatkokehitystd varten

Validointivaiheessa tavoitteena on vahvistaa maarittelyiden ja teknisen toteutuksen onnistu-
minen. Oleellista on varata aikaa ja resursseja uusien liiketoimintaprosessien testaamiseen

seka asiakaspalautteen keraamiseen kayttoonoton jalkeen.

Aineiston perusteella liiketoiminnan kehittajat kokevat, etta toteutusvaiheessa toteutuksen
laajuus ja kriteerit on maaritelty aiemmin kehitysprosessissa. Testauksella halutaan mini-
moida tekniset ongelmat ja yllatykset kayttoonotossa. Sen sijaan julkaisun tai kayttoonoton
jalkeen seurataan tarkasti kayttajien palautetta. Asiakasymmarryksen pohjalta tehtyjen rat-
kaisujen perusteleminen ja toisaalta vaikutusten seuraaminen koettiin haastatteluissa tarke-
aksi. Digitaalisten palveluiden erilaiset kayttajakyselyt seka verkkoanalytiikka mahdollistavat
onnistumisen mittaamisen ja kehityskohtien tunnistamisen. Tarkea osa validointivaihetta on

myos sisainen henkiloston koulutus ja perehdytys.

Toteutusvaiheessa laaditaan jatkokehityssuunnitelma ja sovitaan palvelun tai prosessin omis-
tajuudesta ja yllapidosta. Simulointityopajan perusteella voidaan todeta, etta yhteiskehitta-
misen malli toimii myos jatkokehityksessa ja uusien sisaltokokonaisuuksien maarittelyssa en-

simmaisen julkaisun jalkeen.
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5 Pohdinta tyon tuloksista ja tutkimuksen luotettavuudesta

Opinnaytetyon viimeisessa luvussa tiivistetaan tutkimuksellisen kehittamistyon johtopaatok-
set. Lisaksi luvussa pohditaan kehittamistyon tulosten soveltamista opinnaytetyota laajemmin
seka arvioidaan tutkimuksellisen kehittamistyon prosessia ja eettisia nakokulmia. Luvun lo-
puksi esitetaan suositukset toimeksiantajayritykselle ja yhteiskehittamisen toimintamallin jat-

kokehittamismahdollisuuksia.

5.1  Johtopaatokset

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo sai alkunsa asumisen digitaalisen OmaSATO-palvelun ke-
hitysprojektin kokemusten perusteella tehdysta arviosta, etta projektissa testattu palvelu-
muotoilun periaatteisiin nojaavan kehitysprosessin tulos vastasi asiakkaiden ja yrityksen tar-
peisiin, kehitysprosessin ollessa mielekas myos siihen osallistuneille. Opinnaytetyon tarkoituk-
sena oli jasentaa ja ymmartaa, mita aito asiakaskeskeinen yhteiskehittaminen edellyttaa ja
kuinka yhteiskehittamisen menetelmat mahdollistavat arvoa tuottavien asumisen digitaalisten
palveluiden ja kiinteistoalan toimintamallien kehittamista. Tyon tuloksena syntyi muotoilulah-
toinen, yhteiskehittamista tukeva toimintamalli palveluiden ja liiketoiminnan kehittamiseen.
Toimintamalli syntyi konstruktiivisessa yhteiskehittamisen prosessissa toimeksiantajayrityksen
kehitystehtavissa olevien asiantuntijoiden kanssa ja rakentui palvelumuotoilun ja ketteran oh-

jelmistokehityksen malleja yhdistaen.

Kehittamistyota ohjasi kolme tutkimuksellista kysymysta, joista ensimmaiseen ”"Miten asiakas-
keskeinen ajattelu ja palvelumuotoilun ldhestymistapa voivat edistdd innovaatioita ja kehi-
tystd organisaatiossa?” etsittiin vastausta tyon tietoperustaan perehtymalla. Tietoperustassa
avattiin palvelukeskeisen logiikan, muotoiluajattelun ja asiakaskeskeisen palvelukehityksen
keskeisia ajattelu- ja toimintamalleja huomioiden digitalisaation vaikutukset yritysten toimin-

taan.

Vastauksena ensimmaiseen tutkimus- ja kehittamiskysymykseen tunnistettiin, etta digitalisaa-
tio ja lilkketoiminnan palvelullistuminen ovat muuttaneet perinteisillakin toimialoilla vuorovai-
kutusta yritysten ja asiakkaiden valilla. Palvelu- ja asiakaskeskeiset liiketoimintalogiikat ovat
haastaneet yrityksia ja organisaatioita asettamaan asiakkaan kehitystoiminnan keskioon, jossa
tuotteet ja palvelut nahdaan osana palveluprosessia (Pinheiro 2014, 53; Vargo & Lusch 2004)
ja palvelu arvonluonnin valineena (Gronroos 2008, 302). Asiakasarvon lisaaminen ja asiakkaan
kokemuksen kehittaminen ohjaavat liiketoiminnan uudistamista yha enemman digitaalisten
palveluiden ja asiakaskokemuksen taustalla olevien prosessien, jarjestelmien ja datan laadun
kehittamiseen. Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan mukaan perinteinen ajattelu arvon syn-
tymisesta tuotantoprosessissa ja tuotekehityksen tapahtumisessa suljetussa innovaatioproses-
sissa on vanhentunut (Ojasalo & Ojasalo 2015; Gronroos & Ravald 2011, 7-8; Vargo & Lusch

2004). Perinteiset liiketoiminnan kehittamisen mallit eivat enaa riita, kun kehittamisen
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keskiossa on asiakkaan ja sidosryhmien arvon muodostuksen ymmartaminen. Toisaalta digitaa-
listen palveluiden kehittamiseen juurtuneet ketteran kehittamisen mallit haastavat organisaa-

tioiden tekemisen tapaa.

Palvelumuotoilussa keskeista on asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ja liiketoiminnan stra-
teginen suunnittelu niiden pohjalta, jotta palvelut tayttavat seka asiakastarpeet etta yrityk-
sen tavoitteet (Koskelo & Helkala 2021, 150-151; Tuulaniemi 2011, 103; Forsberg ym. 2019).
Asiakaskeskeisyys ja kayttajakokemuksen jatkuva parantaminen ovat palvelumuotoilun yti-
messa (Maula & Maula 2019). Tyon tietoperustassa kuvattiin, kuinka aiemmissa tutkimuksissa
kehittamisessa on hyodynnetty yhteiskehittamiseen pohjautuvia palvelumuotoilun menetelmia
ja prosessimalleja (British Design Council 2024; Brown 2009; Ideo Design Thinking 2024; Pat-
ricio & Fisk 2013; Stanford d.School 2024; Stickdorn ym. 2018; Suoheimo ym. 2022). Alkupe-
rainen British Councilin tuplatimanttimalli on viimeisten vuosikymmenien aikana validoitu tu-
hansissa tutkimuksellisissa ja liiketoiminnallissa konteksteissa. Toisaalta digitaalisten palvelui-
den kehityksessa kayttajalahtoisen suunnittelun ja ketteraan kehittamiseen pohjautuvat to-
teutusmallit (Lean Startup, Agile ja Scrum) ovat todistaneet tehokkuutensa kokeilevan ja op-
pivan ohjelmisto- ja palvelukehityksen edistajina (Pinheiro 2014; Lichtenthaler 2020; Silva
ym. 2020; Blank 2013). Sen sijaan akateemista tutkimusta muotoilun ja ketteran kehittamisen
yhdistamisesta on loydettavissa vain niukasti huolimatta tassakin tyossa todetusta liike-ela-
man tarpeesta muuttaa vanhoja toimintamallejaan (Sjodin ym. 2020, 480) ja kehittaa asiakas-

keskeisia digitaalisia palveluita (Leinonen & Roto 2023, 16; Marion ym. 2021).

Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikka ja muotoiluajattelu luovat perustan palveluiden yhteis-
kehittamiselle, jossa arvon nahdaan syntyvat vuorovaikutuksesta eri toimijoiden kesken
(Gronroos 2008, 307; Heinonen ym. 2010, 537; Pinheiro 2014, 60; Ramaswamy & Ozcan 2018,
197-202; Sjodinin ym. 2020, 478; Vink ym. 2021, 170). Yhteiskehittamisessa keskeista onkin

arvon nakeminen sidosryhmien silmin (Ertz 2024, 138).

Toinen ja kolmas opinnaytetyota ohjannut kysymys liittyivat yhteiskehittamisen toimintamal-
lin rakentamiseen. Vastatakseen niihin tuli opinnaytetyontekijan suunnitella ja toteuttaa toi-
mintamallin kehittamisen prosessi. Lahestymistavaksi valittiin konstruktiivinen tutkimustapa

ja tyon tavoitteen mukaisesti myos kehittamisprosessissa hyodynnettiin tietoperustassa kuvat-

tuja yhteiskehittamisen periaatteita ja menetelmia.

Vastatakseen toiseen kysymykseen “Miten yhteiskehittdmisen toimintamalli tuki kehittdmis-
tyotd toteutetussa OmaSATO-projektissa?” tyossa kuvattiin muotoilulahtoisen yhteiskehitta-
miseen pohjautuvan mallin hyodyt ja haasteet OmaSATO-projektin kokemusten pohjalta.
Asiakasymmarryksen syvallinen keraaminen ja hyodyntaminen auttoi varmistamaan, etta ke-
hittamistyo vastasi aidosti asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Prototyyppien ja demojen

avulla kerattiin konkreettista palautetta eri sidosryhmilta, joka auttoi kehittamaan palvelua
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ja parantamaan kaytettavyytta. Tyopajat ja yhteinen sahkoinen tyoskentelyalusta mahdollis-
tivat tiimin tehokkaan yhteistyon ja sitoutumisen, mika loi vahvan perustan projektin etene-
miselle. Nain ollen yhteiskehittamisen toimintamalli edisti paitsi asiakastyytyvaisyytta, myos

tyon mielekkyytta ja projektin kokonaisvaltaista onnistumista.

Kolmannen tutkimus- ja kehittamiskysymyksen ”Millainen toimintamalli tukee toimeksianta-
jayrityksen palveluiden ja liiketoiminnan kehittdmistd?” tavoitteena oli vastata tyon tavoit-

teeseen ja tarkoitukseen. Paakysymyksen lisaksi sita tarkennettiin alakysymyksilla

e ”millaisia esteitd ja mahdollisuuksia yhteiskehittdmiselle voidaan tunnistaa?” seka
e "kuinka muotoiluldhtdistd ja asiakkaat kehitykseen osallistavaa toimintamallia voi-

daan tuoda osaksi kehittamistyota?”.

Palvelumuotoilun lahestymistapa edistaa organisaation kehittymista keskittymalla seka asiak-
kaiden etta sisaisten prosessien ja kulttuurin parantamiseen, mika lisaa palvelun laatua ja
asiakastyytyvaisyytta (Forsberg ym. 2019, 151-152). Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa ja
raataloida jo globaalisti testattua ja validoitua tuplatimanttimallia toimeksiantajayrityksen
lahtokohdista sille hyodylliseksi tyokaluksi, joka vie liiketoimintalahtoista yhteiskehittamisen
kulttuuria ja toimintatapoja organisaatiossa eteenpain. Tyon tuloksena kuvatussa toiminta-
mallissa palvelumuotoilun tuplatimanttimalliin yhdistettiin digitaalisten palveluiden ja jarjes-
telmien kehittamisen toimintatapoja sailyttaen palvelumuotoilulle ja yhteiskehittamiselle
olennaiset elementit. Ratkaisussa tuplatimantista muodostetiin triplatimantti. Tyossa kuvat-
tuja tiedonkeruun menetelmia - fokusryhmahaastatteluja ja yhteiskehittamista simuloivaa
muotoilupelia hyodynnettiin toimintamallin kehittamisessa ja validoimisessa. Yhteiskehittami-
sen menetelmien nahtiin parantavan kehitysprojektien lopputulosta ja prosessin selkeyttavan

tekemista liiketoiminnan kehitystehtavissa toimiville asiantuntijoille.

Yhteiskehittamisen toimintamalli koostuu kolmesta paavaiheesta: Tutkimusvaihe, maarittely-
vaihe ja toteutusvaihe. Erityisesti tutkimusvaiheessa toteutettu laaja asiakas- ja toimintaym-
pariston ymmarryksen keraamisen ja analysoinnin vaihe auttoi kehittamisen asiantuntijoita
ymmartamaan kehitettavan palvelun tai prosessin kontekstia laajemmin ja ohjasi ratkaise-
maan oikeita ongelmia. Olennaiseksi koettiin yhteinen tyoskentely ja tuotosten visualisointi
paatoksenteon pohjaksi. Maarittely- ja toteutusvaiheessa prototypointi ja asiakastestaaminen
nahtiin merkitykselliseksi tuotosten validoimiseksi. Prototyypeilla ja organisaation sisaisilla
katselmoinneilla koettiin olevan tarkea tehtava myos sisaisen yhteisymmarryksen ja muutos-

johtamisen nakokulmasta.

Triplatimanttimallissa ei oteta kantaa siihen, kuinka eri vaiheet tulisi toteuttaa. Eri vaiheiden
sisalto, menetelmat ja tuotokset on kuvattu valjasti, jotta malli soveltuisi hyodynnettavaksi
mahdollisimman monenlaisissa kehitysprojekteissa. Mallin simulointi osoitti, etta projektien

tuloksellisuuden ja onnistumisen kannalta eri vaiheiden aikataulutus tulisi kuitenkin
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suunnitella huolella. Eri vaiheet voivat olla hyvin eri mittaisia eri projekteissa. Erityisesti siir-
tymiset vaiheista toiseen tunnistettiin huomiota vaativiksi kohdiksi. Talloin my0os toiminnan
luonne ja kehittamisessa mukana olevat henkilot usein vaihtuvat. Siirtymat edellyttavat myos
lilkketoiminnallisten paatosten tekemista: jatketaanko tutkimusvaiheesta tarkempaan maarit-
telyyn ja edelleen kaynnistetaanko toteutus, jolloin sitoudutaan yleensa myos merkittaviin

kustannuksiin paitsi palvelun toteutuksen niin myos sen yllapidon ja jatkokehityksen osalta.

Yhteiskehittamisen esteet liittyivat erityisesti ajankayttoon ja sen priorisointiin. Asiantuntijat
saattoivat kokea, etta sidosryhmien osallistaminen vie paljon aikaa, mika saattaa viivastyttaa
projektin etenemista. Toisaalta osa osallistujista koki, etta digitaalisten palveluiden ja niiden
kayton osalta on jo olemassa paljon dataa ja asiakaspalautteita. Tama saattaa johtaa siihen,
etta kehittajat kokevat kehityksen tarpeen ja suunnan olevan jo selkeita ilman laajempaa ym-
marryksen keraamista, mika vahentaa motivaatiota aikaa vievaan tiedon keraamiseen. Olisi-
kin hyodyllista pohtia, kuinka jo uusien kehitysprojektien alkuvaiheessa voitaisiin varmistaa,
etta eri sidosryhmat huomioidaan tekemisessa. OmaSATO-projektissa toteutettu intensiivinen
suunnittelusprintti on yksi tapa kerata ja rajata alustavaan konseptiin tarvittava aineisto te-
hokkaasti ja sidosryhmia osallistavalla ja yhteiseen tavoitteeseen sitouttavalla tavalla. Myos
asiakkaat voitaisiin ottaa entista useampaan projektiin mukaan osallistumaan ja yhteiskehit-

tamaan vuokranantajan palveluita.

Toimintamallin haasteina nahtiin myos, etta yhteiskehittamisen ja palvelumuotoilun menetel-
mien hyodyntamisen osaaminen edellyttaa viela osaamisen kehittamista organisaatiossa. Esi-
merkiksi tyopajojen suunnittelu ja fasilitointi, kyselyiden ja haastattelujen toteutus seka ana-
lyysien ja visualisointien tekeminen voivat olla haastavia kehitysprojektien vetajille. Yhtena
opinnaytetyoprosessin tavoitteena olikin organisaation oppiminen yhteiskehittamisesta. Kun
muotoilu nahdaan prosessin sijaan opeteltavissa olevina taitoina, jotka muokkaavat ajattelua
ja organisaatioita, ja joiden avulla voidaan kasitella kompleksisia ongelmia ja selkeyttaa epa-
varmuutta, mahdollistaa se asiakaskeskeisen ja luovan kehittamisen (Carter 2018; Maula &
Maula 2019, 15-16). Toimintamallin pohjalta luotu ja sen simuloinnissa hyodynnetty muotoilu-
peli voi toimia myos yhteiskehittamiseen perehdyttamisen tyokaluna toimeksiantajayrityk-

sessa.

5.2 Tyon luotettavuuden ja eettisyyden arviointi

Hyvan tieteellisen kaytannon periaatteita ovat luotettavuus, rehellisyys, arvostus ja vastuun-
kanto, joista tulee huolehtia tutkimustyon eri vaiheissa ja tutkimusraportin kirjoittamisessa
(TENK 2023, 11). Tutkimuksen luotettavuus huomioidaan jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa
(Kananen 2012, 161). Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa tyon eri vaiheet, tutkimuksel-
linen lahestymistapa ja menetelmat on kuvattu ja perusteltu. Ennen tyon kaynnistamista on

toimeksiantajan kanssa sovittu tutkimusprosessin kaytannoista, aineistojen omistus- ja
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kayttooikeuksista, kasittelysta ja sailyttamisesta tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeis-
tuksen mukaisesti (TENK 2023, 13). Yrityksen edustajia pyydettiin myos tarkistamaan opinnay-
tetyon sisalto ennen sen arviointia ja julkaisemista, jotta tyossa ei paljastu liiketoiminnalle
luottamuksellista tietoa. TyOsta on jatetty pois osiot, jotka voivat sisaltaa lilketoiminnan kan-
nalta arkaluonteista tietoa, kuten yksityiskohtaiset kuvaukset OmaSATOn sisalloista, ryhma-

keskustelujen sisalloista tai muotoilupelissa testatuista kehitysprojekteista.

Opinnaytetyontekija tyoskentelee palveluiden ja prosessien kehitystehtavissa asuntosijoitus-
yhtio SATOssa, jonka toiminnan kehittamiseen tutkimuksellinen kehittamistyo liittyi. Opinnay-
tetyontekija tyoskenteli tyossa kuvatussa OmaSATO-projektissa ja on itse osallistunut vahvasti
yhteiskehittamisen toimintatapojen edistamiseen organisaatiossa. Tasta syysta tyon tutkimus-
asetelman, tulosten ja prosessin objektiivisuutta on tarkasteltava huolellisesti. Opinnayte-
tyossa esiteltyjen tulosten ja johtopaatosten tulee olla oikeita, uskottavia ja luotettavia (Ka-
nanen 2012, 161).

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida keratyn aineiston ja sen analysointi-
tapojen kautta (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 5.4.). Kehittamistutkimus on luonteeltaan moni-
menetelmallista (Kananen 2012, 19), jolloin monimetodisen tutkimuksen ja triangulaation tar-
koituksena on saada kattava kuva tutkittavasta kohteesta seka parantaa tutkimuksen luotet-
tavuutta (Vilkka & Mankki 2023, luku 1.1) Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa hyodyn-
nettiin useita laadullisia aineistoja seka menetelmatriangulaatiota varmistamaan, etta erilai-
set nakokulmat, organisaation erityyppiset tarpeet ja kehittamistoiminnan roolit tulevat huo-

mioiduksi konstruktiivisessa tutkimus- ja kehitysprosessissa.

Tutkimusasetelmaan liittyvana haasteena voidaan pitaa, etta opinnaytetyossa kuvattu Oma-
SATO-projekti toteutettiin ennen tutkimusasetelman muodostamista. Projektin aikainen tyos-
kentelymalli ja menetelmat on kuvattu opinnaytetyontekijan toimesta projektin aikaisen do-
kumentaation perusteella. Yhteinen nakemys projektin kulusta validoitiin OmaSATO-projektin

oppeihin keskittyneissa fokusryhmakeskusteluissa.

Ryhmakeskusteluille tyypillista on, etta osallistujat valitaan tarkasti ja harkinnanvaraisesti si-
ten, etta heidan asiantuntijuutensa palvelee parhaiten tutkimusta ja heilla on toisaalta myos
vaikutusmahdollisuuksia tarkasteltavan ilmion kehittamiseen. Tallgin vaistamatta jatetaan
muita perusteita haasteltavien valinnalle huomioimatta. (Hirsjarvi & Hurme 2022, luku 5.3.;
Vilkka & Mankki 2023, luku 2.3.) Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa osallistujat valit-
tiin OmaSATO-projektissa mukana olleista asiantuntijoista seka liiketoiminnan kehitystehta-
vissa toimivista henkildista. Tutkimukseen osallistuvia henkildita on informoitu etukateen tut-
kimuksen tarkoituksesta ja aineiston kasittelysta seka varmistettu osallistujien suostumus tut-
kimukseen osallistumisesta fokusryhmakeskustelujen ja tyopajan alussa Osallistujien ollessa

tyosuhteessa samaan tyonantajaan, oli heidan osallistumisensa fokusryhmakeskusteluihin
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ja/tai tyOpajaan myos tyonantajan tiedossa. Lopullisesta opinnaytetyosta on eri henkiloiden
esiin tuomat mielipiteet ja vastaukset pseudonymisoitu. Opinnaytetyossa ei kysytty eika ke-

ratty arkaluonteista tietoa.

Konstruktionistisen nakemyksen mukaan tiedon luominen tapahtuu sosiaalisessa vuorovaiku-
tuksessa, jossa ryhman osallistujien keskustelu tuottaa tutkimusaineiston (Valtonen & Viita-
nen 2020, 113). Seka ryhmakeskusteluissa, etta tyopajassa keskustelu oli avointa ja osallistu-
jat kertoivat kokemuksistaan avoimesti. Tunnelma tilaisuuksissa oli rento, eivatka osallistujat
osoittaneet epaluottamusta aineiston kasittelyyn tai anonymiteettiin liittyen. Kaikki osallistu-
jat olivat tuttuja keskenaan seka opinnaytetyontekijan kanssa. Haastattelijan roolina on fa-
silitoida keskustelua valituista aiheista, mutta varmistaa, etta jokainen osallistuja voi va-
paasti tuoda esiin oman mielipiteensa ja osallistua tasapuolisesti keskusteluun (Kananen 2012,
100) seka jattaa tilaa vuorovaikutuksen ja ryhmadynamiikan syntymiselle osallistujien kesken
(Kaner ym. 2014, xxvii). Koska moderaattori ja fokusryhmakeskusteluiden seka tyopajan osal-
listujat tunsivat toisensa etukateen, oli riskina keskusteluun osallistuminen, mika voisi hei-
kentaa tulosten luotettavuutta. Tama riski pyrittiin tunnistamaan ja minimoimaan ennakolta
selventamalla opinnaytetyontekijan roolia tilaisuuksien aluksi myos osallistujille. Ajoittain
osallistujat olettivat myos opinnaytetyontekijan osallistuvan keskusteluun omine mielipitei-

neen, jolloin keskustelua tuli ohjata osallistujien omiin kokemuksiin ja nakemyksiin.

Aineisto dokumentoitiin huolellisesti tallentamalla keskustelu videolle ja tekemalla muistiin-
panoja. Tyopajassa osallistujat dokumentoivat myos itse jatkuvasti pelin etenemista Muraliin.
Aineiston analyysi kaynnistettiin pelkistamalla aineistosta tutkimus- ja kehittamiskysymysten
kannalta olennainen materiaali, minka jalkeen sita ryhmiteltiin ja teemoiteltiin. Analyysivai-
heet on kuvattu yksityiskohtaisesti luvuissa 3.4.2 ja 3.5.1. Toimintamallia simuloivassa tyopa-
jassa aikaa oli varattu kaksi tuntia, mika osoittautui hieman liian lyhyeksi. Aikarajaan paadyt-
tiin, koska osallistujien aikataulut olivat kiireisessa arjessa vaikea sovittaa yhteen. Simuloin-
nissa toteutusvaihetta ei ehditty kaikkien osallistujien toimesta kayda lapi, joka nakyy aineis-
ton vahyytena talta osalta. Tyon jatkamisen ja toimintamallin kehittamisen osalta olisikin tar-
keaa hyodyntaa opinnaytetyossa testattua muotoilupelia uudestaan samojen seka uusien hen-
kiloiden kanssa. Nain se toimisi seka yhteiskehittamisen mallin kehittamisen etta perehdytta-

misen tyokaluna.

Tyon tulokset ja johtopaatokset on johdettu konstruktiivisen tutkimus- ja kehittamisprosessin
pohjalta tyon jokaisen vaiheen rakentuessa edellisessa vaiheessa tuotetun tiedon pohjalta.

Tyon laaja teoreettinen viitekehys, menetelmatriangulaatio seka konstruktiivinen lahestymis-
tapa mahdollistivat yhteiskehittamisen toimintamallin systemaattisen kehittamisen ja takasi-

vat luotettavan lopputuloksen toimeksiantajayritykselle.
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5.3  Pohdinta ja suositukset kohdeorganisaatiolle

Asiakaskokemus on enemman kuin kohtaamisten summa. Asiakkaan arvo syntyy fyysisesta ja
digitaalisesta vuorovaikutuksesta yrityksen palveluiden ja tyontekijoiden kanssa. Siihen vai-
kuttavat niin aiemmat kokemukset ja odotukset kuin yksittaisten kohtaamisten onnistuminen.
Tassa opinnaytetyossa on kasitelty kuinka palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka ja muotoi-
luajattelu muuttavat liiketoiminnan kehittamista kohti asiakaskeskeista palvelukehitysta. Ku-
vattu yhteiskehittamisen toimintamalli tarjoaa tyokalut arvon yhteiskehittamiselle ja visuali-

soi asiakaskeskeisen muotoiluprosessin, joka jatkuu lapi palveluiden kehittamisen elinkaaren.

Muotoilulahtoisten yritysten on todettu menestyvan kilpailijoitaan paremmin (Sheppard ym.
2018). Vuokra-asuntomarkkinalla on kaynnissa toimintaympariston muutosten kaynnistama
transformaatio, jossa kilpailuetu syntyy markkinaan sopeutetusta strategiasta, toiminnan te-
hokkuudesta ja houkuttelevuudesta asiakkaiden nakokulmasta. Viime vuosien asuntojen yli-
tarjonta on johtanut tilanteeseen, jossa asiakkailla on mahdollisuus kilpailuttaa vuokrananta-
jia erityisesti paakaupunkiseudulla ja muissa isoissa kaupungeissa, missa myos SATO toimii.
Toimintaympariston muutokset vaikuttavat valillisesti kehitystoimintaan, kun toimintaa pyri-
taan tehostamaan muun muassa prosessien automatisoinnin, dataan pohjautuvan paatoksen-
teon ja asiakkaiden itsepalveluasteen nostamisen kautta. Toisaalta kireassa kilpailutilanteessa
asiakaskokemuksen merkitys korostuu. Tyytyvaisilla asukkailla on korkeampi kynnys vaihtaa
asuntoa ja uuden asunnon etsijoille sujuva vuokrausprosessi voi olla ratkaiseva tekija vuokran-

antajaa valitessa.

Palvelumuotoilussa lahtokohtana on, etta kehitettavan palvelun tulee luoda arvoa asiakkaille,
sen toteutus luo arvoa liiketoiminnalle ja palvelun tulee olla toimiva ja toteutettavissa kay-
tettavissa olevilla ratkaisuilla ja resursseilla. Nama universaalit periaatteet ovat sovelletta-
vissa my0s muilla toimialoilla ja muunlaisissa organisaatioissa. Keskeisessa osassa on organi-
saation kulttuuri ja ihmiset. Empatia, uteliaisuus uusia ajatuksia ja ratkaisuja kohtaan seka

eri sidosryhmia osallistava yhteistyo ovat muotoilutyon ytimessa.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa esitetty, konstruktiivisen kehittamisprosessin poh-
jalta luodun toimintamallin perustana ovat palvelumuotoilun, yhteiskehittamisen ja ketteran
kehittamisen tutkitut ja laajalti sovelletut mallit. Yhteiskehittaminen ja palvelumuotoilu to-
dettiin hyvaa asiakas- ja tyontekijakokemusta tuottavaksi toimintatavaksi OmaSATO-projek-
tissa. Toimintamalli on koostettu ja esitellyt ominaisuudet on valittu toimeksiantajayrityksen
olemassa olevat toimintatavat, resurssit ja kulttuuri huomioiden. Siten yhteiskehittamisen
toimintamalli luo raamit muotoilulahtoiselle tekemiselle, mutta ilman yhteista tahtotilaa, pe-

rehdyttamista, kokeilemista ja johtamista toimintamalli jaa keskeneraiseksi.

Toimintamallin perehdyttaminen organisaation kehitystehtavissa toimiville asiantuntijoille

kaynnistettiin osana opinnaytetyota. Perehdyttamista on suunniteltu myos jatkossa erityisesti
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kehitysprojekteihin osallistuville ja niita johtaville henkiloille. Tata tavoitetta varten on toi-
meksiantajayritykselle laadittu toimintamallista perehdyttamismateriaali, jossa yhteiskehitta-
misen periaatteita ja menetelmia eri vaiheissa kehittamisprojekteja on avattu tarkemmin.
Muotoilupelin avulla seka kehittamisprojektien toteuttamisen kautta yhteiskehittamisen toi-

mintatapaa ja erilaisia osallistamisen menetelmia voidaan kouluttaa ja perehdyttaa laajasti.

Tutkimuksellisen kehittamistyon pohjalta voidaan esittaa muutamia suosituksia yhteiskehitta-

misen edistamiseksi ja mallin jatkokehittamiseksi toimeksiantajayrityksessa:
1. Yhteinen tahtotila tekemisen tavasta

Malli painottaa asiakasymmarrysta, tiedon jakamista ja osallistamista seka kokeilujen kautta
oppimista. Malliin on sisaanrakennettuna myos tavoite tulosten jaljitettavyydesta ja kehitys-
prosessin dokumentaatiosta. Ratkaisut eivat synny tyhjiossa, vaan ovat perusteltavissa, jolloin
myos tekemisen ohjaaminen ja johtaminen helpottuvat. Kunkin vaiheen olennaiset tarpeet,
kuten aikaa ymmarryksen keraamiseen, osallistamiseen, kokeiluihin ja testaamiseen on ku-
vattu taulukossa 5. Kuhunkin vaiheeseen tulisi pohtia yhteiset kaytannot tarpeiden toteutumi-

selle.
2. Perehdytetddn ja osallistetaan henkilostod laajasti yhteiskehittdmisen malliin

Muotoilulahtoinen toimintamalli ja yhteiskehittaminen osana digitaalisten palveluiden tai pro-
sessien kehitysta ei ole nykyisin vakiintunut toimintamalli kohdeorganisaatiossa. Toimintamal-
liin on koottu palvelumuotoilun ja digitaalisten palveluiden kehittamiseen liittyvat vaiheet ja
suositellut toimintatavat, joihin perehtymalla ja edelleen kehittamalla voidaan palveluita ke-
hittaa tehokkaasti ja asiakaskeskeisesti. Henkiloston perehdytyksissa tulisi korostaa tietyn
prosessin sijaan yhteisen ymmarryksen rakentamisen ja asiakaskeskeisen kehittamisen hyo-

tyja, joihin toimintamalli tarjoaa tyokaluja.
3. Toimintamallin jatkokehittdminen

Tehdaan toimintamallista ”SATOn kehitysmalli” testaamalla sita erilaisissa kehitysprojekteissa
ja keraamalla niista systemaattisesti oppeja toiminnan kehittamiseksi. Mitataan asiakkaiden
ja tyontekijoiden kokemusta ja arvioidaan onnistumista. Oppien pohjalta voidaan kehittaa

toimintaa ja sopia yhteiset tavoitteet ja mittarit.

Toimintamallin simuloinnissa sen todettiin soveltuvan myos toimeksiantajayrityksen muihin
kehitysprojekteihin. Kuvattua toimintamallia voidaan kuitenkin pitaa alustavana konseptina,
joka elaa ja tarkentuu organisaation tarpeiden mukaan. Se on syntynyt iteratiivisen kehitta-
misen tuloksena ja tulee nahda prototyyppina, jota tulee testata ja kehittaa edelleen. Mallin
jatkokehittamiseksi ja jalkauttamiseksi olisikin hyva jarjestaa laajempi arviointityopaja. Or-

ganisaation sisainen arviointi auttaisi syventamaan ymmarrysta konseptissa esitetyista
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vaiheista ja niiden haasteista kehittamistyossa. Jokaista vaihetta tulisi tarkastella seka erik-

seen etta osana koko kehitysprosessia ja tunnistaa millaista osaamisen kehittamista tai muu-
tosta toimintatavoissa niiden hyodyntaminen edellyttaisi. Yhta tarkeaa on huomata mitka ny-
kyiset toimintatavat tukevat yhteiskehittamista. Toimintamalli on vasta alku aidolle muutok-
selle kohti ketteraa yhteiskehittamista. Kehittaminen lahtee aina ihmisista, organisaatiokult-

tuurista ja johtamisesta.
5.4  Tulosten soveltaminen laajemmin tyoelaman kehittamiseen

Digitalisaatio ja tekoalyn kehittyminen ovat kaynnistaneet tyéelaman murroksen, jossa hybri-
dityosta ja digitaalisista tyokaluista on tullut uusi normaali. Tarve ihmisten valiselle kohtaa-
miselle ja kuulluksi tulemiselle ei ole kuitenkaan katoamassa mihinkaan. Palvelumuotoiluun
kuuluu perinteisesti yhteiskehittaminen, empatia ja vuorovaikutus, jotka tapahtuvat kohtaa-
misten kautta. Tyon murros haastaa my0s muotoilijat muuttumaan ja hyodyntamaan digitaali-

sia tyokaluja, dataa ja tekoalya muotoiluprosessissa.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon keskeinen lahtokohta on asiakaskeskeisen ajattelun ja
palvelumuotoilun hyodyntaminen liiketoiminnan kehityksessa. Tyossa esitetty yhteiskehitta-
misen malli ja laadulliset yhteiskehittamisen menetelmat on sopeutettu digitalisaation aika-
kaudelle. Digitalisaation ja teknologisen murroksen myota yritykset voivat entista paremmin
tunnistaa ja ennakoida asiakastarpeita. Esimerkiksi tekoalyn ja datan avulla voidaan analy-
soida asiakaskayttaytymista ja kehittaa personoituja palveluja. Muotoiluajattelun periaatteet,
kuten empatia, prototypointi ja iterointi, auttavat tunnistamaan ja ratkaisemaan asiakastar-
peita tehokkaammin, mika johtaa parempiin palveluihin ja suurempaan asiakastyytyvaisyy-

teen.

Digitalisaatio ja teknologinen murros edellyttavat organisaatioilta joustavuutta ja kykya rea-
goida nopeasti muuttuviin markkinoihin ja asiakastarpeisiin. Ketterat menetelmat, kuten Lean
Startup ja Agile, on todettu tehokkaaksi tavaksi parantaa innovaatioiden hallintaa ja toteu-
tusta. Yhteiskehittamisen toimintamallissa muotoilun periaatteet sekoittuvat ketterien toteu-
tusmenetelmien kanssa maarittely- ja toteutusvaiheessa. Aiheesta on kuitenkin vasta varsin
suppeasti akateemista tutkimusta, vaikka tyoelaman tarpeet digitaalisten asiakaskeskeisten
palveluiden kehittamiselle ovat selkeat. Yksi taman tyon keskeinen havainto onkin, etta jat-
kotutkimusta palvelumuotoilun ja ketteran kehittamisen yhdistamisen parhaista kaytannoista

tarvitaan riippumatta toimialasta.
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Liite 1: Teemahaastattelurunko

1. Tausta ja tavoite

Tallennus
Haastateltavien suostumus aineiston kaytosta opinnaytetyohon
Projektin tavoitteet: Asiakastyytyvaisyys, itsepalveluasteen kasvattaminen,

vastuullisuus

2. Asiakasymmarryksen keraaminen ja alustava konsepti

o Kaytetyt osallistamisen menetelmat: Asiakas- ja kayttajadata, verkkoanalytiikka,

aiemmat selvitykset, Asiakaskysely (toivotut sisallot), 5 kpl teemahaastatteluja,

tavoitteena auttaa erityisesti sisaltoaihioiden priorisoimisessa ja tuottaa niihin

asiakasymmarrysta

>

>

Miten koit asiakkaiden osallistamisen hyodyllisyyden heti projektin alkuvai-
heessa?

Mitd olisit toivonut lisdd tai vahemmdn?

3. Asiakastestaaminen maarittelyvaiheessa

e Kaytetyt osallistamisen menetelmat: Tyoskentely pienemmissa tiimeissa eri tee-

mojen ymparilla, kahden paasivun testaaminen Figma-proton avulla (4 kpl testaa-

jia, etayhteys)

>
>
>

Miten hyodyllisend koit kayttoliittymdproton asiakastestauksen?
Miksi oli hybdyllista? Miten sitd olisi voinut parantaa? Mitd tekisit toisin?

Miksi luulet, ettd protoja ei tehdd useammin?

4. Asiakasvalidointi kehitysvaiheessa, palvelun lanseeraus

o Kaytetyt osallistamisen menetelmat: Asiakaskysely lanseerauksen jalkeen, palaute

ja kehitystoiveet

>
>

>

Kuinka tdrkednd pidit palautteen kerddmistd MVP:n lanseerauksen jédlkeen?
Olisiko kehitysvaiheessa tullut olla muuta osallistamista, mitd jdit kaipaa-
maan?

Miten asiakkaita tulisi osallistaa jatkossa, kun palvelu on jo tuotannossa?

5. Yhteiskehittamisen opit ja hyodyntaminen jatkossa

>

YV V V V

Miten koit OmaSATO-projektissa kdytetyt asiakasosallistamisen menetelmdt,
mitd hyotyd niistd oli mielestdsi oman tyosi kannalta?

Jdiko mieleesi jotain havaintoa tai oivallusta asiakasosallistamisen tulok-
sena?

Miten osallistaminen ndkyy OmaSATOn lopputuloksessa?

Olisiko osallistamista voinut olla enemmdn/vdhemmdn?

Jos sinun tulisi nimetd yksi asia/menetelmd, minkd toistaisit?

Miten haluaisit hyodyntdd asiakkaiden osallistamista jatkossa Saton kehitys-

projekteissa?



>
>
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Millaista apua, tyokaluja haluaisit?
Kenelle asiakaskeskeisyyden ymmdrtdmisestd ja osaamisen kehittdmisestd

voisi olla hyotya?

6. Toimintamalli

>

Erosiko OmaSATO-projektin tekeminen mielestdsi jotenkin muista SATOn pro-
jekteista? Miten?

Miten palvelumuotoilu tai asiakaskeskeisyys ndkyivit projektin aikana?
Millaisia ajatuksia tekemisen malli herdtti projektin aikana tai nyt jdlkikd-
teen?

Kenen tulisi osallistua mallin kehittdmiseen (seuraava tydpaja)?



Liite 2: Pelilauta
Pelin vaiheet:

1. Toimeksianto
2. Lahtotilanne ja ymmarrys

3. Suunta selvilla?
Kehittamisongelma kuvattu

4. Maarittely
5. Liiketoiminnan nakemys selvilla
6. Toteutus- ja jatkokehitys

7. Julkaisu

E Toimeksi-
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Liite 3: Osallistujille tarjottuja esimerkkeja yhteiskehittamisen keraamisen ja analysoinnin

menetelmista

Asiakasymmarrys ja asallistaminen

Liiketoimintaymmarrys ja osallistaminen
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