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Muuttuvassa ja vaativassa liiketoimintaymparistdssa avainasemassa on yritysten ja asiakkaiden
aito kohtaaminen seka yhdessa toimiminen. Kohtaamisia ei aina ole helppo toteuttaa niin,
etta syntyy aitoa vuorovaikutusta, mutta pelin aarella ihminen on aito ja uskaltaa tuoda esille
omia ajatuksia. Suunnittelupelit ovat keino tehostaa vuorovaikutusta ja toimintaa yrityksissa.
Ne ovat vuorovaikutteisia, yhteiskehittamisen tyokaluja, joita kaytetaan suunnittelussa,
ideoinnissa ja tutkimisessa.

Taman opinnaytetyon lahtokohtana on tuottaa tietoa asiakkaiden kokemuksista ja odotuksista
suunnittelupelin kaytosta omassa kontekstissaan. Tiedon pohjalta tavoitteena on luoda
asiakkaiden kanssa yhdessa palvelun luomiseen tahtaava palvelukonsepti, joka vastaa
asiakkaiden odotuksiin. Jotta palvelukonsepti voidaan kehittaa asiakkaan odotuksiin
vastaavaksi, tulee kehittamistyossa selvittaa, mihin, miksi ja miten asiakas kayttaa
suunnittelupeleja. Esimerkkina kehittamistyossa kaytetaan CoCo Tool Kitin CoCo Kosmos
pelia, joka on visuaalinen yhteiskehittamisen peli.

Opinnaytetyossa tarkastellaan asioita asiakaskeskeisen palvelulogiikan nakokulmasta, jotta
suunniteltava uusi palvelukonsepti vastaisi asiakkaan todellisiin odotuksiin ja tehtaviin
asiakkaan omassa kontekstissa. Asiakaskeskeisessa palvelulogiikassa (Customer Dominant
Logic) asiakas on keskiossa, ei palvelu tai tuote.

Kehittamistyon vaiheet on toteutettu yhdessa asiakkaiden kanssa. Asiakkaita ovat CoCo Tool
Kitin asiakkaana olevat yritykset seka potentiaaliset asiakkaat. Kehittamistyossa seurataan
Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessin vaiheita maarittely, tutkimus seka suunnittelu, joissa
kaikissa on asiakas mukana.

Kehittamistyossa kaytettiin erilaisia aineistonkeruu-, analysointi- ja tulkintamenetelmia.
Maarittelyvaiheessa perehdyttiin olemassa oleviin dokumentteihin ja hiljaiseen tietoon,
joiden pohjalta toteutettiin palvelun nykytilan kuvaus Service Blueprintin avulla.
Tutkimusvaiheessa toteutettiin syvallinen asiakasymmarryksen kerryttaminen CoCo Kosmos -
tyopajoilla, havainnoimalla, videoetnografialla seka erilaisilla haastattelumenetelmilla.
Suunnitteluvaiheessa toteutettiin kaksi ideointityopajaa, asiakkaille ja palveluntarjoajille.
Aineistolle toteutettiin aineistolahtoinen sisallonanalyysi ja tulkittiin erilaisin tavoin.

Tulosten pohjalta toteutettiin The Value Proposition Canvas, kuvaamaan yrityksen
arvolupausta ja asiakkaan profiilia, seka palvelutarjooma ja uusi palveluprosessi. Uusi
palvelukonsepti testattiin asiakkaan kanssa visuaalisen palvelukuvauksen avulla.

Asetetut tavoitteet saavutettiin. Kehittamistyossa syntyneita tuloksia voi hyodyntaa
toimeksiantajan palvelunluomisessa seka toimialalla. Tietoa suunnittelupelien ja
yhteiskehittamisen hyodyista ja kayttokohteista voidaan kayttaa yritysten ja yhteisojen
palveluliiketoiminnan kehittamisessa seka pohjana tulevaisuuden pelien suunnittelussa.

Asiasanat: suunnittelupeli, asiakaskeskeinen palvelulogiikka, yhteiskehittaminen, palvelu,

arvon muodostuminen
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The key issue in a constantly changing and challenging business world is to understand the
importance of genuine interaction and co-creation between companies and their customers.
One of the challenges is to create an environment that encourages all parties to speak their
mind and supports them to take part in the co-creation. Design games are one way to
strengthen the team’s communication and work flow in this way as the games are interactive
and can be used as great tools for planning, creation and research.

The core of the project in this thesis was to seek knowledge and information from the
customer about their experiences and expectations for using a Design Game. The objective
was to create a service concept together with the customers based on the knowledge
gathered during the process. The starting point for the research was to acquire knowledge on
why, where and how customers were using the Design Games. The games used for the
research were CoCo Tool Kit and its game CoCo Cosmos, a visual communication and co-
creative game.

The created new service concept needs to be planned so that it truly meets the customers’
world - the desires and tasks they encounter at work and in real life. To support this mindset
the project uses the Customer Dominant Logic (CDL), in which the customer is the center of
the mindset, not the process or product.

The project in this thesis follows the Service Design process by Tuulaniemi and contains the
following phases: Definition, Research and Planning. The customers have been part of the
process during every step of the project. The customers are companies who own their own
CoCo Tool Kit or potential customers who are truly enthusiastic about Design Games.

There are various methods used in the project. The first phase contained familiarizing with
the existing client’s data and silent knowledge. Based on the results from this first phase a
Service Blueprint was created to proof point service process. The second phase of the project
formed the deeper understanding of the customer’s life and used workshops, CoCo Cosmos,
observation, video ethnography and varied interview types as methods. During the last phase
of the project two workshops were run to map the final pieces of the project.

The project’s results were delivered in parts. The first part was a Value Proposition Canvas
that visualizes the client’s value proposition and customer profile. Then the service offering
and new service process were created, and the new service concept was tested on the
customers by using a visual service journey.

The set goals for the project presented in this thesis were reached. Results can be used in the

client’s business as well as in the whole service industry. The knowledge that is gained using
Design Games and Co-creation can be used in developing existing and new service businesses.

Keywords: Design-game, Customer Dominant Logic, Co-creation, Service, Value co-creation
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1 Johdanto

Yritykset ovat yha enemman kiinnostuneita kehittamaan palvelujaan asiakkaiden kanssa
(Keranen 2015, 5). Asiakkaat haluavat yritysten aktiivisiksi, kehittamisen ja arvon
muodostamisen kumppaneiksi. Asetelmat liiketoimintalogiikassa ovat muuttuneet tuote- ja
yrityslahtoisesta ajattelusta lahemmas asiakasta ja asiakkaan rooli on aktivoitunut
passiivisesta vastaanottajasta kehittamisen kumppaniksi. (Voima, Heinonen & Strandvik 2010,
1; Vargo & Lusch 2004, 7.) Tana paivana asiakkaat ovat verkottuneita palveluntarjoajien seka

muiden sidosryhmien kanssa (Ramaswamy & Goullart 2010, 3).

Yritysten ja asiakkaiden aito kohtaaminen ja yhdessa kehittaminen ovat avainasemassa
muuttuvassa lilketoiminnan kentassa. Kohtaaminen tuo kommunikaation ja
vuorovaikutteisuuden asiakkaan ja yrityksen valiin. (Keranen 2015, 5.) On kuitenkin esitetty,
etta jos keskitytaan ymmartamaan pelkkaa vuorovaikutusta, jaa palveluntarjoajalle
epaselvaksi, mika rooli silla on asiakkaan elamassa (Heinonen, Strandvik, Mickelsson,
Edvardsson, Sundstrom & Andersson 2010, 543). Palveluntarjoajan pitaa pyrkia ymmartaman
asiakkaan tapaa elaa omaa elamaansa, jotta se voi tukea arvonmuodostumista asiakkaalle
(Voima ym. 2010, 12).

Jotta kehittaminen asiakkaan kanssa onnistuisi, pitaa yritysten paasta asiakasta lahelle
(Keranen 2015, 5) ja ymmartaa asiakkaan odotuksia. Yrityksilla on kuitenkin vaikeuksia
parjata asiakkaiden odotusten tayttamisessa, jos toiminta on yritys- ja tuotelahtoinen.
Heinonen ym. (2010, 544) ehdottavatkin, etta yritysten pitaisi muuttaa toimintatapojaan ja
tyokalujaan sellaisiksi, milla syvaa asiakasymmarrysta saadaan tuotettua. Enaa ei riita
asiakkaiden tarpeiden tayttaminen, vaan tavoitteena pitaa olla asiakkaan kokonaisvaltainen
ymmartaminen ja arvon muodostumisen tukeminen. Asiakkaan palveluprosessi on
kontekstisidonnainen ja pitaa sisallaan asiakkaan tunteet, ajatukset ja aktiviteetit. Siita
syysta palveluntarjoajien pitaa ymmartaa, miten asiakas kayttaa palvelua omassa

kontekstissaan. (Heinonen ym. 2010, 542.)

Miten yritykset sitten paasevat lahemmas asiakasta ja saavat ymmarrysta asiakkaan elamasta?
Keranen (2015, 5) nakee yhteiskehittamisen tehokkaana keinona. Heinonen ym. (2010, 544)
korostavat, etta palveluntarjoajan pitaa sitouttaa itsensa asiakkaan elamaan ja

liilketoimintaan, ei toisin pain. Nain yhteiskehittamalla saadaan aikaan syvallisia tuloksia.

Yhteiskehittamista asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla voidaan toteuttaa erilaisilla
tyokaluilla ja menetelmilla, joista yksi tapa on kayttaa suunnittelupeleja. Suunnittelupelit
ovat vuorovaikutteisia, yhteiskehittamisen tyokaluja joita kaytetaan suunnittelussa,

ideoinnissa ja tutkimisessa, (Vaajakallio 2012, 14) mutta tyokalu on kuitenkin vain valine.



Tarvitseeko yritys suunnittelupelien tueksi jotain muuta? Miten pelaaminen toimii yrityksissa
ja miksi yritykset ylipaataan haluavat kayttaa suunnittelupeleja osana omaa toimintaa? Mita
hyotya pelaaminen heille tarjoaa? Naihin kysymyksiin etsitaan vastausta tassa

kehittamistyossa.

1.1 Aiheen taustaa - CoCo Tool Kit

Suunnittelupeli on vuorovaikutteinen tyokalu, jolla syvennetaan tietamysta kasiteltavasta
asiasta (Tuulaniemi 2011, 149). Se miksi nimessa kaytetaan sanaa peli, johtuu tyokalun
fyysisista ominaisuuksista, kuten pelilauta, kortit ja kartat, seka tavasta toimia. Kuten pelissa
yleensakin, jokaisella on oma roolinsa ja tehtavansa, ja suunnittelupelissa jokainen osallistuu,
keskustelee ja neuvottelee, tuo esille oman nakemyksensa (Brandt 2010, 131.) Peli tuo esille
seka yhdistaa eri nakokulmia, luo yhteista kielta ja antaa tietoa kasiteltavasta aiheesta
(Vaajakallio 2012).

Tassa kehittamistyossa tarkastellaan suunnittelupelin kayttoa asiakkaan kontekstissa.
Suunnittelupeli, jota kaytetaan ja tarkastellaan tassa tyossa, on CoCo Tool Kit -tyokalupakin
yksi tyokalu CoCo Kosmos. CoCo Kosmos on visuaalinen, yhteiskehittamisen tyokalu, (Keranen,

Dusch & Ojasalo 2013, 7) joka sopii suunnittelupelin maaritelmaan.

CoCo Tool Kit -tyokalupakissa on yhteensa viisi tyokalua yhteiskehittamisen eri vaiheisiin.
Nelja tyokaluista, CoCo Haastattelu, CoCo Itsearviointi, CoCo Jatkumo ja CoCo Puu,
keskittyvat yhteiskehittamisen nykytilan selvittamiseen yrityksessa ja yksi tyokalu, CoCo
Kosmos, on visuaalinen suunnittelutyokalu. Tyokalupakki on suunnattu palveluliiketoiminnan
yritykselle, tukemaan yritysten omaa kehittamis- ja suunnittelutyota. CoCo Tool Kitin
asiakkaina ovat paaasiallisesti palveluliiketoiminnan yritykset, (Keranen ym. 2013, 7) mutta

myos organisaatiot, jarjestot seka yksityiset henkilot.

CoCo Tool Kit on kehitetty osana tutkimusprojektia, jossa tavoitteena oli kehittaa malleja ja
konkreettisia tyokaluja johtamisen tueksi. Luotujen mallien tavoitteena oli parantaa
tehokkuutta ja vaikuttavuutta yhteisessa arvon muodostumisessa ja palvelun
yhteiskehittamisessa. (CoCo - From co-production to co-creation 2013, 26.) Tyokalu on
kehitetty yhdessa tutkimusprojektissa mukana olleiden asiakkaiden kanssa ja

tutkimusprosessin aikana on kaytetty yhteiskehittamisen menetelmia (Keranen ym. 2013, 13).

Tutkimushanke, From Co-Production to Co-Creation, jonka tuloksena CoCo Tool Kit
kehitettiin, kasitteli yhteiskehittamista kolmesta eri nakokulmasta: strateginen ajattelu,
asiakassuhde ja palvelun kehittaminen. Naista kolmesta nakokulmasta muodostuu

yhteiskehittamisen ympyra, jossa nakyy arvontuotanto, yhteiskehittaminen seka



yhteissuunnittelu. (Keranen ym. 2013, 13.) Naiden kolmen linssin lapi pyritaan

tarkastelemaan asioita my0s tassa tyossa.

CoCo Tool Kit on uudehko tuote. Se lanseerattiin maaliskuussa 2013 Service Innovation and
Design -seminaarissa Laurea-ammattikorkeakoulussa. CoCo Tool Kitin tyokaluja on esitelty
alan opiskelijoille ja yrityksille ja organisaatioille, jotka ovat itse esittaneet kiinnostuksensa
yhteiskehittamista ja CoCo Tool Kitia kohtaan. CoCo Tool Kitille on tehty
markkinointisuunnitelma opinnaytetyona, joka julkaistiin kevaalla 2014. Maaliskuuhun 2014

mennessa CoCo Tool Kitteja on myyty yhteensa 46 kpl (Wahlstrom 2014).

Yhteiskehittamisen tyokalulla tarkoitetaan tassa kehittamistyossa pelimaista tuotetta, joka
tukee asiakkaan, yrityksen ja muiden sidosryhmien yhteista kehittamista. Tyokalu tarjoaa
kehittamiseen osallistuville osapuolille raamit ja ohjeet, joiden avulla kehittamistyo etenee
yhteiskehittamisen kontekstissa. Tata nakemysta tukee myos Vaajakallio (2012), joka kayttaa
kasitetta suunnittelupeli. CoCo Tool Kit kokonaisuudessaan voidaan nahda yhteiskehittamisen

tyokalupakkina.

CoCo Tool Kit on innovatiivinen (Krista Keranen vaitteli Cambridgessa 28.1.2015), uusi ja
mielenkiintoinen, mutta pelin kayttaminen voi olla haasteellista yrityksille. Pelin kayton
tukemiseksi ei ole aiemmin suunniteltu palvelua tai rakennettu liiketoimintasuunnitelmaa.
CoCo Tool Kit tarvitsee ymparilleen palvelun, joka tukee sen kayttoonototta ja monipuolista
hyodyntamista. Toimeksiantajana tassa kehittamistyossa on Laurea-ammattikorkeakoulu,

Leppavaaran yksikko.

1.2 Kehittamistyon tavoite ja rajaus

Kehittamistyon lahtokohtana on tuottaa tietoa asiakkaiden kokemuksista ja odotuksista
kayttaa suunnittelupelid omassa kontekstissaan. Tiedon pohjalta tavoitteena on luoda
asiakkaiden kanssa yhdessa palvelun luomiseen tahtaava palvelukonsepti, joka vastaa
asiakkaiden odotuksiin. Kehittamistyossa kehitetaan palvelukonsepti, ja jotta palvelukonsepti
voidaan kehittaa asiakkaan odotuksiin vastaavaksi, tulee kehittamistyossa selvittaa, mihin
asiakas kayttaa suunnittelupeleja, miksi ja miten? Nain palvelukonseptimalli saadaan

vastaamaan asiakaan arvo-odotuksiin.

Kehittamistyossa keskitytaan tuottamaan uutta tietoa suunnittelutyokalujen kaytosta
yrityksissa ja yhteisoissa, seka selvitetaan miten asiakkaat haluavat kayttaa
suunnittelutyokalua ja yhteiskehittamista. Uusien palvelukonseptien tarkoitus on tuottaa
hyotya ja lisaarvoa asiakkaalle seka palveluntarjoajalle, ja siten parantaa asiakkaan

palvelukokemusta lahemmas asiakkaan todellisia odotuksia omassa yhteisossaan.
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Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa
kehitetaan organisaation palveluja, tuotteita, pyritaan korjaamaan havaittuja ongelmia ja
kehitetaan myos uusia ideoita. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa haluttu paamaara on
kaytantojen parantaminen ja uusien luominen, ja siina korostuu vuorovaikutus eri tahojen
kanssa, tiedon keraaminen seka kaytannosta etta teoriasta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 18 - 19.)

Vaikka laadullisessa tutkimuksessa voi kayttaa luovuutta monessa kohtaa, etenee tutkimus
systemaattisesi. Taman kehittamistyon prosessin kokonaisuus on kuvattu kuviossa 1 (Kananen
2014, 99.) Tutkimusongelma kumpuaa tietysta ilmiosta, jonka hahmottamista auttavat
erilliset tukikysymykset. Useilla eri tiedonkeruumenetelmilla hankitaan tietoa tutkittavasta
ilmiosta, pelillisyydesta, yritysten kokemuksista suunnittelupelien kaytosta ja odotuksista
suunnittelupelien tulosten suhteen. Aineistonkeruun jalkeen keratty tieto analysoidaan ja sita
peilataan teoriaan. Tiedonkeruun ja analyysin ympyraa kulkeva nuoli osoittaa, etta
kehittamistyon aikana teoria ja empiria, kehittamistyon kokemuksellinen osuus, kulkevat

rinnakkain koko tyon ajan-

Tutkimusongelma

L

Tutkimuskysymykset

—
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>
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Dokumentit ﬁ 5 = =
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[ Tiedonkeruu ] [ Analyysi ]

Kuvio 1: Laadullisen tutkimuksen tutkimusprosessin vaiheet (Kananen 2014, 99)

Tutkimusstrategiana tassa opinnaytetyossa on palvelumuotoilu. Palvelumuotoilu valikoitui
taman tyon lahestymistavaksi, koska sen avulla kehitetaan juuri palvelua kayttajakeskeisesti.

Palvelumuotoilun peruskasitteisiin kuuluvat asiakas, asiakkaan ymmartaminen, kuuleminen,
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yhdessa kehittaminen ja siten juuri asiakkaalle tuotettu palvelu tai kokonaisuus. Tavoitteena
on tuottaa helppokayttoinen, houkutteleva ja kokonaisvaltainen palvelukokemus. Ojasalo &
muut kirjoittavatkin, etta onnistuessaan palvelukonsepti on erottuva ja kannattava. (Ojasalo
ym. 2014, 38.)

Opinnaytetyon tietoperusta kasittelee kehittamistyon kannalta keskeisia kasitteita, kuten
asiakaskeskeinen palvelulogiikka, arvon muodostuminen, yhteiskehittaminen, palvelu seka

suunnittelupelit seka pelillistaminen.

Koska opinnaytetyo keskittyy palvelun suunnitteluun ja uuden palvelukonseptin
kehittamiseen, rajataan tyosta pois uuden palvelukonseptin kayttoonotto seka

lilketoimintamallin muodostaminen.

Asiakkaita kehittamistyossa edustavat CoCo Tool Kitin hankkineet yritykset, yhteisot ja
organisaatiot, seka potentiaaliset asiakkaat. Potentiaalisiksi asiakkaiksi katsotaan sellainen
yksilo tai yhteiso, joka on osoittanut kiinnostusta CoCo Tool Kitin kayttoon tai sen
hankkimiseen. Kummatkin asiakasryhmat ovat tarkeita tyolle, eika niita erotella tassa
kehittamistyossa toisistaan. Potentiaaliset asiakkaat ovat yhta tarkeita asiakkaita, kuin jo
olemassa olevat asiakkaat. Asiakkaiden taustayritykset ja -organisaatiot ovat moninaiset,
pienyrittajasta suuriin kansainvalisiin yrityksiin, Suomessa ja ulkomailla. Kehittamistyossa ei
ole paatetty rajata asiakkaita B2B tai B2C asiakkaisiin, koska silla ei koeta olevan tassa

vaiheessa merkitysta.

CoCo Tool Kitissa tyokalupakin sisalla on yhteensa viisi eri tyokalua. Tassa kehittamistyossa
keskitytaan yhteen tyokaluun, CoCo Kosmokseen. Tama valinta johtuu tyokalujen
kayttoasteesta. Asiakkaat ovat olleet kiinnostuneita CoCo Kosmoksesta ja muut tyokalut ovat
jaaneet kayttamatta. Tama johtunee siita, etta muut nelja tyokalua ovat suunnattu
laajempaan tutkimustyohon, kun taas CoCo Kosmos on visuaalinen ja uudenlainen
kehittamisen tyokalu. Muut tyokalut huomioidaan kehittamistyossa, mikali ne nousevat
aineistosta esille ja asiakkaat osoittavat niihin kiinnostusta. Paaasiallinen kohde on CoCo

Kosmos, mutta kokonaisuus huomioidaan, koska tuote koostuu kaikista viidesta tyokalusta.

1.3  Keskeiset kasitteet

Kehittamistyossa keskitytaan tarkastelemaan palvelun kehittamista asiakkaan kanssa yhdessa,
asiakkaan odotukset ja mieltymykset keskiossa. Tarkastelussa on arvon syntyminen
asiakkaalle, yhteiskehittaminen, palvelu ja pelillistaminen. Pelillistaminen on tarkastelussa

siksi, koska palvelua kehitetaan suunnittelutyokalulle.
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Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka, joka tunnetaan kasitteella Customer Dominant Logic
(CDL), on Heinosen ym. vuonna 2010 esittama nakokulma liiketoimintalogiikkaan, joka
asettaa asiakkaan oman maailman ja elamykset keskioon. Asiakkaalle arvo muodostuu, kun
han kayttaa palvelua, eli kontekstiarvona. Tama tarkoittaa sita, etta yrityksessa keskitytaan
asiakkaan omassa maailmassa olevien odotusten tayttamiseen. Ytimessa on asiakas, ei
palvelu, prosessi tai palveluntarjoaja. Palveluntarjoajan tavoitteena pitaisi siten olla luoda
asiakkaalle sellainen palvelu ja arvolupaus, joka vastaa asiakkaan odotuksiin ja mieltymyksiin,
asiakkaan omassa kontekstissa. Koska ymparisto on asiakkaan kontekstissa, rajaa se
palveluntarjoajan mahdollisuuksia vaikuttaa asiakkaan arvonmuodostukseen. (Heinonen ym.
2010, 532, 535.)

Arvo on asiakkaan itsensa maarittamaa ja kokemaa, joka perustuu palvelun kayttamisen ja
kokemuksen jalkeen syntyneeseen arvoon (Gronroos 2008, 299). Nykyaikainen kasitys on
muuttunut holistiseen kasitykseen arvosta, jossa nahdaan arvo asiakkaan kokemusten
kontekstissa (Helkkula, Kelleher & Pihlstrom 2012). Aiemmin arvon nahtiin muodostuvan
vaihtoarvona, tavara vaihdettiin rahaan ja hyoty syntyi asiakkaalle (Lusch & Vargo 2014, 9;
Gronroos 2010, 46). Asiakkaan roolin on huomattu olevan paljon keskeisempi
arvonmuodostumisprosessissa, kuin aikaisemmin on ajateltu (Ojasalo & Keranen 2011). Voima
ym. (2010) kasittelevat sita, miten yhdelle asiakkaalle arvo muodostuu lomasta, toiselle
ystavien tapaamisesta lomalla, yhdelle loman haaveluista ennen lomaa ja toiselle loman
muistelusta.

Yhteiskehittaminen on kasitteena viela vakiintumaton. Yhteiskehittamisesta kaytetaan
englanninkielella erilaisia kasitteita, eivatka niiden tarkoitukset ole vakiintuneita.
(Mattelmaki & Visser 2011, 1.) Keranen (2015, 18 -20) huomioi, etta kasitteet co-design, co-
production seka co-creation menevat usein sekaisin. Se mika olemassa olevia maaritteita
nayttaa yhdistavan, on vahintaan kaksi eri osapuolta, jotka ottavat osaa yhteiskehittamisen
prosessiin. Co-creation kasittaa avoimuuden, yhdessa tekemisen, yhteistyon, luovuuden
jakamisen seka kumppanuuden. Co-design kuvaa taas kaytantoa, jolla co-creationia
toteutetaan ja konkretisoidaan. Co-design voidaan nahda prosessina, jossa ajattelutapana on
yhdessa suunnitella, kayttaa erilaisia tyokaluja ja tyoskennella. (Mattelmaki & Visser 2011,
11.) Co-production viittaa siihen toimintojen sarjaan, joka tapahtuu palvelun
toteutumishetkella, jolloin asiakkaasta tulee co-producer, arvon tuottaja (Gronroos & Voima
2013; Vargo & Lusch 2006). Palvelutieteissa kaytetaan myos value co-creation kasitetta,
jossa kasitellaan arvon muodostumista kahden tahon vuorovaikutuksessa (Gronroos 2010, 22;
Gronroos & Voima 2012; 133). Tassa kehittamistyossa yhteiskehittamisella (co-creation)
tarkoitetaan palvelun kehittamisen yhteista arvonmuodostumisen aluetta (Gronroos & Voima
2013, 141), joka pitaa sisallaan yhdessa suunnittelun ja tyoskentelyn (co-design) (Mattelmaki
& Visser 2011,11).
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Palvelu on aineeton tapahtumien ja prosessien ketju, joka tuottaa asiakkaalle hyodyn.
Palveluun voi kuulua fyysinen tuote, mutta paaasiassa kyseessa on aineeton tapahtumasarja.
Asiakkaan rooli palvelun tuotantoprosessissa on merkittava, se saa aikaan palvelun.
(Edvardsson & Olsson 1996, 145.) Palvelut ovat joustavia, dynaamisia, usein asiakkaiden,
tyontekijoiden ja teknologian yhdessa tuottamia (Bitner, Ostron & Morgan 2008, 67). Palvelun
merkitys asiakkaalle voi vaihdella ainutkertaisesta tapahtumasta paivittaiseen,
rutiininomaiseen, arkiseen palvelutapahtumaan. Asiakas keskittyy omaan tavoitteeseensa ja
kokemukseensa, ei palveluntarjoajan prosesseihin. Mita helpommin ja ketterammin asiakas

saa hyodyn itselleen, sita suurempi se on. (Kinnunen 2004, 7.)

Suunnittelupeli on pelimainen tyokalu. Englanninkielinen kasite on Design Games (Brandt
2010; Vaajakallio 2012), josta kaytetaan suomenkielella kasitteita tyokalu, tyopaja, peli ja
menetelma, etuliitteena suunnittelu tai design. Laajempaa kontekstia edustaa Design Tools ja
Service Design Tools (Tassi 2009). Naita kasitteita kaytetaan arkikielessa sekaisin. Se miksi
kasitteita on paljon ja niita kaytetaan ristiin, johtunee tavoitteiden samankaltaisuudesta.
Usein pelista tai menetelmista puhuttaessa on kyseessa juuri asiakkaiden ja kayttajien
aktivointi ja yhteiskehittaminen. (Vaajakallio 2012, 217.) Maaritelma suunnittelupeleille
(design games) on viela hamara. Sanoilla Design Games tarkoitetaan Vaajakallion (2012, 14)
mukaan joustavaa kasitysta kontekstisidonnaisesta, osallistavasta, jonkinlaisten ohjeiden
mukaan pelaamista. Ne ovat tyokaluja, joiden avulla voidaan yhdessa asiakkaan ja
kumppaneiden kanssa kehittaa, suunnitella ja tutkia pelimaisessa kontekstissa. Pelit toimivat
kompetenssin rakentajina, kayttajien energisoijina ja eri sidosryhmien yhdistajina.
(Vaajakallio 2012, 89- 90.) Tassa tyossa puhutaan myos pelillistamisesta ja se viittaa

pelimaisten tyokalujen kayttoon asiakkaan kehittamistyossa.

2  Asiakaskeskeinen kehittaminen

Palvelun kehittaminen on mielenkiintoinen prosessi, siina pyritaan loytamaan kahden tekijan,
palvelun ja asiakkaan, taydellinen kohtaaminen. Tahan taydelliseen kohtaamiseen
paasemiseksi, tulisi naiden kahden palasen sulautua toisiinsa, loksahtaa toisiinsa ilman saroja.
Mutta kuten jokainen palapelia pelannut tietaa, palapelin palasia on vaikea laittaa kiinni
toisiinsa, jos ne eivat sovi. Siksi palvelun kehittamisessa tulee etsia se oikeanlainen palapelin
pala, joka vastaa asiakkaan palaseen. Miten se sitten tehdaan? Miten loydetaan vastaavuus

palapelin palasten valille?

Tilannetta pitaa katsoa kahdesta nakokulmasta. Kuten Heinonen ym. (2010, 535) esittavat,
palveluntarjoajan tulee vaihtaa oma nakokulmansa yrityslahtoisesta palveluntuottamisesta
asiakkaan kanssa yhdessa kehittamiseen ja palvelun suunnittelun pitaa perustua siihen, mita

asiakas palvelulla tekee saavuttaakseen omat tavoitteensa. Asiakkaan nakokulma on hanen
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henkilokohtainen ja oma, jokaisella asiakkaalla on oma palapelin pala. Ja asiakkaan oma
nakokulma koostuu asiakkaan todellisuudesta ja elamasta, johon vaikuttavat monet asiat; ika,
tunteet, aikaisemmat kokemukset, perhe, tyo ja odotukset. (Voima ym. 2010, 6 - 7.) Syvan
asiakasymmarryksen ja asiakkaan oman kontekstin ymmartaminen mahdollistavat
palveluntarjoajan tarjota tukea arvon muodostumisessa, asiakkaan omien tehtavien parissa.
(Heinonen ym. 2010, 534; Voima ym. 2010).

Koska talle kehittamistyolle oli tarkeinta saada asiakas aidosti mukaan kehittamiseen,
suunnitteluun ja kumppaniksi, oli luontaista tarkastella valintoja juuri asiakaskeskeisen
lilketoimintalogiikan nakokulmasta. Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka on uusimpia
tieteellisesti esitettyja nakokulmia liiketoimintalogiikassa, jota edeltaa palveluliiketoiminnan

logiikka seka palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka (taulukko 1).

Palveluntarjoajakeskeinen nakokulma

| Asiakaskeskeinen nakokulma

litketoimintalogiikka

lilketoimintalogiikka

logiikka

GDL SDL SL CDL

Goods- Service-dominant Services as dominant | Customer-dominant
dominant logic logic logic logic

1990-luku 2000-luku 2000-luku 2010-luku
Tuotekeskeinen Palvelukeskeinen Palveluliiketoiminnan | Asiakaskeskeinen

litketoimintalogiikka

Vargo & Lusch 2004,

Granroos 2011

Grianroos & Voima 2013

2008 Heinonen ym. 2010

Taulukko 1: Liiketoimintalogiikan muuttuminen (mukaillen Alakoski 2014, 10).

Asiakaskeskeinen nakokulma kehittamiseen on viela tuore, eika siita ei ole paljoa aikaa, kun
lilkketoiminta oli selkeasti tuote- ja yrityskeskeista. Ja varmasti se on osittain viela tanakin
paivana. Tuotekeskeinen liiketoimintalogiikka (Goods Dominant Logic) lahti liikkeelle
markkinatutkimuksista ja toiminta pohjautui vahvasti yrityksen strategioihin, segmentointiin
seka tuotteeseen. Tuotekeskeisessa liiketoimintalogiikassa nahdaan arvon muodostuvan
asiakkaalle vaihtoarvona. (Lusch & Vargo 2014, 6 -7.) Tuotekeskeinen ajattelutapa sai
haastajan 2000-luvulla, kun Vargo & Lusch (2004) esittelivat palvelunakokulman,
palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka (Service Dominant Logic), jossa lahdetaan liikkeelle
palveluratkaisuista, prosesseista ja yhteisesta hyodysta, yhteiskehittamisesta ja asiakkaalle

arvon nahdaan muodostuvan kayttoarvona. (Lusch & Vargo 2014, 15 - 16.)

Asiakaskeskeinen palvelulogiikka menee palvelukeskeisesta ajattelusta hieman pidemmalle,
syvalle asiakkaan jokapaivaiseen elamaan, mista syysta asiakaskeskeinen nakokulma on valittu

taman kehittamistyon nakokulmaksi. Asiakkaan oman kontekstin ymmartaminen mahdollistaa
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palveluntarjoajan tarjota tukea arvon muodostumisen prosessissa, asiakkaan omien tehtavien
parissa. (Heinonen ym. 2010, 534; Voima ym. 2010.) Kehittamistyon keskiossa on saada

syvallinen asiakasymmarrys.

Heinosen ym. (2010, 535) esittama T-malli (kuvio 2) kuvaa asiakkaan maailman ja
palveluntarjoajan maailman suhteen toisiinsa, seka miten asiakaskeskeinen palvelulogiikka
eroaa muista nakemyksista. Asiakkaan maailmaa kuvataan kolmessa tasossa, palvelun
rajapinnassa tapahtuvat ydinkokemukset, palvelunrajapintaan vaikuttavat liittyvat
kokemukset seka asiakkaan muut kokemukset. Ylin taso, muut aktiviteetit ja kokemukset,
viittaavat asiakkaan muuhun elamaan, kuin itse palvelunrajapinnassa tapahtuvaan elamaan.
Tama taso vaikuttaa kuitenkin asiakkaaseen, asiakkaan toimintaan, valintoihin ja tunteisiin.
(Heinonen ym. 2010, 535 - 536.)

[ Historia I Ennen palvelua I Palvelu X I Palvelun jalkeen I Tulevaisuus‘]

Muut aktiviteetit Asiakaskeskeinen palvelulogiikka
ja kokemukset (CDL)
Liittyvat aktiviteetit .
& kokemukset Asiakas Y
Ydin aktiviteetit ja 1 Palvelukeskeinen logiikka |
I

kokemukset || : A (SDL) A e >

L — _ ___l
Nakyvat toimet Palvelu

johtaminen

Nakymattomat toimet

Palvelu-
yritys X

Tukiprosessi

Palveluyrityksen maailma Asiakkaan maailma

Kuvio 2: T-malli asiakaskeskeisesta liiketoimintalogiikasta (Heinonen ym. 2010, 535).

T-mallissa kuvataan myos palvelukokemuksen ajallinen ulottuvuus: historia, ennen palvelua,
palvelutapahtuma, palvelun jalkeen seka tulevaisuus. T-mallin ulottuvuutta kuvaa se, etta
perinteiset palveluiden mallinnukset kuvaavat vain palvelu osio. Esimerkiksi Service
Blueprintissa kuvataan yleensa kolme keskimmaista, ennen palvelua, palvelu ja palvelun
jalkeen osiot. (Bitner ym. 2008, 72.) Helkkula ym. (2012, 69) kuvaavat T-mallin kaltaisen
tarkastelutavan avartavan ajattelua liiketoiminnan kehittamisesta. Kun asiakkaan muutakin

elamaa ymmarretaan, pystytaan asiakkaalle loytamaan uudenlaisia arvolupauksia.

Vaikka palvelun kehittamisesta ja uusista nakokulmista puhutaan paljon, tyokalut ja tavat,

joilla suunnittelua ja toimintaa tehdaan, perustavat usein viela vanhaan tapaan toimia.
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(Viljakainen, Toivonen & Aikala 2013.) Ojasalo & Ojasalo (2015, 2) kirjoittavatkin, etta
yrityksilla ei ole valttamatta tyokaluja asiakaskeskeisen toiminnan implementointiin. Myos
Alakosken nakemys (2014, 9) liiketoiminta-ajattelun ja toimintaympariston muuttumisesta
palvelukeskeisyyden lisaantyessa, tukee tata nakemysta. Yritykset tarvitsevat toimivia ja
helppokayttoisia tyokaluja, jotta asiakaskeskeinen toimintatapa saisi todellista jalansijaa

lilketoiminnassa.

Koska tassa kehittamistyossa selvitetaan asiakkaiden kokemuksia ja odotuksia suunnittelupelin
kayttamisesta asiakkaan kontekstissa, todennakoista on, etta tietoa saadaan myos
asiakaskeskeisen toiminnan toteutumisesta yrityksissa. Suunnittelupelit voisivat olla yksi
vaihtoehto asiakaskeskeisen toiminnan implementoinnissa yrityksen toimintaan, ne ovat
dialogiin johdattavia ja empaattista ymmarrysta lisaavia tyokaluja. Suunnittelupelit ovat
suunniteltu tietylla tavalla toimiviksi ja toteuttaviksi, ja niiden kaytto voi vaihdella ryhman
kokojen ja kasiteltavan aiheen mukaisesti, mika tekee pelien kaytosta joustavia. Pelin tulos
on ryhman yhdessa luoma summa, eika sita voi maarittaa etukateen. (Vaajakallio 2012, 220 -
221.) Ja suunnittelupelissa voittaminen ei ole paaasia, vaan taitojen hyodyntaminen, yhdessa

luominen ja oppiminen toisilta. (Brandt 2010, 131, 133).

2.1 Asiakasymmarrys lahtokohtana kehittamiselle

Asiakkaan ja palveluntarjoajan nakemykset palvelusta eroavat toisistaan (Strandvik, Holmlund
& Edvardsson 2012). Asiakkaan nakokulmasta han tavoittelee hyotya itselleen ja omalle
yhteisolleen ja nama tavoiteltavat hyodyt ja odotukset kertovat sen, mihin palveluntarjoajan
pitaisi vastata. On kuitenkin hyvin todennakoista ja luontevaakin, etta yrityksissa nahdaan
asiat palveluntarjoajan omasta nakokulmasta. Yritys tarvitsee tulosta liiketoiminnan
pyorittamiseksi ja yrityksen tavoitteena on usein vastata asiakkaiden tarpeisiin. On kuitenkin
esitetty (Strandvik ym. 2012, 132), etta pelkkien tarpeiden tyydyttaminen ei vastaa asiakkaan
todellisiin mieltymyksiin ja odotuksiin, vaan pelkkiin tunnistettuihin aktiviteetteihin. Siksi
tarvitaan syvaa asiakasymmarrysta, jotta palveluntarjoaja pystyisi vastaamaan asiakkaan

aktiviteetteihin hanen omassa kontekstissaan (Voima ym. 2010, 4).

Tana paivan asiakkaat eivat hanki tarpeiden tyydyttamista, vaan elamyksia, kokemuksia,
onnistumisia ja jotain muutosta omiin toimintoihinsa. Koska suunnittelupeleja kaytetaan
asiakkaan omassa ymparistossa, on tassa tyossa erittain tarkeaa pyrkia ymmartamaan
asiakkaan oma konteksti ja siella vaikuttavat asiat, jotta suunniteltava palvelu tukee
asiakkaan arvon muodostusta ja odotusten tayttymista. Asiakasymmarryksen kasvattaminen
on yksi kriittisimmista vaiheista palvelun kehittamisessa. Se luo pohjan sille, mita ja miten
kehitetaan ja kenelle. On tarkeaa tunnistaa ja havaita asiakkaan todellisia motiiveja

arkielamassa. (Tuulaniemi 2011, 142.)
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Asiakasymmarrysta voidaan kerata monilla eri menetelmilla, kuten haastattelut,
suunnittelupelit, online-etnografia jne. Tiedon keraaminen alkaa saatavilla olevien tausta-
aineistojen ja hiljaisen tiedon lapikaynnilla, jota seuraa erilaisilla tiedonkeruumenetelmilla
tiedon hankinta. (Tuulaniemi 2011, 142 - 146.) Tarkeaa on valita menetelmia sen mukaan,
mita tietoa tarvitaan ja mista ja miten sita kerataan. Perinteiset menetelmat, kuten
haastattelu ja kyselyt sopivat tilanteisiin, joissa on paljon ihmisia. Niihin kannattaa kuitenkin
suhtautua varauksella, koska ihminen voi sanoa tai kirjoittaa toista, mita oikeasti ajattelee.
Sopeutetut menetelmat, kuten kuvat, videot, etnografiat kertovat siita mita asiakas tekee.
Innovatiiviset menetelmat, kuten tyopajat, visuaaliset paivakirjat, kollaasit, tuovat esille
asiakkaasta syvallista tietoa - kategorioita, teemoja, kaavoja, visuaalista ja sanallista
informaatiota. (Hanington 2003, 13 - 15; Tuulaniemi 2011). Mattelmaki & Visser (2011, 10 -
11) toteavat, etta yhteiskehittamisen tyopajat (co-design) ovat aikaa ja vaivannakoa vaativia,
ja ne vaativat osallistujilta avointa mielta, mutta ne synnyttavat tuloksena yhteisymmarrysta

kasiteltavasta asiasta, visioita ja ideoita parannuksista.

Kayttamalla erilaisia menetelmia, saadaan tuotettua erilaisista kulmista tietoa. Monipuolinen
aineisto analysoidaan huolellisesti, jonka jalkeen saadaan laaja kuva asiakkaasta. Kun
tiedossa on minkalaisia asiakkaat ovat, mika muodostaa heille arvoa, voidaan tiedon pohjalta
kehittaa palvelukonsepti, josta asiakkaat ovat myos valmiita maksamaan (Tuulaniemi 2011,
143.)

2.2 Yhteiskehittaminen toimintatapana

Asiakkaat haluavat olla mukana suunnittelemassa palvelun ja tuotteiden itselleen
muodostamaa arvoa, eivatka pelkastaan antaa kehittamisehdotuksia valmiista tuotteista ja
palvelukonsepteista. Asiakkaat haluavat saada aanensa kuuluviin ja osallistua yrityksen
toimintaan ja jatkuva keskustelu palvelutarjoajan ja muiden sidosryhmien valilla on
asiakkaasta mielenkiintoista ja haluttua. Tana paivana asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen
raja on kaventunut ja asiakas on tullut lahemmas yritysta. Asiakkaiden rooli on aktiivinen ja
toiminnallinen, eivatka asiakkaat ole enaa toiminnan kohteena, vaan pikemminkin yrityksen
aktiivinen kumppani. (Alakoski 2014, 9; Voima ym. 2010, 1.) Heinonen ym. (2010) esittavat
yhteiskehittamisen nakokulmasta, etta asiakasta ei sitoutettaisi yrityksen toimintaan, vaan

yritys sitouttaisi itsensa asiakkaan elamaan.

Monissa yrityksissa toiminta on kuitenkin edelleen yrityskeskeista, erityisesti kun kyseessa on
arvon muodostuminen asiakkaalle (Ramaswamy & Gouillart 2010, 3 - 5). Asiakas on helppo
ottaa mukaan valmiin tai puolivalmiin palvelun tai tuotteen arvioijaksi, mutta alusta asti

asiakkaan kanssa suunnitteleminen ja toteuttaminen ovat yrityksille viela vaikeita toteuttaa.
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Heinonen ym. (2010) ja Voima ym. (2010) nakemyksien mukaan palvelun ja liiketoiminnan
kehittaminen lahtee asiakkaan maailman ymmartamisesta. Ramaswamy & Gouillartin (2010,
5) nakokulma eroaa edella esitetysta ja siina ymmarrysta haetaan asiakkaan kokemusten
ymmartamisella. Asiakaskeskeisessa palvelulogiikassa tama sijoittuu palvelun rajapinnassa
tapahtuvaan asiakaan toimintaan, kuten T-mallissa esitettiin (kuvio 2). Ramaswamyn &
Goullartin (2010) nakemys yhdistettyna Gronroosin & Voiman (2013) seka Mattelmaen &
Visserin (2011) nakemyksiin, tuo esille sen, mita yhteiskehittamisella tassa tyossa
tarkoitetaan. Kuviossa 3 nakyy yrityksen ja asiakkaan tulosuunnat, he kohtaavat keskella ja
yhdessa luovat uudenlaisen toimintaympariston ja toimintatavan. Perinteisessa
toimintatavassa yrityksen ja eri sidosryhmien valissa ei olisi yhteiskehittamista, vaan

yrityksesta tuotetaan valmiita palveluita sidosryhmille ja toiminta on yhdensuuntainen.

Palvelun kehittamisen
yhteinen
arvonmuodostumisen
alue, joka pitaa
sisalldan yhdessa
suunnittelun ja
tyoskentelyn,
kaikkien sidosryhmien
valilla.

/_ Yksilot osallistuvat palvelun
kehittamiseen oman
Yhteiskehittava yritys Yhteiskehittdminen tehtavansa kautta
Co-Creation +  Asiakkaat
Tavarantoimittajat

3 *  Kumppanit

\ +  Tyontekijat
Kuvio 3: Yhteiskehittaminen asiakkaan ja yrityksen nakokulmasta (mukaillen Ramaswamy &
Gouillart 2010, 6; Gronroos & Voima 2013, 141; Mattelmaki & Visser 2011,11).

Yrityksen muutos perinteisesta toiminnasta yhteiskehittamisen malliin ei ole helppo. Kyseessa
ei ole asiakkaille vastuun siirtaminen tai palvelun kustomointi asiakkaalle, vaan kyseessa on
perusteellinen muutos toimintatapaan. (Prahalad & Ramaswamy 2004.) Yhdessa toimimisen
pitaa olla yrityksen tahtotilassa, sita ei voi liimata toiminnan paalle. Yritys ei kutsu asiakasta
sisalle omiin toimintoihin, vaan yritys sitouttaa itsensa asiakkaan elamaan (Heinonen ym.
2010).

Yhteiskehittamisella on myos positiivisesti korreloiva vaikutus uuden palvelun suunnitteluun.
Yhdistetyt asiakas- ja palveluntarjoajatiimit jakamassa tietoa ja taitoa tuottavat positiivista
tulosta kehittamistyolle. (Edvardsson, Meiren, Schafer & Witell 2013, 35, 37.) Yhdessa
kehittaminen lahestymistapana auttaa avaamaan asiakkaan mentaalista tilaa ja kuvaamaan

haluaman (needing) niin, etta se oikeasti kohtaa palvelutarjoajan tarjooman (Strandvik ym.
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2012, 132). Vaikka palveluntarjoaja suunnittelee tarjomaan, pitaa huomioida, etta palvelu

muotoutuu vasta asiakkaan kokemana (Gronroos 1994, 600).

Palvelunsuunnittelussa perusolettamuksena on toteuttaa laadukas palvelu - tarjota
laadukkaita palvelukokemuksia asiakkaalle. Alakoski (2014, 11) nostaa kuitenkin esille, etta
aktiivinen asiakas maarittaa itse itselleen, mika on laadukasta, mika on huonoa ja mika
hyvaa. Asiakas myos maarittaa minkalaista arvoa palvelu hanelle muodostaa ja mika
palvelussa on hanelle merkityksellista. Siksi onkin tarkeaa, etta palvelun kehittamistyo
toteutetaan yhteiskehittamalla. Ei asiakkaalle, vaan asiakkaan kanssa. Asiakas keskittyy
omaan tavoitteeseensa ja kokemukseensa, ei palveluntarjoajan prosesseihin (Kinnunen 2004,
7).

2.3 Arvon muodostuminen asiakkaalle

Asiakaskeskeisessa palvelulogiikassa arvo muodostuu, kun palveluntarjoajan tuottama palvelu
sulautuu asiakkaan omaan kontekstiin, kaytantoihin, kokemuksiin ja aktiviteetteihin
(Heinonen ym. 2010, 536; Voima ym. 2010, 1). Asiakas on subjekti, kun arvo muodostuu
asiakkaalle ja arvon voi olla asiakkaalle mentaalista, tiedostamatonta ja passiivista.
(Heinonen 2010, 542; Gronroos & Voima 2013, 142.) Helkkulan ym. (2012, 10) mukaan
asiakkaan arvo on kokemuksellinen. Arvoa syntyy asiakkaan omassa kokemuksessa, joka
koetaan sisaisesti ja muodostetaan yksilollisesti. Asiakas jakaa arvon kokemisen sosiaalisesti
muiden kanssa. Lahtokohta arvon muodostumisessa on asiakkaan arki ja elama (Voima ym.
2010, 4), jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen. Voima ym. (2010, 2) nostavat esille, etta
asiakaskeskeinen nakokulma arvon muodostumisessa tuo esille piilossa olevia palvelun

merkityksia asiakkaalle.

Arvo muodostuu palvelun tapahtuessa, mutta myos ennen ja jalkeen palvelutapahtuman.
Arvon muodostumisen onnistumista paastaan sita lahemmaksi, mita holistisemman kasityksen
palveluntarjoaja saa asiakkaan elamasta, kokemuksesta ja kaytannoista. (Heinonen ym. 2010,
536 - 537.) Palveluntarjoaja ei voi ajatella lisaavansa tuotteeseen arvoa tai jakaa asiakkaalle
arvoa. Arvon muodostuminen perustuu vuorovaikutukseen ja sita muodostuu asiakassuhteessa.
Palveluntarjoajan rooli on tukea asiakkaan arvon muodostumista ja aidosti ymmartaa, mita
asiakas palvelun avulla ratkaisee ja tekee. Vain silloin yritys voi olla aidosti asiakaskeskeinen.
(Heinonen ym. 2010, 535.) Alakoski (2014, 53) tiivistaakin, etta palveluntarjoaja tarvitsee
vuorovaikutusta, jotta se voi ymmartaa asiakasta ja tukea arvon muodostumista. Asiakas ja
palveluntarjoaja tarvitsevat yhteisia prosesseja, jotta vuorovaikutus paasee tapahtumaan.

Asiakas on arvon tuottaja, mutta ei pysty yksin tuottamaan arvoa. (Alakoski 2014, 53.)
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Arvo kasitteena on edelleen monimutkainen. Erittain kuvaava on Voiman ym. (2010) kuvaus
siita, miten yhdelle asiakkaalle arvo tulee lomasta, toiselle ystavien tapaamisesta lomalla,
yhdelle loman haaveluista ennen lomaa ja toiselle loman muistelu. Arvon kasitteleminen
kokonaisvaltaisena on haasteellista, jos yritys on pohdinnan keskiossa. Tarkastelun keskiossa
tulee olla asiakas ja ymmarrys asiakkaan kontekstista. (Voima ym. 2010, 4.) Arvon
muodostumista voidaan siis tarkastella kysymysten avulla, miten arvo muodostuu, missa arvo
muodostuu, missa se muodostuu, mita arvo on asiakkaalle seka kuka asiakas on (Voima ym.
2010, 5, 10).

Kasite co-creation arvon luomisessa merkitsee tapaa toimia yhdessa (Gronroos ja Voima 2013,
133; 2011; 3) ja jonkin uuden yhdessa oppimista (Ojasalo 2010, 172). Alakoski viittaakin
(2014, 50), etta kuvaavampi ilmaus value co-creation -kasitteelle olisi asiakkaan arvon
muodostumisen tukeminen. Voima ym. (2010, 7) nostavat esille asiakaskeskeisen nakokulman
arvon muodostumisen kasitteisiin, ja esittavat value in life -kasitteen, vapaasti
suomennettuna arvo asiakkaan elamassa. Asiakaslahtoinen nakokulma on myos arvo
kokemuksellisena, jonka Helkkula ym. (2012, 3) esittavat (value in the experience). Se kuvaa
asiakkaan kokemusta asiakkaan omassa kontekstissa, jossa se on jaettu sosiaalisessa

kontekstissa.

2.3.1  Arvonmuodostumisen prosessi

Arvonmuodostuksen prosessissa on mukana monia tunne- ja henkisentason elementteja, seka
moninainen toimintaymparisto. Asiakkaan arvonmuodostumisen prosessiin vaikuttavat
tunteet, asenteet, kayttaytyminen, muut sidosryhmat ja miten asiakas kokee
palvelutapahtumat. Gronroosin mukaan (2011) arvon muodostuminen tapahtuu nakyvissa ja
nakymattomissa osissa prosessia, eika se ole pelkastaan sidoksissa palveluprosessiin, vaan
my0s ennen ja jalkeen tapahtuvaan asiakkaan toimintaan (Heinonen ym. 2010, 536 - 537).
Kyseessa voi olla myos passiivinen prosessi eika asiakas valttamatta tunnista arvon

muodostumista (Voima ym. 2010, 6).

Kuviossa 4 esitetaan arvonluonnin kehat asiakkaan, palveluntarjoajan ja heidan yhteisesta
nakokulmasta. Todellinen arvon muodostus toteutuu yhteisella alueella vuorovaikutuksessa
seka asiakaan omassa ymparistossa, jota edeltaa potentiaalinen arvo. (Voima ym. 2010, 7, 10;
Heinonen ym. 2010, 534 - 535.) Arvo ei muodostu pelkastaan toiminnan tasolla, vaan myos
henkisella tasolla (Voima ym. 2010, 7; Strandvik ym. 2012, 133).



21

TUOTANNON, NAKOKULMA

Palveluntarjoaja tuottaa Asiakas osallistuu tuottajana
resurssit, joita kdaytetdan (co-producer) yhteiseen
asiakkaan arvon tuotantoprosessiin
muadostumisessa
TARJOAJAN ALUE THTEINEN ALUE ASIAKKAAN ELAMA
Tuotanto Arvon muodostuminen ltsendinen arvan
Potentiaalinen arvo vuorovaikutuksessa muodaosturinen
Todellinen arvo Todellinen arvo
Tarjoajan Asiakkaan rooli: Asiakkaan rooli:
rooli: arvon luoja (value creator) suorassa Arvon muodostaja,
arvon vuorovaikutuksesssa (value co-creator) asiakas on itsendinen
fasilitoija vuorovaikutuksen
Palveluntarjoajan rooli: ulkopuolella
Voi saada mahdollisuuden littyd asiakkaan
| arvon muodostumisen prosessiin (as a co- Tarjoajan rooli:
creator) Arvon fasilitoija

ARVON MU ODOSTUMISENT NAKOKULMA

Kuvio 4: Arvon muodostumisen kehat (mukaillen Voima ym. 2010, 6 - 7; Gronroos & Voima;
2011, 12; 2013, 141).

Asiakkaalle arvon muodostuminen tapahtuu hanen elamassaan, ei pelkastaan
vuorovaikutuksen alueella, joka voi tapahtua ennen ja jalkeen palvelutapahtuman (Heinonen
ym. 2010; Voima ym. 2010, 7). Tama asettaa palveluntarjoajalle haastetta ymmartaa, mita
asiakaan elamassa tapahtuu ja suunnitella potentiaalinen arvo sellaiseksi, etta se voi kohdata
asiakkaan elaman. Asiakkaan kokemus on paljon enemman, kuin vuorovaikutteinen

kohtaaminen yrityksen kanssa (Heinonen ym. 2010).

Vuorovaikutuksessa palveluntarjoaja saa mahdollisuuden ottaa osaa asiakkaan arvon
muodostumisen prosessiin (Gronroos & Voima 2011, 21). Asiakkaan palvelukokemukseen ja
syntyneeseen arvoon vaikuttavat asiakkaan menneisyys, nykyhetki ja tulevaisuus. Arvo ja
kokonaiskokemus ovat siis riippuvaisia asiakkaaseen vaikuttavista eri tekijoista. (Helkkula ym.
2012, 10.) Arvon muodostumisen perustana ovat vuorovaikutus ja asiakassuhde (Gronroos
2008, 306).

2.3.2 Palvelun laadun merkitys

Arvon muodostuminen ja palvelun laatu liittyvat laheisesti toisiinsa. Palvelussa laatu on

monimutkainen maarittaa, koska se koostuu prosesseista ja asiakas itse osallistuu
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palveluprosessiin. On kuitenkin tarkeaa ymmartaa, mita asiakkaat odottavat
palveluntarjoajalta ja mita palvelussa arvioidaan. (Gronroos 2010, 98 - 99.) Gronroos
kirjoittaa (1988, 10), etta nakyvat osat palveluprosessia ovat ne, minka perusteella asiakas
arvioi palvelun laadun. Nakyvien palveluprosessien osat arvioidaan kaikkia yksityiskohtia
myoten. Kuitenkin suurin osa palveluprosessista on nakymatonta. Laatu palvelussa maaraytyy
sen mukaan, miten asiakas kokee sen. Yritys ei voi maarittaa asiakkaan kokemaa itsekseen.
(Gronroos 1988, 11.)

Kuviossa 5 nakyy Gronroosin (2010) palvelun laadun malli, jossa kokonaislaatuun vaikuttavat
tekninen ja toiminnallinen laatu, mielikuvat, koettu laatu seka odotettu laatu. Laatu on
asiakkaalle hyva, kun asiakkaan kokema laatu vastaa hanen odottamaa laatua (Gronroos 2010,
105).

Koettu
laatu

Odotettu
laatu

" [

/Markkinointiviestintéi\

Myynti
Imago
Suusanallinen
viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaan tarpeet ja

\ arvot /

Kuvio 5: Palvelun laatu Gronroosin mukaan (Gronroos 1988, 12; 2010, 105.)

Toiminnallinen
laatu
Miten?

Tekninen
laatu
Mita?

Asiakkaan odottama laatu perustuu moneen tekijaan: mainonnasta, kotisivuista,
kampanjoista, asiakkaan omasta kasityksesta, muiden sidosryhmien kommenteista ja
asiakkaan omista odotuksista koostuvaan summaan (Gronroos 2010, 105 - 106). Asiakkaan
laatukasitykseen vaikuttaa myos vuorovaikutus palveluntarjoajan kanssa, seka asiakkaan omat
tunteet ja mieliala. Kun asiakas ja palveluntarjoaja kohtaavat, on palveluntarjoajalla
mahdollisuus tarjota laadukasta palvelua ja lunastaa asiakkaan luottamus. Sita hetkea ei
kannata menettaa - jalkikateen tilanteeseen palaaminen on aina hankalampaa. Myos
asiakkaan omat tunteet vaikuttavat koettuun palvelun laatuun ja palveluntarjoajan on tarkea

ottaa ne huomioon. (Gronroos 2010, 110 - 112.)
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Gronroos listasi vuonna 1988 (13) kuusi hyvan palvelun laadun kriteeria - ammattimaisuus ja
taidot, jotka arvioidaan silloin, kun asiakas kokee palvelun laadun. Asenne ja kaytos,
tavoitettavuus ja joustavuus, varmuus ja luotettavuus seka uudelleenkaytettavyys, jotka
kaikki arvioidaan palveluprosessin aikana. Maine ja uskottavuus pohjautuvat asiakkaan
omaan mielikuvaan. Yksinkertaisimmillaan palvelun laatu voidaan kuvata lopputulosten
perusteella, mikali kaikki onnistuu, tuottaa kokonaisuus odotettua palvelun kaatua. Nayttaa
silta, etta nama samat laadun kriteerit patevat vielakin, vaikka liiketoimintalogiikka on

muuttunut 1980-luvun tuotelahtoisyydesta asiakaskeskeiseksi.

2.4  Palvelun nakyvaksi tekeminen

Koska palvelu on abstraktia ja palvelun kokonaisuuden ja osien hahmottaminen voi olla
asiakkaille ja palveluntarjoajalle vaikeaa, toteutetaan palvelusta erilaisia hahmotelmia
havainnollistamaan palvelua. Palvelun kuvaaminen voidaan tehda visuaalisilla elementeilla,
kaavioilla ja tai kuvauksina. (Tuulaniemi 2011, 25.) Yleensa asiakas pystyy nakemaan
tuotteesta, mita hanelle tarjotaan, mutta palvelu tarvitsee konkreettista kuvausta.
Palveluntarjoajan nakokulmasta palveluprosessissa on nakyvien palvelunosien lisaksi myos
nakymattomia osia, kun taas asiakkaan laadun kokeminen perustuu nakyviin palveluprosessin
osiin. Asiakas kokee palvelunprosessin nakyvat osat seka lopputuloksen. (Gronroos 2010, 221 -
222.) Tasta syysta uuden palvelun luomisessa ja kehittamisessa on hyva kayttaa erilaisia
menetelmia kuvaamaan palvelun moninaista kokonaisuutta, asiakkaan ja palveluntarjoajan

nakokulmasta.

Uuden palvelun hahmottamiseksi tarvitaan perusteellinen kuvaus, mita palvelu pitaa
sisallaan, kenelle ja miten se toteutetaan. Vaikka palvelukonseptien ja -prosessien
kuvaaminen voidaan nahda yrityslahtoisena toimintamallina (Heinonen ym. 2010, 532),
voidaan palvelukonseptin toteuttamien tehda myos asiakaskeskeisesti, kun se toteutetaan
syvallisen asiakasymmarryksen pohjalta. Strandvik ym. (2012) nostavat esille kasitteet
ratkaisu, palvelutarjooma ja arvolupaus, jotka viittaavat yrityslahtoiseen nakokulmaan, koska
ne viittaavat siihen, etta ne tulevat asiakkaille annettuina. Arvolupauksen rakentaminen
voidaan myos nahda asiakaskeskeisena prosessina, jos se toteutetaan asiakkaan kanssa.
Palvelukonseptien ja -prosessien tarkoitus on olla palveluntarjoajan tyokalu - mita palvelua
he ovat tarjoamassa ja miten palvelu yrityksen sisalla toteutetaan operatiivisella seka

strategisella tasolla.

Palvelun kehittamisessa kaytettavien menetelmien tulee olla luovuuteen ja keskusteluun
aktivoivia. Vaajakallio (2012, 222) mainitseekin, etta kun kyseessa on abstraktin palvelun
suunnittelu, tulee osallistujien tyoskennella vuorovaikutteisesti ja yhteistyossa, jotta

loydetaan uusia tapoja toimia. Mutta lopullisten tulosten tulee kuvata palvelun kokonaisuus
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yksityiskohtaisesti. Konkreettiset tyokalut ja mallit tuovat vuorovaikutuksessa syntyneet ideat
tiiviiseen pakettiin, joka konkretisoi palvelun luomista. Tallaisia tyokaluja ovat muun muassa
The Value Proposition Canvas, joka kuvaa asiakkaan maailmaa ja siina olevia tehtavia,
odotuksia ja haasteita tarkasti, ja vertaa sen sopivuutta yrityksen arvolupaukseen
(Osterwalder, Pigneur, Bernarda & Smith 2014, 8 - 9). Seka Service Business Model Canvas,
jossa kuvataan liiketoimintamalli palvelulogiikan nakokulmasta. Kummatkin menetelmat ovat
linjassa Heinosen ym. (2010) esittaman asiakaskeskeisen toiminnan kanssa, koska niissa
tarkastellaan yksityiskohtaisesti asiakkaan maailmaa ja asiakkaan haluamaa arvomaailmaa.
(Ojasalo & Ojasalo 2015, 12, 14.)

Yksi tarkeimmista asioista uuden palvelun kehittamisessa, syvallisen asiakasymmarryksen
lisaksi, on hahmottaa palveluprosessin kokonaisuus. Palveluprosessi voidaan nahda ketjuna
tapahtumia, jotka mahdollistavat palvelun syntymisen. Palveluprosessi voi koostua laajasta
kokonaisuudesta, tai palvelun yhdesta tapahtumasta. Jotta palvelua voidaan johtaa ja
kehittaa, pitaa palveluprosessin osat kuvata. (Bitner ym. 2008, 68.) Palveluprosessia voidaan
kuvata erilaisilla prosessikartoilla ja varmasti yksi tunnetuimmista prosessikartoista on Service
Blueprint, joka toimii hyvin uuden palvelun kehittamisessa tyokaluna. Se avaa
palveluprosessin kokonaisuuden osissa ja osoittaa toimijoiden roolit kokonaisuudessa (Bitner
ym. 2008, 88).

Service Blueprintissa on viisi eri kohtaa, asiakkaan tapahtumat, nakyvat palvelukontaktit,
nakymattomat palvelukontaktit, tukiprosessi seka fyysiset palveluntodisteet. Asiakkaan
tapahtumissa esitellaan kaikki asiakkaalle tapahtuvat asiat palveluprosessin aikana. (Bitner
ym. 2008, 72.) Kuten Heinonen ym. (2010, 535) kuvasivat, on tama Service Blueprintin heikko
kohta. Asiakkaan prosessi kuvataan valmiina asiakkaalle, annettuna asiakkaalle, eika prosessin
luominen tapahdu asiakaslahtoisesti. Service Blueprint on kuitenkin havainnollistava tyokalu,
jonka avulla palveluiden kehittaminen voidaan aloittaa, se kuvaa mista asiakas lahtee
lilkkeelle ja todentaa, missa on palvelun kriittiset kohdat. Aiemmin esitetty T-malli (kuvio 2)
kuvaa palvelukokemuksen ajalliset ulottuvuudet historiasta tulevaisuuteen seka asiakkaan
prosessin kokemusten ja aktiviteettien kautta. Rajapinta palveluntarjoajaan kuvataan
nakyvien palvelukokemusten kautta. Verrattuna Service Blueprinttiin, T-mallin ajallinen
ulottuvuus ulottuu asiakkaan maailmaan kokonaisuudessa ja kuvaa arvontuotannon syntya
historiasta tulevaisuuteen. Service Blueprint kuvaa palveluprosessin kokonaisuuden, mutta

kapeammasta nakokulmasta. (Bitner ym. 2008, 72; Heinonen ym. 2010, 535.)

Prosessin lisaksi myos palvelun konseptin kuvaaminen on tarkeaa, jotta tiedetaan miten
palvelu toteutetaan. Palvelukonsepti on keskeinen suunnittelun ja kehittamisen valine, kun
puhutaan palveluiden kehittamisesta (Goldstein, Johnston, Duffy & Rao 2002, 121).

Kokonaisvaltainen ja tarkka kuvaus palvelusta toimii tyokaluna yrityksen tyontekijoille ja
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johdolle, mutta on myos kuvaus asiakkaalle. Se on kuvaus palvelukokonaisuudesta,
asiakkaiden odotuksista ja mieltymyksista seka miten nama taytetaan palveluntarjoajan
puolelta. (Edvardsson & Olsson 1996, 149; Goldstein ym. 2002, 121.) Se miten asiakkaan
maailma ja tarjooma kohtaavat, on merkityksellista palvelun onnistumisen kannalta
(Osterwalder ym. 2014, 42).

Goldstein ym. (2002, 121) korostavat, etta palvelukonseptissa tehdaan paljon paatoksia, niin
operatiivisella kuin strategisella tasolla. Palvelukonsepti auttaa ymmartamaan, miten asiakas
ja palveluntarjoaja nakevat palvelun kokonaisuutena, sen prosessit, tuotteet, fasiliteetit,
tehtavat ja tuloksen. Palvelukonsepti tarjoaa myos perustan arvioinnille, kun palvelua
kehitetaan edelleen. (Goldstein ym. 2002, 131 - 132.) Palvelun luonteesta, mita ja miten
palvelua halutaan tarjota, tulee olla selkea kasitys, jotta palvelua voi johtaa ja se voi
menestya (Goldstein ym. 2002, 125).

Palvelukonseptimallit on toteutettu yrityslahtoisilla termeilla. Tasta syysta yhdistin
Edvardssonin ja Olssonin (1996) yksinkertaiseen palvelukonseptimallin asiakaskeskeiseen
palvelulogiikkaan (kuvio 6). Siina tulevat esille asiakkaan maailma ja siella vaikuttavat asiat,

seka palveluntarjoajan puoli.

Asiakkaan maailma Palveluntarjoajan ehdotus
Tunteet Tukipalvelut
Asenteet
Kokemukset
Perhe
} Asiakkaan Ydin-

e haluama ja palvelut ja
odotukset tuotteet

Tyo

. —— Organisaation
Toisten ihmisten kulttuuri

ajatukset ja Lisapalvelut
kokemukset

Kuvio 6: Palvelukonseptin malli (mukaillen Edvardsson & Olsson 1996, 150; Voima ym. 2010,

10; Heinonen ym. 2010).

Ydinpalvelut muodostavat sen palvelun, jota asiakas ostaa ja mihin odotuksiin ja
mieltymyksiin asiakas etsii palvelua. Ydinpalvelun lisaksi palvelua taydentaa lisapalvelu, joka
on ydinpalvelulle valttamaton, mutta mita asiakas ei suoranaisesti etsi itselleen. (Edvardsson
& Olsson 1996, 155 - 156.) Tukipalvelut taydentavat palvelukokemusta, ja tekevat palvelun

kayttokokemuksen miellyttavammaksi. Lisa- ja tukipalveluilla saattaa olla ratkaiseva
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merkitys, kun asiakas valitsee palvelun tarjoajaa. Kaikkien palvelun osien tulee muodostaa
yhtenainen prosessi ja noudattaa yhtenaista linjaa, talloin ne muodostavat palvelupaketin ja
ehean kokonaisuuden. (Edvardsson & Olsson 1996, 149 - 150; Kinnunen 2004, 10.)

Asiakkaalle abstraktin palvelun kuvaaminen voidaan toteuttaa palvelutarjooman
toteuttamisella, jonka toteuttamisessa lahtokohtana tulee olla asiakas ja ymmarrys
asiakkaasta. Kun asiakkaan saama hyoty on maaritetty, voidaan palvelutarjooman muut
kohdat kuvata. Kuviossa 7 nakyy Gronroosin laajennettu palvelutarjooma, jossa kuvataan
peruspalvelupaketin sisalto, ydinpalvelut, mahdollistavat palvelut ja tukipalvelut.
Palvelutarjoomassa kuvataan myos palvelun saatavuus, palveluajatus, vuorovaikutus ja

asiakkaan osallistuminen prosessiin (Gronroos 2010, 223).

Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun — _I_ Vuorovaikutus

saavutettavuus |

Mahdollistavat
Palvelut
(ja tuotteet)

Tukipalvelut
(ja tuotteet) /

Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 7: Laajennettu palvelutarjooma (Gronroos 2010, 227).

Uloimmalla kehalla kuvatut palveluajatus, vuorovaikutus ja asiakkaan osallistuminen kuvaavat
palveluprosessia, asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutteista toimintaa. Palvelun
saavutettavuus kuvaa henkilokunnan maaraa, taitoa, fasiliteetteja, aukioloaikoja, sijaintia ja
ulkonakoa. (Gronroos 2010, 225 - 226.) Asiakkaalle palvelutarjooma edustaa palvelun

kokonaisuutta, mita han saa, miten ja milloin.

Kun asiakas ajattelee ostavansa jotain, ajattelee han etta tuotteen tai palvelun tulee tuottaa
jotain hyotya. Palveluntarjoajan tulee huomioida, etta itse tuote tai palvelu ei ole se, mista

asiakas etsii, vaan sen tuottama hyoty. Ja viestittaessa asiakkaalle palvelustaan, tulee esille
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tuoda asiakkaan saama hyoty, joka pohjautuu asiakkaan tarpeeseen, (Gronroos 1994, 509) eli

odotuksiin ja asiakkaan mieltymyksiin (Heinonen ym. 2010).

2.5 Suunnittelupelit ja pelillistaminen

Suunnittelun ja kehittamisen tyokaluina voidaan kayttaa erilaisia peleja ja konkreettisia
tyokaluja ja tassa luvussa esitellaan suunnittelupelien ominaisuuksia. Tassa kehittamistyossa

tarkastellaan suunnittelupelien kayttoa osana yrityksen omaa toimintaa.

Tuulaniemi (2011, 148 - 150) kutsuu suunnittelupeleja muotoilupeleiksi, jotka helpottavat ja
syventavat tutkimusta. Peli tuo esille ja yhdistaa eri nakokulmia, luo yhteista kielta ja antaa
tietoa kasiteltavasta aiheesta. Valineina voi olla erilaisia kortteja, karttoja, pelilautoja ja
tehtavia ja kuten pelissa yleensakin, jokaisella on oma roolinsa ja tehtavansa. Jokainen
pelissa mukana oleva osallistuu, keskustelee ja neuvottelee, tuo esille oman nakemyksensa
(Brandt 2010, 131).

Sana pelillistaminen ja pelaaminen viittaavat tyokalujen kayttoon ja niiden ominaisuuksiin.
Osa tyokaluista omaa pelillisia elementteja, joka tekee tyokalun kaytosta pelaamisen
kaltaista. Vaajakallion (2012, 217 - 220) vaitoskirjassa tutkittiin, mika tekee jostain
suunnittelupelin. Ne eivat ole peleja pelin perinteisessa merkityksessa, koska niissa on
kontekstisidonnaisuus ja yhteiskehittaminen mukana. Tarkeinta ei ole pelimerkit ja -laudat,
vaan se mika tapahtuu henkisella tasolla. Vaajakallio (2012) tiivistaakin, etta kyseessa on
tyokalu, ajattelutapa ja rakenne (tool, mindset ja structure). Suunnittelupeli on tyokalu
suunnittelijalle, jolla se maarittelee, luokittelee ja ratkaisee. Pelaajille se on ajattelutapa,
joka luo pelaamisen maailman, joka on fyysinen ja ideaalinen pelikentta. Pelissa seurataan

tiettya aikaa ja ohjeita.

Vaajakallio (2012, 222) nostaa esille asiakkaan osallistamisen merkityksen. Vaikka asiakkaan
syva ymmartaminen on tarkeaa, ei se kuitenkaan ole pelaamisen tarkein tavoite. Uusien
nakokulmien tuominen esille, nakokulman muuttaminen niin, etta tutut asiat nayttavat
uusilta ja eteen avautuu tuntemattomia kulmia ja lisata inspiraatiota. Tyokalut ovat
kommunikaatiota tukevia, ne tuovat esille uusia nakokulmia ja tiedon jakamista kaikkien
osallistujien kesken. Suunnittelupelit avaavat enemmankin uusia mahdollisuuksia, eivatka
niinkaan tuota lopullista suunnitelmaa. (Brandt 2010, 131; Vaajakallio 2012, 222; Mattelmaki
& Visser 2011, 9, 11.)

Hanington (2003, 15) kirjoitti eri metodien kaytosta, joka tukee Vaajakallion (2012)
vaitoskirjan tulosta. Suunnittelupelien hyodyllisyys syvallisen aineiston tuottajana tulee sille
myos innovatiivisissa ja osallistavissa metodeissa. Design-tyopajat tuovat esille syvallisemmin
tietoa, kuin perinteisista ja mukailluista menetelmista. Ne tuovat esille teemoja,

konteksteja, klustereita, visuaalista ja verbaalista informaatiota. Myos asiakkaalle mielekas
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tapa osallistua ja kehittaa yhdessa, on osallistua visuaaliseen ja interaktiiviseen tyopajaan,
kuin tayttaa kyselylomakkeita. Pelimainen, aktivoiva toimintatapa tyopajassa aktivoi

osallistujia ja auttaa osallistujia kommunikoimaan. (Hanington 2003, 13, 15 - 16.)

CoCo Tool Kit voidaan kasittaa suunnittelupelikokoelmana. Sen nelja, analysointiin
tarkoitettua tyokalua, ovat suunnattu juuri tutkimiseen ja syvan ymmarryksen rakentamiseen.
CoCo Kosmos, tyokalu jota tassa kehittamistyossa kaytetaan, on visuaalinen
kommunikaatiotyokalu, jossa on pelilauta, pelimerkit ja toimintatapana yhteiskehittaminen ja
ymmarryksen lisaaminen. CoCo Tool Kit suunniteltiin palveluliiketoiminnan business to

business asiakkaille.

3 Kehittamistyon vaiheet ja menetelmat

Luku 3 koostuu kehittamistyon empiirisesta osasta, jossa kuvataan tyon kokemuksellinen osa.
Kehittamistyossa seurataan Tuulaniemen (2011, 127) palvelumuotoiluprosessia (kuvio 8),
jonka mukaisesti tyon eteneminen esitetaan. Kussakin luvussa esitellaan kaytetyt

menetelmat, milla tavoin menetelmia on kaytetty ja mika on ollut tavoitteena.

Tuulaniemen (2011) palvelumuotoiluprosessi jakautuu viiteen eri vaiheeseen, maarittelyyn,
tutkimukseen, suunnitteluun, tuotantoon ja arviointiin. Palvelumuotoiluprosessin kahta
viimeista osaa, tuotantoa ja maarittelya, ei toteuteta taman opinnayteyon aikana. Valitsin
prosessiksi Tuulaniemen (2011, 129) esittaman nakemyksen, koska siina toteutuu

konkreettinen lahestyminen uuden palvelun suunnitteluun.

MAARITTELY TUTKIMUS SUUNNITTELU  TUOTANTO ARVIOINTI

Aloittaminen Asiakasymmarrys Ideointi ja Pilotointi TJatkuva
Esitutkimus Strateginen konseptointi Lanseeraus kehittaminen
suunnittelu Prototypointi

Kuvio 8: Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 127, 130 - 131)

Kumar (2013, 8) esittelee Design Innovation prosessin, joka on hyvin samankaltainen kuin
Tuulaniemen prosessi. Se eroaa Tuulaniemen prosessista jakamalla osiot neljaan, tutkimus,
analyysi, synteesi seka realisoiminen. Nama osa-alueet jakautuvat samankaltaisiin sisaltoihin
kuin Tuulaniemen prosessin osat. Tuulaniemi mainitseekin, etta yleisesti palvelumuotoilun
prosessi sisaltaa juuri nama osa-alueet, ymmartaminen, syvallinen ymmarrys, suunnittelu ja
toteuttaminen. Tuulaniemi kuitenkin korostaa, etta kaytannon realiteetit tulee myos ottaa

huomioon prosessin toteutuksessa (Tuulaniemi 2011, 128) ja toteuttaa prosessin vaiheet
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kehittamistyolle sopivina kokonaisuuksina. Taulukko 2 kokoaa palvelumuotoiluprosessin

vaiheet ja sisallon yhteen taman kehittamistyon nakokulmasta

Vaihe

Sisalto

esitutkimus

MAARITTELY - aloittaminen ja

Aloittaminen ja tarpeen
ymmartaminen

CoCo Tool Kit tyokalupakki valmistui kevaalla 2013. Sen ymparille ei oltu suunniteltu
palveluita, liiketoimintamallia tai markkinointia. Oli pelkka tuote. Totesin tarpeen,
jonka pohjalta kehittamistyo sai alkunsa.

Esitutkimus ja tavoitteen
tasmentyminen

Selvitettiiin asiakkaiden ja potentiaalisten asiakkaiden kokemuksia havainnoimalla ja
haastattelemalla heidéan kokemuksiaan, jotta voitiin tdsmentaa, mita lahdetaan
tavoittelemaan.

Tulevaisuusnakymat

Tutustuminen megatrendeihin, jotka vaikuttavat yhteiskehittamisen ja
suunnittelupelien tulevaisuuteen ja palvelun suunnitteluun

Nykytilan kartoittaminen

Perehtyminen olemassa oleviin aineistoihin ja dokumentteihin, luotiin kasitys palvelun
nykytilasta. Tyokaluna kaytettiin Service Blueprintia.

TUTKIMUS - asiakasymmarrys ja strateginen suunnittelu

5 tyopajaa, joissa kaytettiin CoCo Kosmosta. Havainnoitiin ja kerattiin tietoa, miten
ja mihin asiakas kayttaa suunnittelupelia. Tyopajat pidettiin potentiaalisille
asiakkaille.

Videoetnografia kahdelle tyopajalle. Tyopajat pidettiin asiakkaille. Havainnointi
suoritettiin jalkikateen tallenteelta.

Havainnointi aanitteen perusteella yhdelle tyopajalle. Tyopaja pidettiin asiakkaille.

Aineistonkeruu, Havainnointi suoritettiin jalkikateeen tallenteelta.
asiakasymmarrys 4 teemahaastattelua. Selvitettiin asiakkaan kokemuksia, ajatuksia, tunteita ja
kiinnostusta kayttaa suunnittelupelia.
11 avointa haastattelua. Selvitettiin asiakkaiden kayttokokemuksia. Avoimeen
haastatteluun osallistui CoCo Tool Kitin olmeassa olevia asikkaita, joilla on tyokalu
itsellaan.
20 strukturoitua haastattelua. Selvitettiin potentiaalisten asiakkaiden
ensivaikutelmia.
Aineistolahtoinen sisallonanalyysi. Poimittiin asiakkaan mieltymyksia, piilossa olevia
Analyysi odotuksia, kayttotarkoituksia, toiveita, ajatuksia ja tunteita suunnittelupelista ja sen

kaytosta.

Ideointi

2 ideointityopajaa. Pohjautuen tutkimusvaiheen tuloksiin, ideoitiin ratkaisuja
asiakkaiden mieltymyksiin ja odotuksiin. Toinen ryhma koostui neljasta asiakkaasta
ja toinen viidesta palveluntarjoajasta.

Analyysi

Ideointityopajojen aineisto koottiin yhteen exceliin, ja aineistolahtoisesti poimittiin
ratkaisuehdotuksia palvelun luomisen pohjaksi.

Suunnittelu

Ideointipajojen tuloksista koottiin palvelukuvaus, uusi Service Blueprint, The Value
Proposition Canvas seka palvelutarjooma ja uusi palvelukonsepti

Konseptin testaus

Palvelukonseptin testaus toteutettiin visuaalisen palvelukuvauksen avulla, testaamalla
uudet ohjeistukset seko video-ohje. Testaus toteutettiin kahden asiakkaan kanssa,
toinen julkiselta sektorilta ja toinen pienyrittaja.

Analyysi

Analysoitiin prototypoinnin tulokset ja toteutettiin muutosehdotkset aineiston
mukaisesti.

Taulukko 2: Kehittamistyon vaiheet

Ensimmainen vaihe keskittyy esitutkimusvaiheeseen, jossa selvitetaan palvelun nykytila

perehtyen sen toimintaymparistoon ja toisessa vaiheessa keskitytaan asiakasymmarrykseen

rakentamiseen, jonka pohjalta rakennetaan strategista nakokulmaa. Kolmas vaihe,

suunnittelu, sisaltaa ideoiden ja ratkaisujen kerryttamista, uuden palvelun suunnittelun

pohjaksi. Lopuksi testataan asiakkaan kanssa yhdessa palvelukonseptin toimivuutta.
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(Tuulaniemi 2011, 130 -131.) Vaikka kehittamisprosessissa seurataan prosessia, on tarkea
tiedostaa, etta prosessi ei ole lineaarinen. Prosessin aikana kuljetaan eteen ja taakse, seka

eri vaiheet menevat paallekkain. (Kumar 2013, 9.).

Kehittamistyon vaiheisiin valittiin laadullisia palvelumuotoilun menetelmia.
Tiedonkeruumenetelmina kaytettiin olemassa olevaan aineistoon ja hiljaiseen tietoon
perehtymista, tyopajoja, videoita, nauhoitteita ja havainnointia seka erialisia
haastattelutekniikoita. Naihin menetelmiin paadyttiin, jotta tietoa asiakkaasta saataisiin

mahdollisimman syvallisesti ja piilossa olevia odotuksia ja ajatuksia saataisiin esille.

Kehittamistyossa kaytetyt menetelmat valikoituivat kunkin vaiheen tarpeiden mukaisesti ja
kussakin vaiheessa vertailtiin erilaisia menetelmia toisiinsa. Vertailtaessa huomiotiin, mika oli
kohderyhma, seka minkalaista tietoa kustakin tilanteesta oli tarkoitus saada ulos. Suurinta
osaa menetelmista olin kayttanyt aiemmin, mutta kaytin myos uusia menetelmia, kuten The
Value Proposition Canvas. Uusien menetelmien kaytto on kuitenkin riski, jos kayttokokemus
niista on vahainen. Talloin perehtyminen menetelmaan jaa omalle vastuulle ja tutustuminen

uuden menetelman kayttoon tapahtuu samanaikaisesti kehittamistyon etenemisen kanssa.

Kehittamistyo alkoi maarittelyvaiheesta, jossa tarkoituksen oli selventaa, mita ollaan
ratkaisemassa ja minkalaisia tavoitteita palveluntarjoajalla on (Tuulaniemi 2011, 127). Kumar
(2013, 17) esittaa taman vaiheen tarkoituksen tunnistamisella, eli minkalaisista asioista
kasiteltava aihe koostuu ja mita kaikkea siihen liittyy, ei pelkastaan yrityksen sisalla, mutta

myos maailmalla. Tuulaniemi (2011) kutsuu tata aloittamiseksi seka esitutkimusvaiheeksi.

Maarittelyvaiheen jalkeen siirrytaan kehittamistyon kannalta tarkeimpaan vaiheeseen,
asiakasymmarryksen rakentamiseen. Tuulaniemi (2011, 130) nimittaa tata vaihetta
tutkimusvaiheeksi, joka jakautuu asiakasymmarrykseen seka strategiseen suunnitteluun.
Mikali asiakasymmarrys pystytaan sisaistamaan ja suunnittelemaan palvelu onnistuneesti
ymmarryksen pohjalta, tuottaa se onnistuessaan kilpailuetua seka onnistuneen uuden
liilketoimintamallin (Heinonen ym. 2010, 545; Helkkula ym. 2012, 69). Jotta syvallinen
asiakasymmarrys saadaan aikaiseksi, tulee toiminnan nakokulmana olla asiakas ja asiakkaan
elama. Vain siten palveluntarjoajan arvolupaus pystyy vastaamaan asiakkaan odotuksiin.
(Heinonen ym. 2010, 545.) Asiakasymmarrysvaihe kesti yhteensa yhden vuoden, jonka aikana

toteutettiin erilaisia aineistonkeruumenetelmia.

Suunnitteluvaiheen menetelmina kaytettiin klusterointia, Brainwritingia, Target Toolia, seka
The Value Proposition Canvasia. Naiden menetelmien avulla tuotettiin vastaavuuksia
asiakkaiden kokemuksiin ja odotuksiin palvelusta. Nama menetelmat valittiin

ideointivaiheeseen, jotta syntyva tieto olisi mahdollisimman syvaa ja aineistosta saataisiin
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esille arvolupauksen elementteja seka asiakkaan todellinen maailma. Tuulaniemi (2011, 113)
tuokin esille, etta luovaan ongelmanratkaisuun kuuluu divergenssi ja konvergenssi, eli
ideoiden tuottaminen runsain maarin, jota seuraa analysointi ja ideoiden karsinta. Tata
timanttimallia pyrittiin toteuttamaan valituilla menetelmilla. Ideointivaihe toteutettiin
kahtena ideointityopajana, toinen pidettiin asiakkaille ja toinen palveluntarjoajille. Tyopajat
videoitiin, valokuvattiin ja nauhoitettiin ja analysoitiin jalkeenpain. Lopuksi tuloksista
koottiin visuaalinen ja osittain toiminnallinen palvelukuvaus, jota testattiin asiakkaiden

kanssa. Konseptitestauksen jalkeen palvelukonseptia hiottiin viela hieman.

Kummatkin analyysivaiheet toteutettiin aineistolahtoisena sisallonanalyysina.
Aineistolahtoinen sisallonanalyysi toteutetaan neljassa eri vaiheessa, aineiston luokittelu,
pelkistaminen, ryhmittely ja kasitteiden luominen. Sisallonanalyysin tarkoitus on saada
aineisto tiiviiseen ja hallittavaan muotoon, kuitenkaan kadottamatta sen todellista sisaltoa.
(Tuomi & Sarajarvi 2012, 108.) Valitsin aineistolahtoisen lahestymistavan, jotta tulokset
nousevat kokonaisuudessaan keratysta aineistosta, eivatka rakennu teoreettiselle pohjalle
(vt. teorialahtoinen tai teoriaohjaava sisallonanalyysi). Myos laajalla aineistonkeruulla
pyrittiin siihen, etta aineistosta saadaan nostettua relevanttia ja todenmukaista aineistoa

tutkittavasta kohteesta.

Kaikissa kehittamistyon vaiheissa on ollut mukana asiakas. Asiakkaita ovat tahot tai henkilot,
jotka ovat aiemmin hankkineet oman CoCo Tool Kit -tyokalun, seka henkiloita, jotka ovat
osoittaneet kiinnostusta CoCo Tool Kit -tyokaluilla pelaamiseen. Tassa kehittamistyossa
kaytetaan ilmaisua asiakkaat, joka viittaa kumpaankin asiakkaaseen, olemassa oleviin, seka
potentiaalisiin. Naiden kahden asiakasryhman valille ei ole tehty minkaanlaista eroa
tutkimusvaiheissa. Lopputuloksen kannalta ei ole merkityksellista, onko kokemus syntynyt
hankittua oman tyokalun, vai onko asiakas kayttanyt tyokalua muulla tavalla. Tavoitteena on

ollut selvittaa kokemusta kaytosta, eika omistussuhde ole merkityksellinen tuloksen kannalta.

Tassa kehittamistyossa oli mukana yhteensa 35 asiakasta. Asiakkaista 1/3:lla oli hankittuna
oma CoCo Tool Kit, 1/3 oli meneillaan jonkinlainen kehittamisprojekti CoCo Tool Kitin kanssa
ja 1/3 oli vasta tutustumassa tyokaluun. Taustoiltaan mukana olleet asiakkaat ovat erilaisia;
pienyrittajia, suuryrityksesta, julkiselta sektorilta, opiskelijoita, yhteisoista, kansainvalisia
seka ulkomailla sijaitsevista yrityksista. Henkiloiden toimenkuvat vaihtelivat eri tasoilla,

opiskelijasta toimitusjohtajaan.

Asiakkaiden lisaksi mukana oli palveluntarjoajia. Tuulaniemi (2011, 129) toteaakin, etta
ihannetilanteessa prosessissa on mukana koko ajan eri sidosryhmia. Palveluntarjoajat olivat
mukana maarittelyssa seka ideoinnissa. Tutkimusvaiheesta palveluntarjoajat jatettiin pois,

jotteivat he vaikuta tuloksiin. Palveluntarjoajat ovat CoCo Tool Kitista vastaavia ja sen kanssa
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tyoskentelevia henkiloita toimeksiantajan palvelussa. Nama henkilot ovat paasaantoisesti
pysyneet samoina koko reilun vuoden kestavan kehittamistyon prosessin ajan. Muutamat
henkilovaihdokset eivat ole vaikuttaneet kehittamistyohon osallistumiseen tai sisaltoon.
Ydinhenkilot ovat pysyneet samana koko prosessin ajan. Henkiloiden maara on viisi, joiden

asema jakautuu tuotteen kehittajista johtajiin seka myynti- ja ohjaustyota tekeviin.

3.1 Maarittelyvaihe

Maarittelyvaiheessa selvitetaan kehittamistyon tavoitteet, aikataulu ja mihin asiakkaan
odotuksiin etsitaan vastinetta (Tuulaniemi 2011, 132 ). Taulukossa 3 kuvataan
maarittelyvaiheen osiot, aloittaminen ja tarpeen ymmartaminen, esitutkimus ja tavoitteen

tasmentyminen seka nykytilan kartoittaminen.

CoCo Tool Kit tyokalupakki valmistui kevaalla 2013. Sen ymparille ei oltu suunniteltu
palveluita, liiketoimintamallia tai markkinointia. Oli pelkka tuote. Totesin tarpeen,
jonka pohjalta kehittamistyo sai alkunsa.

Aloittaminen ja tarpeen
ymmaértaminen

Selvitettiiin asiakkaiden ja potentiaalisten asiakkaiden kokemuksia havainnoimalla ja
haastattelemalla heidan kokemuksiaan, jotta voitiin tdasmentaa, mita lahdetaan
tavoittelemaan.

Esitutkimus ja tavoitteen
tasmentyminen

Tutustuminen megatrendeihin, jotka vaikuttavat yhteiskehittamisen ja

esitutkimus

Tulevaisuusnakymat . . . . i
suunnittelupelien tulevaisuuteen ja palvelun suunnitteluun

Perehtyminen olemassa oleviin aineistoihin ja dokumentteihin, luotiin kasitys palvelun

Nykytilan kartoittaminen . . . .. . -
nykytilasta. Tyokaluna kaytettiin Service Blueprintia.

MAARITTELY - aloittaminen ja

Taulukko 3: Maarittelyvaiheen osiot.

Tuulaniemen (2011) prosessissa ei nosteta esille tulevaisuuden tutkimista
maarittelyvaiheessa, mutta trendeja tutkimalla voidaan saada nakemyksia siita, mihin asiat
ovat kehittymassa ja muuttumassa. Kumar (2013, 18) nostaa esille potentiaalisten
mahdollisuuksien loytamisen tulevaisuudessa osana ymmarrysvaihetta. Tasta syysta yhdeksi

osaksi maarittelyvaihetta nostettiin megatrendien tutkiminen.

3.1.1  Esitutkimus ja toimintaymparisto

Esitutkimus vaiheessa perehdyttiin olemassa oleviin prosesseihin, seka dokumentteihin, jotka
koskivat tuotetta ja taustaorganisaatioita. Tuulaniemi kirjoittaa, (2011, 136) etta
esitutkimuksen tarkoitus on muodostaa mahdollisimman laaja kasitys kohteesta, jotta
tiedetaan, minkalaista palvelua lahdetaan suunnittelemaan. Tietamys ja ymmarrys
kehitettavasta kohteesta luovat vakaan perustan kehittamiselle. Kumar (2013, 15) nostaa
esille, etta palveluntarjoajan tulisi selvittaa alkuun, minne ollaan menossa, ennen kuin

hypataan projektin toteuttamiseen.
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Esitutkimus toteutettiin perehtymalla olemassa oleviin aineistoihin, kuuntelemalla hiljaista
tietoa seka seuraamalla aiheeseen liittyvaa julkista keskustelua. Fyysisina dokumentteina oli
CoCo Tool Kitista tehdyt esitteet ja julkaisut, kotisivut seka asiakkaiden kommentit
tilausprosessin aikana ja muutama asiakkailta saatu suullinen ja kirjallinen palaute. Osana
ymmarryksen rakentamista oli myos aikaisemmin toteutettu kehittamistehtava opintojeni
aikana. Kehittamistehtava sisalsi kolmen asiakkaan ja yhden palveluntarjoajan haastattelut
seka yhden ryhman havainnoinnin, kun he kayttivat CoCo Kosmos pelia. Naiden aineistojen

pohjalta tarkastelin CoCo Tool Kitin nykytilaa ja asiakkaiden ajatuksia ja kasityksia.

Aineiston pohjalta toteutettiin mindmap, jonka avulla saatiin luotua mahdollisimman selkea
kuva lahtokohdista. Mindmapin avulla voidaan helposti ja visuaalisesti kuvata, mista
kasiteltava asiakokonaisuus muodostuu ja minkalaisia kasitteita siihen liittyy (Tuulaniemi
2011, 141). Mindmapissa (kuvio 9) esitellaan esiselvityksen tuottamia tuloksia seka aineisto,
jonka pohjalta muodostettiin kasitys yrityksen eli palveluntarjoajan nakokulmasta palvelun

kehittamiseen, asiakkaaseen, itse tuotteeseen ja toimintaan.

Aineisto

Asiakkailta saadut palautteet, suulliset ja kirjalliset
Kaotisivut

Havainnointi tyOpajoista

Tilausprosessi

Esitteet (roll-up, saatekirje, myyntiesite)
Asiakasrekisteri

Opinndytetyd (Ruohio 2014)

Kehittdmistehtéva liittyen CoCo Tool Kitiin
Hiljainen tieto

Alakohtainen julkinen keskustelu

¥

Esiselvitys
Yritys Asiakas Tuote Toiminta
*  Tydntekijaresurssia «  Aktiivisia asiakkaita * Inspiroiva +  Tilauslomake nettisivuilia,
vahdn »  Kiinnostuneita asiakkaita +  Suunniteltu joista asiakas tilaa
«  Sisdinen innostus - kehittdmisestd, hyvin »  Ei markkinointia
tuotteeseen palvelumuotoilusta, *  Toimii hyvin «  Esitteitd jaettiin
+  Tuotteen tydkaluista, +  Kiinnostusta seminaareissa, joihin
bréandilinen merkitys yhteiskehittdmisesta herattava henkiltkunta osallistui
positiivinen = Suurin osa yrityksen *  Fyysisesti + Jos asiakas osoitti
yritykselle kumppanuuksien kautta "raskas” kiinnostusta, esiteltiin
»  Strateginen tahtotila tulleita tuotetta tydpajassa
tukee tuotetta =  Korkeakoulukenttd vahva »  Esitteitd, nettisivuja
= Laaja-alaisesti, toteutettiin ja paivitettiin
opiskelijasta aktiivisesti
toimitusjohtajaan »  Ei vakiintunutta fasilitointi-

tai muita palveluita

= FEisosiaalisen median
kanavissa

= Tilausprosessi toimiva
padsddntdisesti

Kuvio 9: Esiselvityksen tuloksia mindmapin avulla kuvattuna.
Esille nousi aktiiviset ja palvelumuotoilusta kiinnostuneet asiakkaat, itse tuotteen

perusteellinen suunnittelu ja toteutus, palveluntarjoajaorganisaation arvomaailmallinen

sopivuus tuotteen ja tulevan palvelun toteuttajaksi, rajalliset aikaisemmat panostukset
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resursseihin seka toimiva tilausprosessi. Tuote itsessaan on perusteellisesti suunniteltu ja

asiakkaasta mielenkiintoinen.

Yrityksen nakokulma

Yrityksen nakokulmasta tuotteen ja sen palvelun soveltuvuus yrityksen toimintaan on hyva.
Palveluntarjoaja yrityksessa ei ole aikaisemmin ollut lilketoimintaan perustavaa tuotteen ja
palvelun myyntia. Palveluntarjoaja on siis uuden edessa ja uuden toiminnan integroiminen
vanhaan toimintamalliin vaatii tahtoa ja tyota. Palveluliiketoiminta sopii hyvin
palveluntarjoajan strategisiin linjauksiin. Strategioissa mainitaan innovaatiopalvelut ja
kaupallistaminen (Laurean strategia 2011 - 2015, 9) seka aluekehitysta vahvistavat palvelut
yrityksille ja yhteisoille (FUAS-liittoumastrategia 2015 - 220, 3). Myos tahtotila 2020 viittaa
palveluinnovaatioiden tuottamiseen ja uuden osaamisen synnyttamiseen (Laurean tahtotila
2020). Strateginen linjaus kuvastaa tahtoa olla mukana kehittamassa yhteiskuntaa ja luomassa
uudenlaista osaamista. CoCo Tool Kit on tyokalu, jolla parhaimmillaan yritykset ja yhteisot
saavat kehitettya itselleen arvoa tuottavia toimintoja. Arvomaailmat tuotteella ja
organisaatiolla kohtaavat. Kehittamista tarvitaan toiminnan integroimiseen ja

muutosprosessiin.

CoCo Tool Kitin tuoma brandillinen arvo, joka linkittyy yhteiskehittamiseen, innovointiin ja
kehittamiseen, tuo selkeaa lisaarvoa palveluntarjoajalle. CoCo Tool Kit on innovaatiopalkittu
tutkimuksen tulos (Krista Keranen vaitteli Cambridgessa 28.1.), joka soveltuu kaytettavaksi

korkeakoulukentassa seka bisneksessa.

Riskit palvelu- ja bisnesmallin toteuttamiselle ovat aineistojen ja tulkintani mukaan pienet.
Tuote on jo olemassa, kyseessa on tyon toteuttamiseen meneva resurssi, johon joudutaan
sitoutumaan ennen tuoton syntymista. Asiakaskunta on osittain jo olemassa, jota
hyodynnetaan myos tassa kehittamistyossa. CoCo Tool Kitin asiakkaat ovat myos
hyodyntamaton resurssi. Asiakkaiden innostus CoCo Tool Kitilla pelaamiseen on
todennakoisesti siirrettavissa myos jatkokehittamiseen ja asiakkaan hyodyn lisaamiseen.
Lisaarvon luominen asiakkaalle seka palveluntarjoajalle on olemassa olevien faktojen valossa
mahdollinen ja toteutettava asia. Se vaatii riskin ottamista resurssien lisaamisella ja palvelu-

ja bisnesmallin toteuttamisella.

Sivujuonteina syntyy myos muita hyotyja. Korkeakoulukentan yksi tehtava on tutkimus- ja
kehittamistoiminnassa on toteuttaa hankkeita, joilla tuetaan alueen elinkeinoelamaa,
kehitysta seka tyoelamaa (Ammattikorkeakoulutus ja sen kehittaminen). CoCo Tool Kit on
syntynyt kolmivuotisesta hankkeesta, jota rahoitti muun muassa Tekesin Serve-ohjelma

(Tutkimustuloksista arvoa liiketoimintaan). CoCo Tool Kit ja sen jatkokehittaminen toisivat
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aiheita uusiin hankkeisiin, liittyen yhteiskehittamiseen, pellillisyyteen, bisneksen

kehittamiseen, uusien mallien luomiseen tai tekniikkaan.

Asiakkaan nakokulma

Tuotteen ostaneet tai siita kiinnostuneet asiakkaat ja palveluntarjoajan kumppanit ovat
aktiivisia, kiinnostuneita kehittamisesta, palvelumuotoilusta, tyokaluista ja
yhteiskehittamisesta. Asiakkaat ovat ottaneet itse yhteytta (tilauslomakkeen tai sahkopostin
kautta) ja kysyneet esittelya ja lisatietoja. Asiakkaat ovat opiskelijoista toimitusjohtajiin,
suomessa ja ulkomailla. Asiakaskunta on koostunut suurelta osin korkeakoulukentasta tai

korkeakoulujen kumppaneista, yrityksia, yhdistyksia ja kolmannen sektorin asiakkaita.

Tuotteen nakokulma

Ruohion (2014) tekema opinnayteyo CoCo Tool Kitin markkinointisuunnitelmasta tuo esille
CoCo Tool Kitin nykytilaa markkinoinnin nakokulmasta. Ruohion toteuttaman SWOT-analyysin
(taulukko 4) aineisto on koottu viidesta haastattelusta (Ruohio 2014, 36) ja se tuo esille

konkreettisesti CoCo Tool Kitin mahdollisuudet, vahvuudet, uhat ja heikkoudet markkinoinnin

nakokulmasta.

Hyvin konkreettinen

yhteiskehittamisen tydkalu

AS]a,kka]ta on Valm11ks1 . . * Uusi tuote markkinoilla, yritysten

Osoittaa vuorovaikutussuhteita eri kiinnostuksen herittaminen

tahojen valilld jaluo mielikuvia - [

knkn]naisuuksis'ga ymmarr\{rsta lllsaellmalla .
o Tvvlikis 12 helopokavtts: *  Resurssien rajallisuus esim.
g H\‘:lrl::pSSS];Velief;?aasyup?i";f;neue konsultoinnissa ja koulutuksen
= toimialalle sekd erilaisiin yrityksiin tarljuammessla —
::'i: M i 15K estimi L = Voittoa tavoittelemattoman g
= Yynnin jarjestaminen Ladrean organisaation luonne kaupallisen +
o kautta mahdollistaa palvelun ja tuotteen myyjana
= koulutuksen lisddamisen

Kuvaa visuaalisesti yrityksen ja

asiakkaan yhteiskehittamisen tilaa,

mutta ei anna tarkkoja

analysointichjeita kuvien

lopputuloksille vaan toimii

keskustelun avaajana

Kysyntd tuotteelle olemassa = Kuvaa visuaalisesti yrityksen ja
ﬁ Laajat kohderyhmit ja suuri m3ard asiakkaan yhteiskehittamisen tilaa,
o mahdollisia asiakasyrityksid mutta ei anna tarkkoja L
= (1]
5 Laurean imago toimijana analysointichjeita kuvien =
E CoCo Tool Kitin brandin lopputuloksille vaan toimii g
= kehittyminen keskustelun avaajana =
o Tuotteella hyvat mahdollisuudet o
= kasvuun ja kansainvalistymi o
=] j tymiseen (=
= tulevaisuudessa

Taulukko 4: CoCo Tool Kitin SWOT-analyysi (Ruohio 2014, 53).

Taulukosta nousee esille kehitettavina asioina analysointiohjeet seka asiakkaiden

kiinnostuksen ja ymmarryksen herattaminen, seka resurssien lisaaminen. Olemassa olevia
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positiivisia asioita ja vahvuuksia ovat asiakaskunta, monelle alalle sopivuus, hyodyt
palveluntarjoajalle seka tuotteen brandin kehittyminen. Nama muodostuvat seka asiakkaan

etta palveluntarjoajan nakokulmasta ja antavat suuntaviivoja talle kehittamistyolle.

Muita vastaavanlaisia, suomalaisia konkreettisia suunnittelu- ja yhteiskehittamisenpeleja ei
loytynyt. Mutta kiinnostus aiheeseen ja pelien kehittamiseen on olemassa. Muun muassa
viidella yliopistolla on kaynnissa yhteinen hanke, jonka tavoitteena on tuottaa konkreettisia
tyokaluja ja yhteiskehittamisen kaytantoja (Ketterat liiketoimintaa edistavat
yhteiskehittamisen kaytannot 2014-2015). Taman lisaksi on toteutettu useita
palvelumuotoilun tyokalupakkeja (esim. Kuntalaiset keskioon 2014; Palvelumuotoilun
tyokalupakki) ja keskustelu sosiaalisessa mediassa, seka videoiden jakaminen
yhteiskehittamisen ja palvelumuotoilun ja tyokalujen kayton ymparilla on vilkasta (esim.

Yhteiskehittaminen on joukkovoimaa; Yhteiskehittaminen ja osallistaminen).

Toiminnan nakdkulma

Asiakkaille nakyvat ja nakymattomat toiminnot toimivat hyvin. Tuotteesta on toteutettu
erilaisia esitteita, myynnin ja esittelyn tueksi. Tuotteen tilauslomake loytyy tuotteen omilta
nettisivuilta, joista asiakas tilaa tuotteen sahkoisella lomakkeella. Taman jalkeen tilaus
menee sahkopostiin, josta tyontekija hoitaa tilauksen manuaalisesti eteenpain painotalolle.
Painotalo toimittaa tuotteen postiin suoraan asiakkaalle ja vahvistus tilauksen lahdosta tulee

tyontekijan sahkopostiin.

Mitaan suunniteltua ja systemaattista markkinointia tuotteesta ei tehda. Markkinointi
rajautuu henkilokunnan vapaaehtoiseen tuotteen esittelyyn tai esitteiden jakoon kaymissaan
seminaareissa tai sidosryhmavierailuilla. Tuotteesta ei ole myoskaan minkaanlaista
sosiaalisenmedian viestintaa, eika vakiintuneita toimintatapoja asiakaskontaktionnissa,

palveluissa tai ohjeistuksessa.

3.1.2 Tulevaisuuden nakymat

Tulevaisuus sanana kuulostaa mystiselle ja ehka hieman epatodelliselle. Tulevaisuuden
tutkiminen on nuorehkoa tiedetta (Niiniluoto 2003, 7) ja siltikin moni yritys ja yksilo
hyodyntaa ennakoitua tulevaa. Asiantuntijat hahmottavat tulevaisuutta pohjautuen erilaisiin
tutkimuksiin ja menetelmiin (Kamppinen, Malska & Kuusi 2003, 22) mutta tieto on kaikkialla.

Se pitaa vain havaita ja tunnistaa, ja osata muuttaa hyodylliseksi tiedoksi.

Maarittelyvaiheessa perehdyttiin megatrendeihin, jotka voivat vaikuttaa yhteiskehittamisen

ja suunnittelupelien kayttoon tulevaisuudessa. Megatrendeilla tarkoitetaan laaja-alaisia ja
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pitkakestoisia muutoksia, jotka vaikuttavat kaikkiin ja kaikkeen. Megatrendit tulisi ottaa

huomioon kaikessa strategisessa suunnittelussa. (Hiltunen 2012, 81.)

Megatrendit jotka voivat vaikuttaa taman kehittamistyon tulosten vaikuttavuuteen, on
esitetty taulukossa 5. Tana paivana taidot haastavat tiedot. Ihmiset ovat kokeilunhaluisia ja
he innostuvat, ihmisilla on jatkuva oppimisen tarve. Yhteisot voimaantuvat entisestaan ja
yksiloiden valta nousee. Tieto on avointa ja sen maara luo koko ajan uutta liiketoimintaa.
Tama viittaa siihen, etta tulevaisuudessa korostuu tiedon hyodyntamisen taidot.
Yritysmaailmassa tama merkitsee sita, etta suunnittelupelien aikaansaama yhteisymmarrys,
kommunikaation parantuminen, yhteistyo kaikkien sidosryhmien kanssa, yhdessa luodut visiot
ja ideat antavat vastauksia kokeilunhaluisille ihmisille seka yrityksille. (Mattelmaki & Visser
2011, 10 - 11.)

Megatrendit

Tietomassa on saatavilla kaikille, tulevaisuudessa korostuu tiedon
hyodyntamisen taidot. Innovaatioita syntyy nopeammin ja avoimin
periaattein. Kokeilunhalu, innostuminen ja yritteliaisyys nousevat
esille. Jatkuva oppiminen on kasvava tarve.

Taidot haastavat tiedot

Yksiloiden valta nousee ja hierarkinen rakenne muuttuu

o . verkostomaiseksi. Tieto on avointa ja sen maara luo koko ajan
Yhteisot voimaantuvat .. . . L
uutta lilketoimintaa. Jakamistalous on uusi vaihtoetho

omistamiselle.

Yksilot ja yhteiskunta tavoittelevat entista enemman hyvinvointia.

Hyvinvointi korostuu N .
Itsensa toteuttaminen ja parantaminen lisaa palveluiden syntya.

Liikkuvuuden lisaantyessa yhteisojen valiset rajat hailyvat.
Keskinaisriippuvuus lisaantyy Fyysiset rajat eivat ole enda esteena, digitalisaation myota
virtuaaliset verkostot laajenevat ja monipuolistuu.

Tyon luonne muuttuu, monipuolisempaa, luovempaa ja
hetkellisempaa. Tyon merkityksellisyys kasvaa. Palveluammatit
Vakaa tyo murenee digitalisoituvat. Kilpailu parhaista kyvyista kiristyy. Ne jotka
kykenevat kehittamaan, toteuttamaan ja kaupallistamaan uusia
ideoita, ovat tulevaisuuden suuria voittajia.

Teknologia muuttuu koko ajan mobiilimmaksia ja

Teknologia integroituu arkeen e e e i . i .
g g kayttajalahtoisemmalsi. Kehitys muuttaa yhteiskuntaa nopeasti.

Asiakkaat haluavat yhteisollisyytta, he haluavat vaikuttaa ja ovat
tietoisia asemastaan, oikeuksistaan ja

Kulutus elamantapana
P vaikutusmahdollisuuksistaan.Asiakkaat haluavat ottaa kantaa

asioihin. Kulutus yksilollistyy.

Taulukko 5: Yhteiskehittamiseen ja suunnittelupelien tulevaisuuteen vaikuttavat megatrendit
(mukaillen Hartikainen 2014; Megatrendit ja me 2009).

Tulevaisuudessa hyvinvointi korostuu ja yksilot ja yhteiskunta tavoittelevat entista enemman
hyvinvointia ja sita myota itsensa toteuttaminen ja parantaminen lisaa palveluiden syntya.
Tama heijastuu yritysten tahtotilaan kehittaa palveluita lisaa ja luoda hyvinvointia.

Suunnittelupelit on tahan yksi sopiva vaihtoehto. Ja kun teknologia integroituu arkeen,
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tarvitsee palvelujen tulevaisuus olla myos teknologinen ja vastata asiakkaiden

tamanhetkiseen kayttaytymismalliin. Teknologiapalvelujen pitaa olla kayttajalahtoisia.

Tulevaisuuden palveluita suunniteltaessa ja asiakkaiden toimintaa miettiessa, tulee ottaa
huomioon keskindisriippuvuuden lisaantyminen ja palveluammattien digitalisoituminen.
Ihmisten liikkuvuus lisaantyy, yhteisojen valiset rajat hailyvat. Fyysiset rajat eivat ole enaa
esteena ja digitalisaation myota virtuaaliset verkostot laajenevat ja monipuolistuvat. Kilpailu
parhaista kyvyista kiristyy. Ne jotka kykenevat kehittamaan, toteuttamaan ja kaupallistamaan
uusia ideoita, ovat tulevaisuuden suuria voittajia. Ei voi sanoa, etta suunnittelupeleista
kiinnostuneet henkilot ovat parhaita kykyja, mutta heilla on selkeasti aitoa kiinnostusta
kehittamiseen, konkreettiseen toteuttamiseen ja uusien liiketoimintamallien luomiseen.
Suunnittelupelit voivat olla yksi toimintatapa, jolla ihmiset erottuvat massasta ja saavat

tuloksia ja syvaa ymmarrysta asioista.

Se mita tyoelamalle tapahtuu, vaikuttaa myos asiakkaisiin. Vakaa tyo murenee ja tyon
luonne muuttuu. Se on tulevaisuudessa monipuolisempaa ja luovempaa. Tyoelaman

monipuolistuminen ja luovuus tarvitsevat myos konkreettisia tyokaluja arjen toteuttamiseen.

Ihmiset haluavat yhteisollisyytta, he haluavat vaikuttaa ja ovat tietoisia asemastaan,
oikeuksistaan ja vaikutusmahdollisuuksistaan. Asiakkaat haluavat ottaa kantaa asioihin.
(Vargo & Lusch 2004, 7; Ramaswamy & Goullart 2010, 3). Kulutus elamantapana
vaikuttaa asiakkaisiin ja palveluntarjoajien pitaa olla valmiita ottamaan asiakkaat mukaan

omaan toimintaan, vaikuttamisen piiriin.

3.1.3 Palveluprosessin kuvaaminen Service Blueprintilla

Tassa luvussa kuvataan nykyinen palveluprosessi, pohjautuen esitutkimuksessa saatuihin
tietoihin. Palveluprosessin nykytilan kuvaaminen auttaa hahmottamaan nykyisen
kokonaisuuden, mita tahoja prosessiin liittyy ja minkalainen on asiakkaan prosessi.
Palveluprosessi kuvataan Service Blueprintin avulla, koska silla saadaan kuvattua
palveluprosessisi kokonaisvaltaisesti. Alkuvaiheessa kehittamistyota on hyva saada
havainnollistettua kokonaisuus ja tuoda esille asiakkaan palveluprosessiin vaikuttavat asiat.
Prosessikuvaus tuo esille myos kriittiset kohdat. Kriittisten kohtien nostaminen esille
mahdollistaa kehittamisresurssien suuntaamisen oikeisiin kohtiin palveluprosessia. (Bitner,
ym. 2008, 71 - 72.)

Service Blueprinttiin on kuvattu CoCo Tool Kitin ymparilla oleva palveluprosessi (liite 1), joka
alkaa asiakkaan kiinnostuksen heraamisesta ja paattyy siihen, kun ensimmainen tyopaja on

toteutunut ja asiakkaat ovat saaneet jonkinlaisia tuloksia aikaiseksi suunnittelupelia
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kayttamalla. Nama prosessin alkamis- ja paattymispisteet valittiin, koska esitutkimuksessa
nousi esille asiakkaat, jotka olivat kiinnostuneita tuotteesta ja prosessi lahti liikkeelle
asiakkaan omasta mielenkiinnosta ja/tai seminaari-esittelysta. Kriittisen tarkastelun alle

nostettiin asiakkaan prosessi seka asiakkaalle nakyvat palvelun fyysiset osat (kuvio 10), koska

S&hképosti CoCo Tool

kyseessa on palvelun suunnittelu ja asiakkaan kokeman ymmartaminen.
Kit yhteyshenkilita Postipaketti

CoCo Tool Kit
CoCo Tool Kit esite yhteyshenkild pitas
CoCo Tool Kit tydpaja tydpajan yrityksesss tai
Esittely seminaarissa Laurean tiloissa ]
Katisivut (CoCo Tao! Kit) |« CoCaTaalKit | |CoLo Kosmos

Suosittelu Laurean Tilauslomake ) CaCo work book pe\\laUFa. coco work book
henkildkunnalta tai {Lyyti) I—— Saatekirje merkit ja muut
R | A valineet

palvelun fyysiset osat

Asiakkaalle ndkyvit

|

|

|

Asiakas innostuu. ! Asiakas saa Asiak L
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CoCo Tool Ki

Asiakkaan prosessi

Kuvio 10: Asiakkaan palveluprosessi

Asiakkaan prosessi lahtee liikkeelle kiinnostuksen heraamisesta. Esitutkimusvaiheen pohjalta
voidaan paatella, etta asiakkaan kiinnostus yhteiskehittamiseen, uuteen ja innovatiiviseen
seka pelaamiseen, saa ihmiset etsimaan vastinetta omaan kiinnostukseensa. Kun asiakas
seminaareissa tai kollegalta kuulee uudesta tyokalusta, heraa innostus, joka johtaa lisatiedon

etsimiseen.

Tahan mennessa asiakkaaksi tulleet ovat ottaneet itse yhteytta esitteen tai CoCo Tool Kitin
kotisivuilta loytyneen tiedon perusteella. Tassa kohtaa palveluprosessia kayttaytyminen
jakautuu - toiset tilaavat CoCo Tool Kitin suoraan itselleen ja toiset tiedustelevat esittelya.
Katkoviivalla (harmaa-alue) merkitty laatikko kuvaa vaihtoehtoista tapaa toimia. Kun asiakas
on tilannut itselleen CoCo Tool Kitin, seuraa tilausvahvistuksen saaminen palveluntarjoajalta.
Seuraavaksi asiakas saa tiedon paketin saapumisesta, joka tulee tukiprosessin osalta,
painotalolta. Saatuaan paketin, asiakas on omillaan. Paketin sisalta loytyy saatekirje suomen-
ja englanninkielella. Mikali asiakas paasee pelaamiseen asti, on asiakas englanninkielisten
kirjallisten ohjeiden varassa. Pelaamista seuraa aineiston purku ja esittely omalle

organisaatiolle.

Vaihtoehtoinen polku nakyy kahdesti asiakkaan prosessissa. Ensin, jos asiakas tilaa esittelyn ja
paasee pelaamaan CoCo Kosmosta, saa han enemman tietoa ja ymmarrysta kuin CoCo Tool
Kitin suoraan tilaava asiakas. Innostuminen saa lisaa vastinetta, kun palveluntarjoaja antaa
tietoa ja asiakas saa ensimmaisia kokemuksia CoCo Tool Kitista. Toinen katkoviivoilla merkitty

osio on asiakkaan prosessin loppupaassa. Kun asiakas saa paketin itselleen ja tutustuu, on
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yhtalainen todennakoisyys kuin kayttaa tyokalua, etta erinaisten syiden vuoksi asiakas jattaa
kayttamatta tyokalua. Tama merkitsee negatiivista tulosta, niin asiakkaalle kuin

palveluntarjoajalle.

Esitutkimuksessa tuli esille, etta kiire voi vaikuttaa siihen, ettei ehdi tutustua tyokaluun ja se
voi jaada kayttamatta. CoCo Tool Kitin monet osat voivat myos vaikuttaa tahan. Asiakkaan

kommentti viittaa myos tahan:

”Ensimmaisen workshopin pitaisi olla onnistunut kokemus. Tasta syysta CoCo
Tool Kitia myytaessa, olisi hyva samaan pakettiin kuulua ensimmainen opastus

fasilitointiin/workshopin pitoon.” (Kinnunen 2013, 31.)

Service Blueprintista nousee esille kaksi kriittista asiakkaan vaihetta, se kun asiakas ottaa
ensimmaisen kontaktin tilaamalla jotain seka palveluprosessin loppupaan ”Ei ehdi tutustua...”

seka ”ei ehdi paneutua”. Kriittiset kohdat on merkitty punaisilla ympyroilla kuviossa 10.

Kun asiakas ottaa ensimmaisen kerran yhteytta, kriittinen kysymys on, milla tavalla
palveluntarjoaja vastaa asiakkaan lahestymiseen? Prosessin mukaan asiakas jatetaan
toimimaan oman kiinnostuksensa varassa ja hakemaan kaiken tiedon itse. Tassa vaiheessa
asiakas voi myos helposti paatya tilaamaan ”vain” tyokalun, jolloin osaaminen ja tyokalun

sisaistaminen jaa asiakkaan vastuulle.

Loppupaan kriittinen kohta on, jos asiakas ei ehdi tutustua tuotteeseen. Miten siihen
pystytaan vaikuttamaan, ja tarvitseeko siihen pystya vaikuttamaan? Jos asiakas saa jo
prosessin alkuvaiheessa esittelyn kaltaisen perehdytyksen, todennakoisyys siihen, etta tyokalu
jaa kayttamatta, on pienempi. Ja onnistumisen kokemus, seka tulosten saaminen aikaiseksi

hankitulla tyokalulla, kasvaa.

”Mielikuva CoCo Tool Kitista: liikaa ja paljon erilaisia osia, asioita.”

”Kohdeyleisoa kiinnostaa varmasti, toimiiko CoCo Tool Kit oikeasti. Tata voisi
tuoda esille oikein esimerkein ja konkreettisin tuloksin. Tama tuo esille myos
sen kysymyksen, kannattaako henkiloston kayttaa aikaa tutustumiseen. Aina on
kiire.” (Kinnunen 2013, 30 - 31.)

Service Blueprint osoittaa, ettd asiakkaan palveluprosessi on hallitsematon. Tama johtuu
siita, etta systemaattista palvelu- ja prosessimallia ei ole olemassa. Asiakas on omillaan, kun
han tilaa itselleen CoCo Tool Kitin. Palveluntarjoaja ei vastaa asiakkaan kumppanuuteen eika

ole mukana tuottamassa palvelua asiakkaalle, asiakkaan kanssa.
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Maarittelyvaiheessa tarkentui, etta tavoitteena kehittamistyossa on saada lisaa
asiakasymmarrysta, jotta asiakkaanprosessi saadaan hallitummaksi. Aikataulu tyossa ei ole
tarkein maarite, vaan asiakkaan perusteellinen ymmartaminen ja kumppanuuksien luominen.
Megatrendit osoittivat tulevan palvelun suunnittelun pohjaa, mita tulee ottaa huomioon ja
vastaako asiakkaiden nakemykset megatrendien tarjoamiin nakemyksiin meihin vaikuttavista

asioista.

3.2  Tutkimusvaihe

Tutkimusvaihe ja asiakasymmarryksen kartuttaminen on taman kehittamistyon tarkein vaihe.
Tuulaniemi (2011, 142) kirjoittaa, etta asiakkaiden todellisten odotusten ja mieltymysten
loytaminen on erittain tarkeaa palvelun suunnittelun kannalta. Palvelu suunnitellaan
vastaamaan juuri asiakkaiden tehtaviin ja siksi oikeiden motiivien lOytaminen on tarkeaa.
Perinteinen nakokulma kehittamiseen on palveluympariston tarkastelu seka koetun laadun
mittaaminen. Tama kuitenkin jattaa ulos asiakkaan maailman ymmartamisen ja suurimman
osan arvon muodostumisen tekijoista. Siksi onkin tarkeaa, etta palveluntarjoaja asettaa
asiakkaan keskioon ja yrittaa muodostaa kasityksen asiakkaan elamaan vaikuttavista asioista.
(Heinonen ym. 2010, 535.)

Tassa luvussa kaydaan lapi asiakasymmarryksen kasvattaminen, milla tavoin asiakkaalta
saatiin tietoa palvelun suunnittelun tueksi ja mita tietoa saatiin. Maaritysvaiheen aineisto on
pohjana tutkimusvaiheen valinnoille ja nakokulmille. Tutkimusvaiheesta syntyneet tulokset
toimivat pohjana kehittamistyon seuraavalle vaiheelle, ideoinnille ja suunnittelulle.

Taulukossa 6 nakyy tutkimus-vaiheen sisalto, aineistonkeruu- ja analyysivaiheet.

5 tyopajaa, joissa kaytettiin CoCo Kosmosta. Havainnoitiin ja kerattiin tietoa, miten
ja mihin asiakas kayttaa suunnittelupelia. Tyopajat pidettiin potentiaalisille
asiakkaille.

Videoetnografia kahdelle tyopajalle. Tyopajat pidettiin asiakkaille. Havainnointi
suoritettiin jalkikateen tallenteelta.

Havainnointi aanitteen perusteella yhdelle tyopajalle. Tyopaja pidettiin asiakkaille.
Aineistonkeruu, Havainnointi suoritettiin jalkikateeen tallenteelta.

asiakasymmarrys 4 teemahaastattelua. Selvitettiin asiakkaan kokemuksia, ajatuksia, tunteita ja
kiinnostusta kayttaa suunnittelupelia.

11 avointa haastattelua. Selvitettiin asiakkaiden kayttokokemuksia. Avoimeen
haastatteluun osallistui CoCo Tool Kitin olmeassa olevia asikkaita, joilla on tyokalu
itsellaan.

20 strukturoitua haastattelua. Selvitettiin potentiaalisten asiakkaiden
ensivaikutelmia.

Aineistolahtoinen sisallonanalyysi. Poimittiin asiakkaan mieltymyksia, piilossa olevia
Analyysi odotuksia, kayttotarkoituksia, toiveita, ajatuksia ja tunteita suunnittelupelista ja sen
kaytosta.

TUTKIMUS - asiakasymmarrys ja strateginen suunnittelu

Taulukko 6: Tutkimusvaiheen osiot.
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Tutkimusvaihe kesti kokonaisuudessaan noin vuoden ajan. Vuoden aikana toteutettiin
yhteensa viisi tyopajaa. Tyopajoista kaksi oli ryhmatyopajaa (15 - 25 osallistujaa) ja kolme
pienryhmatyopajaa (max. 5 osallistujaa). Tyopajojen tuottaman tiedon tueksi toteutettiin
lisaksi nelja teemahaastattelua, 11 avointa haastattelua seka 20 strukturoitua haastattelua.
Toteutettavaksi valittiin erilaisia aineistonkeruumuotoja, jotta asiakkaiden aani saataisiin
esiin eri kulmista. Tyopajan aikana asiakas on omimillaan, kun tilanne pakottaa keskittymaan
omaan kehitettavaan aiheeseen. Talloin osallistuja paasaantoisesti puhuu ja kysyy rehellisesti
sen, mita ajattelee. Keskustelu tuo esille piilossa olevia haluja ja mieltymyksia (Mattelmaki &
Visser 2011, 10 - 11; Hanington 2003, 15.)

Pienryhmadtyopajat (3 kappaletta) nauhoitettiin tai videoitiin ja havainnoitiin jalkeenpain.
Videoetnografialla pyritaan havainnoimaan asiakkaan kayttaytymista ja odottamattomia
kayttaytymisia ja asiakakan sanomisia (Kumar 2013, 109). Yhdesta tyopajasta toteutettiin
havainnointi aaninauhoitteen perusteella. Siita pyrittiin poimimaan asiakkaan kysymyksia ja
ajatuksia seka tunteita aanenpainosta. Pelitilanteessa asiakkaat ovat oman aiheen sisalla ja
kysyvat siihen liittyvia kysymyksia, eivatka siten mieti, mita kysyvat. Tyopajat tuovat esille
syvallisemmin tietoa ja ovat asiakkaalle mielekas tapa osallistua kehittaa yhdessa, ja
pelillisyys auttaa osallistujia kommunikoimaan. (Hanington 2003,15 - 16.) Naiden tyopajojen

jalkeen toteutettiin aina yhdelle osallistujista teemahaastattelu.

Pienryhmatyopajat seka teemahaastattelut toteutettiin asiakkaille, joiden taustat olivat
erilaisia. Asiakkaiden yritykset olivat talous- ja hallinnon alan pienyritys, ruokailu- ja
toimitilapalveluita tarjoava kansainvalinen yritys, terveydenhuollon
kommunikaatioratkaisuihin erikoistunut ohjelmistotalo seka yksityinen keskisuuri yritys

sairaanhoitoalalta.

Ryhmadtyopajat toteutettiin isoille ryhmille, joiden taustaorganisaatio oli ollut kiinnostunut
CoCo Tool Kitisa ja pelaamisesta. Ryhmatyopajoissa oli 4 - 5 ryhmaa, jotka toteuttivat
samanaikaisesti oman pelitilanteen CoCo Kosmoksella. Fasilitoijan roolissa ohjasin ryhmia

pelaamisessa.

Teemahaastatteluita toteutettiin kolmelle henkilolle, kunkin pienryhmatyoapajan jalkeen
yhdelle henkilolle. Teemahaastattelussa oli tarkoitus saada ongittua tietoa asiakkaan
ajatuksista, odotuksista, tunteista, kysya miksi ja haastaa vastaajaa pohtimaan omia
vastauksiaan. Kananen (2008, 73) kirjoittaakin, etta haastatteluiden ideana on saada
haastateltavalta mielipiteita, ajatuksia, faktoja ja ideoita aiheeseen liittyen. Itse
tutkimuskysymysta ja ongelmaa haastateltavalle ei esitetty. Haastattelun runkona toimi
ohjaavia kysymyksia, joita ei valttamatta esitetty sellaisina, vaan annettiin keskustelun edeta

luontevasti. Teemahaastattelun lomaketta (liite 2) muokattiin hieman ensimmaisen



43

haastattelun jalkeen, tukemaan paremmin haastattelun kulkua ja kerattavaa aineistoa. Uusi

syvallisemmin.

Naiden kolmen teemahaastattelun lisaksi toteutettiin viela yksi haastattelu, joka tehtiin
asiakkaalle, joka oli ohjannut itse tyopajan omalla tyopakallaan. Tama erosi muista siina,
etta haastateltava oli itse ohjannut tyopajan. Muissa teemahaastatteluita ennen toteutetuissa
tyopajoissa toimin itse fasilitoijana. Kaikissa haastatteluissa pyrittiin nostamaan esille
asiakkaan oma maailma ja kokemukset, saada vastaus syvallisesti ja haastattelijana pyrin

olemaan lasna aitona ihmisena ja kohtamaan asiakkaat kumppanina.

Avoinhaastattelu toteutettiin olemassa oleville asiakkaille. Haastattelut toteutettiin
puhelimitse, jota ennen jokaisen kanssa oli vaihdettu sahkoposteja. Avoinhaastattelupyynto
lahetettiin kaikille CoCo Tool Kitin asiakkaille, jotka olivat ostaneet tuotteensa.
Haastattelupyynto (liite 4) lahetettiin 21:lle asiakkaalle, joista kuusi tahoa oli kansainvalisia.
Haastattelun runkona kaytin kysymyksia (liite 5), mutta tavoitteena oli keskustella asiakkaan
kanssa, ja saada asiakas itse kertomaan asioita, eika vastaamaan kysymyksiin. Runkona olleita
kysymyksia ei haastatteluiden aikana tarvinnut esittaa, vaan asiakkaat itse kertoivat vapaasti
omista kokemuksistaan. Englanninkieliset vastaukset kaannettiin suomenkielelle, jotteivat ne

erotu joukosta. Vastauksia saatiin yhteensa 11 kappaletta.

Strukturoitu haastattelu oli osittain tilanteen sanelemaa. Aikataulu oli tiukka
ryhmatyopajoissa ja kirjallinen palaute annettiin toisessa tyopajassa jalkikateen ja toisessa
paikan paalla kyselylomakkeelle (liite 6). Strukturoituun haastatteluun osallistuneet olivat
taustoiltaan erilaisia, eika siita erikseen keratty tietoa. Osallistujat osallistuivat

ryhmatyopajaan omasta tahdosta, mutta osana oman organisaation ohjelmaa.

Tyopajoja ja haastatteluita toteutettiin sita mukaa, kun asiakkaille sopi ja tyopajalle tuli
luonnollinen ja asiakkaan omiin tarpeisiin pohjautuva kohta toteuttaa tyopaja. Nain valtyttiin
silta, ettei tyopajoja kiireellisen aikataulun vuoksi vain tekaistu jollekin ryhmalle, jotta
tyopaja saataisiin toteutettua. Se toteutettiin silloin, kun asiakkaalla oli aito kiinnostus, halu

ja aito tarve tyopajalle. Nain saatiin todenmukaista aineistoa.

Kaikissa tyopajoissa tyokaluna oli CoCo Kosmos. Kussakin tyopajassa asiakas maaritti
kasiteltavan aiheen ja aikataulun. Tyopajojen aluksi kerroin lyhyesti CoCo Tool Kitista ja
pelaamisesta, jotta asiakkailla oli ymmarrys pelin kaytosta ja prosessista. Taman jalkeen
toteutettiin pelitilanne. Lopuksi kavimme lyhyen yhteenvedon tyopajasta, jonka jalkeen
toteutettiin haastattelut. Asiakas valitsi kaikki osallistujat tyopajoihin, osassa oli mukana

asiakkaan asiakkaita (loppukayttajia).



44

3.2.1 Asiakasymmarryksen kasvattaminen

Aineistonkeruun jalkeen kaikki materiaali koottiin yhteen, jonka pohjalta asiakasymmarrysta
lahdettiin kasvattamaan. Kaikki aineisto purettiin ensin, jonka jalkeen ne laitettiin samaan
excel-tiedostoon. Videoetnografia ja nauhoitehavainnointi toteutettiin niin, etta
havainnoimisen aikana kirjattiin ylos asiakkaiden kommentteja seka tunnetiloja, kuten
turhautumista ja onnistumisen kokemusta. Haastatteluiden tulokset litteroitiin ja tarvittaessa

kaannettiin.

Avoinhaastattelu tuotti syvallista informaatiota lyhyessa ajassa. Ohjaavia kysymyksia oli vain
yksi, milta CoCo Tool Kitin kayttaminen on tuntunut?, jonka jalkeen keskustelu meni omalla
painolla. Tuulaniemi (2011, 147) mainitseekin, etta empaattinen lahestyminen on
valttamatonta. Haastattelijan pitaa pyrkia elamaan asiakkaan elamaa ja olla aito ja
ystavallinen, kiinnostunut aidosti asiakkaasta. Keskustelut tuottivat rehellisia vastauksia,

asiakkaat kertoivat mika tuntui toimivan CoCo Tool Kitin kanssa ja mika ei.

Strukturoituhaastattelu tuotti vain osittain hyvaa tulosta. Paikan paalla tehty lomakkeisiin
vastaaminen tuotti yllattavan vahan vastauksia, ainoastaan 7/25. Ihmiset eivat pelitilanteen
jalkeen jaksaneet enaa vastata - uuden sisaistaminen oli vienyt selkeasti liikaa energiaa ja
vapaat vastauskentat lomakkeissa eivat tuottaneet tulosta. Toisessa tyopajassa, jossa

vastaukset annettiin jalkikateen, saatiin perusteltuja, laajoja vastauksia.

Havainnointi ja teemahaastattelut tuottivat odotetusti syvallista aineistoa. Videoita ja
nauhoitteita kaytiin lapi useaan kertaan, jotta sielta saataisiin poimittua juuri oikeita

kommentteja.

Aineiston kasittely

Koko aineisto koottiin samaan excel-taulukkoon, jonka myota aineiston alkuperainen lahde
piiloutui. Nain toimittiin, jottei mikaan yksityinen vastauksen antaja paasisi dominoimaan
aineistossa. Asiakkaiden kokemukset olivat yhta tarkeita tutkimukselle, oli ne sitten
toteutettu missa tyopajassa tahansa, tai oliko kyseessa asiakas vai potentiaalinen asiakas.
Tavoitteena oli saada laajasta aineistosta ulos sen todellinen sisalto, sijoittamatta sita
suoraan mihinkaan teoriaan. Tarkeaa oli myos valttaa omien ajatusten tuomista esille, joten
etukateen ei laadittu minkaanlaisia ryhmia tai klustereita, joihin aineistoa kerataan. Kun
aineisto oli laitettu yhteen, poistettiin aineistosta ensin muutama asiaan kuulumaton
kommentti. Poisotettavaa tekstia oli vahan, vain muutamia lauseita. Paaosin kaikki vastaukset

ja mainittavat asiat liittyvat johonkin kohtaan prosessia.
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Ensin aineostosta poimittiin lauseita, jotka nousivat sielta esille. Nama olivat kysymyksia,
toteamia tai ajatuksia, jotka liittyvat eri vaiheisiin palveluita tai CoCo Tool Kitia tuotteena.
Taman jalkeen poimitut lauseet luokiteltiin. Luokkia muodostui yhteensa 12 erilaista
(taulukko 7). Aluksi mukana olivat myos luokat yhteiskehittaminen seka tausta. Nama luokat
poistettiin erittain vahaisten ilmausten vuoksi ja ilmaukset saatiin siirrettya toisten luokkien
alle. Lopulliset luokat nousivat aineistosta selkeasti ja helposti. Monien lauseiden kohdalla oli
haasteellista rajata, mihin kohtaan se kuuluisi. Lauseissa saattoi olla viittaus moneen
luokkaan samaan aikaisesti. Talloin lause sijoitettiin siihen luokkaan, jota se oli lahinna. Kun
kaikki lauseet oli sijoiteltu, kaytiin ne viela useaan kertaan lapi, jotta luokissa olisi
mahdollisimman samankaltaisia lauseita. Talloin muodostettiin myos ylijaamat-luokka, johon
siirrettiin muutamia lauseita, koska ne eivat menneet olemassa olevaan luokkiin sisaan, mutta

saattoivat olla aineistona tarkeita.

Lauseiden ja ilmausten maaran jakautuminen eri luokkiin esitellaan taulukossa 7. Selkeasti
eniten ilmauksia tuli tunteisiin, CoCo Kosmos -peliin ja palveluun liittyen. Vahiten nousivat
esille erityokalut. Samoin tavoite-kohtaan mainintoja ei tullut paljoa, mutta ilmaisut
kayttokokemuksen kanssa menivat osittain paallekkain, joten osa tavoitteisiin liittyvista
ilmaisuista voi olla kayttokokemuksen alla. Tarkeana nousivat myos ideat, tyopajaan,

odotuksiin, arvoon ja kayttokokemukseen liittyvat kommentit.

Luokat Ilmausten maara
Kayttokokemus 33
Ohjeet 18
Tunne 56
Tavoite 8
Odotukset 37
Arvo 31
Eri tyokalut 10
CoCo Kosmos 50
Tyopaja 44
Aineiston purkaminen/kasitteleminen 16
Palvelu 54
Ideoita 49

Taulukko 7: Aineistojen luokittelu ja ilmausten maara

Havaintona naista esiin tulleista luokista voi tehda, etta kysymysten asettelu on vaikuttanut

vastauksiin. Haastattelulomakkeet (liitteet 2, 3, 5 & 6) sisalsivat naihin aihepiireihin liittyvia



46

kysymyksia. Yllatyksena aineistosta nousi esille runsas maara valmiita kehittamisideoita. Ideat
kohdistuivat CoCo Kosmoksen fyysiseen kehittamiseen seka liiketoiminta- ja palvelumallin
kehittamiseen. Asiakkailla oli jo valmiina ideoita, miten he ratkoisivat omat haasteensa.
Tama kertoo asiakkaiden sitoutuneisuudesta CoCo Tool Kittiin ja sen kayttoon. Asiakkailla on
aito kiinnostus pelata, onnistua ja ratkoa mahdolliset kayttoon liittyvat haasteet. Tarkeaa oli

saada aineistosta poimittua asiakkaiden odotukset naiden kehittamisideoiden takana,

Koska alkuperaisilmausten kielellinen muoto vaihteli paljon ja aineiston helpon
kasiteltavyyden vuoksi, yksinkertaistettiin ilmauksia jonkin verran. Ilmausten kielellisen
muodon erilaisuus johtui vastausten eri lahteista. Kirjalliset, strukturoitujen haastatteluiden
vastaukset olivat kapeampia ja harvasanaisempia. Teema- ja avoinhaastattelu tuottivat taas
enemman aineistoa ja laajoja lauseita, vastaukset olivat runsassanaisempia ja kieleltaan
selkeasti rennompia. Taulukossa 8 kuvataan muutamalla esimerkilla, miten lauseita
yksinkertaistettiin. Pelkistetyt ilmaukset saattoivat ilmeta samanlaisina eri luokissa. Joissakin
luokissa, kuten CoCo Kosmos ja tyopaja, alkuperaisten lauseiden sisalto oli taynna toisistaan
erilaisia vastauksia, etta pelkistettyja ilmauksia ei saatu yhdistettya. Nain myos pyrittiin
huomioimaan, etta mikaan tieto jaa kasittelematta, vaikka alkuperaisilmaisuja

pelkistettiinkin.

Alkuperdinen ilmaus =  Pelkistetty ilmaus
Muutaman pelikerran jalkeen menetelma alkaa tuntumaan
selkealta.
Alun perehdytys on todella tarkea ja vaikuttaa lopputulokseen
merkittavasti, mikali halutaan kayttaa menetelmia oikealla Demopelaaminen voisi kuulua
tavalla pakettiin, paasisi alkuun
Tai sitten siihen olisi mennyt aivan liian paljon aikaa. Et kyl ymmartamisessa

siihen alkuun, jonkinlainen pieni demo-peilailu siihen alkuun
olisi hyva, jotta siita paasisi sitten kayntiin. Etta olisi ihan
tarpeellinen.

Lahdin palvelukehityksen tarpeista, me halutaan siis ihan tehda
laajempaa bisnesta.
Me halutaan rikkoa rajoja, tasta ihanan perinteisesta.

Pohjana on parempi bisnessajattelu, sielta kumpuaa halu Litketoiminnan kasvu &

Kiyttis tydkaluja. tyytyvaisyys palveluihin

Motivaatio olisi tyytyvaisyys meidan palveluihin ja sita kautta se
toisi enemman asiakkaita ja sitten rahaa ja bisnesta.

Se oli liian teroreettista.

Etta mitahaha mita mun pitaisi tasta ymmartaa. Ja sit
kuitenkaan kun ei ole teoreettinen viitekehys.

Et kyl ma niita luin ja ajattelin, et mihin olen pistanyt paani. Liian teoreettinen
Teoreettinen.

Tiedostan kylld, etta ohjeet veisi syvemmalle ja ymmartaisi
viela paremmin

Taulukko 8: Alkuperaisten ilmausten yksinkertaistaminen
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Vaikka alkuperaisilmaisuja pelkistettiin, oli aineisto liian laaja kasiteltavaksi
ideointityopajoissa. Tarkoituksena oli saada poimittua aineistosta oleelliset asiat
ytimekkaasti. Tasta syysta aineistoa tiivistettiin viela, niin etta 78:sta pelkistetysta ilmaisusta
tuli yhteensa 42 kappaletta ilmaisuja (liite 7). Taulukosta 9 pystyy havaitsemaan, miten
alkuperaiset ilmaukset muuttuivat pelkistetyiksi ja miten naita pelkistettyja ilmaisuja
yhdistettiin lopulliseksi ilmaukseksi. Taulukossa nakyy myos luokat, mihin alkuperaiset lauseet
olivat aiemmin sijoitettu. Pelkistettyja ilmauksia yhdistettiin, jotta ne olisi ideointityopajaan
osallistuville herattavia, tilannetta kuvaavia seka tiiviita. Taulukon tarkoitus on

havainnollistaa, miten analysointia on tehty, ja miten aineisto on muotoutunut lopulliseen

asuunsa.
Luokka Alkuperdinen ilmaus Pelkistetty ilmaus Lopullinen ilmaus
Pidin CoCo Tool Kitin mallista ja halusin Innostuneisuus
Kayttokokemus |nahda miten se toimii meidan 17 |yhteiskehittamisen
tekniikkapalveluiden kehittamiseen. tyokaluun
No valilla oon miettinyt, etta esim tata
Tunne meidan palvelua, etta joskus pitaisi
vahvemmin ravistaa irti j?stain totu“tus“ta 18 |irti totutusta N _
Enemminkin sellaista, etta voisiko tama Miksi CoCo Tool Kit?
Tunne tyokalu auttaa siihen, et paasisi rikkomaan Innostuneisuus
perinteita ja rajoja. 17, yhteiskehittamisen
Kayttotarkoituksia pelille on ollut paljon. 18, | tyokaluun, paasee irti
Tunne Varit ja muut menettavat merkityksen, kun 19 Luovuus valloilleen, 19, totutusta, saa
luovuus paasee valloilleen ruokkii luovuutta 24 |luovuuden valloilleen ja
Tunne Luovuutta ruokkiva ruokkii luovuuteen,
CoCo:ssa viehattaa myos jollain tavalla sen uutuuden viehatys
Tunne uutuusarvo. Tahankin huomautus: taitavat
muutkin palvelumuotoilun tyokalut olla viela
yritysmaailmassa suht tuntemattomia. 24 | Uutuuden viehatys
Erilainen menetelma. En usko sen olevan
Arvo viela kovin monelle tuttu, niin sen kaytto
olisi kenties erilainen kokemus ja antaisi

Taulukko 9: Sisaltolahtoisen analyysin vaiheet tassa kehittamistyossa

Lopulliset aineistosta tiivistetyt ilmaukset toimivat pohjana ideointityopajoille seka naiden
lisaksi aineistosta erotettiin viela asiakkaan kayttokohteita ja -tavoitteita suunnittelupelille
(liite 8). Kayttokohteet ja -tavoitteet eriytettiin muusta aineistosta, koska ne viittasivat
tuotteen kayttamiseen. Muu aineisto koostui odotuksista, ideoista, ajatuksista ja motiiveista.

Kumpikin aineisto oli yhta tarkea ideointivaiheelle.

3.2.2 Asiakkaan konteksti - odotettu ja haluttu arvo

Tassa luvussa esitellaan asiakkaan konteksti perustuen hankittuun aineistoon. Minkalainen on

asiakkaan arki tyossa ja minkalaisia odotuksia hanella on. Nakokulmana on

yhteiskehittaminen, peli ja sen kayttaminen, asiakkaan omat tunteet ja ajatukset.
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Aineistosta nousi selkeasti esille asiakkaiden halu kehittaa omaa toimintaa ja ymmartaa omaa
asiakasta, toive paasta syvemmalle asiakasymmarryksessa. Ajatukset pyorivat yhteisen
nakemyksen luomisen ja tietamyksen rakentamisen ymparilla. Laaja-alaisen ja syvallisen
ymmarryksen koettiin antavan nakemysta yrityksen tulevaisuuden suunnasta. Keskusteluissa

aukesi myos asiakkaan auttaminen ymmartamaan myos omia prosessejaan eri nakokulmasta.

”QOlisimme enemman asiakkaan iholla. Saataisiin meidan sopimusasiakkaista

enemman client asiakas, ja saataisiin enemman tietoa.”

”Saadaksemme lisatietoa asiakkuuksistamme ja loytaaksemme tyokaluja
sellaisten yhteistyoprojektien lapiviemiseksi, joita ilman yhteisymmarrysta ja

yhteista tavoitetilaa tulisi toteutettua.”

Asiakkaat kokivat, etta heilla on tarvetta sisaisten toimintojen kehittamiselle.
Yhteiskehittaminen ja pelien kaytto koettiin tarkeaksi juuri oman yrityksen sisalla ja sisaisten
toimintojen ja prosessien tarkasteluun. Yhteiskehittamista asiakkaiden kanssa haluttiin tehda
ja olla lasna asiakasrajapinnassa, mutta selkeasti koettiin, etta sisaisten toimintojen

kehittaminen oli ensisijainen odotus.

Asiakkaat puhuivat paljon kiireesta, vaikeudesta saada kasitysta ja ymmarrysta omista
asiakkaista, toiveista kasvattaa omaa liiketoimintaa ja loytaa vastauksia siihen, miten
kehittamistyo saadaan liikkeelle, kun kehittamisenkohteet on saatu osoitettua. He toivoivat
konkreettisia tyokaluja siihen, mita tehdaan seuraavaksi, kun kehittamisenkohde on havaittu.
Kiire myos vaikutti siihen, etta pelaamisen haluttiin olevan helposti toteutettavaa ja

tyotehtaviin liitettavaa toimintaa.

”Lahdin palvelukehityksen tarpeista, me halutaan siis ihan tehda laajempaa

bisnesta. Me halutaan rikkoa rajoja, tasta ihanan perinteisesta.”

Tarkea elementti asiakkaan omassa kontekstissa oli kommunikoinnin ja yhteyden loytaminen,
keskusteleminen ihmisten kanssa, niin omien asiakkaiden, kuin yrityksen sisalla. Pelin koettiin
olevan tahan haasteeseen selkea vastaus. Ihmiset uskalsivat avata keskustelun, kun se
tapahtui tietyn raamin sisalla. Kommunikoinnin tarve koettiin niin oman yhteison sisaiseksi
kuin asiakkaisiinkin. Yhteisen kielen luominen merkitsee hyvaa palvelua ja kumpaankin
suuntaan toimiva kommunikointi ja yhdessa tekeminen on perusta liiketoiminnan

kehittamiselle tuloksellisemmaksi.

Jakaminen ja toisten ihmisten ja yritysten kohtaaminen, yhteisollisyys tuli esille. Koettiin,

etta muita asiakkaita haluttaisiin kohdata ja kuulla erilaisista hankkeista ja saavutetuista
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tuloksista. Samalla koettiin myos hieman pelottavaksi, etta jakaisiko sita itse jotain omaa

toisille yrityksille, missa on menestynyt ja saanut hyvia kokemuksia.

”Palveluiden miettimista, millaisia me halutaan olla, milta me halutaan

nayttad.”

Asiakkaan konteksti tyoelamassa koostui toiveesta kehittaa oman yrityksen sisaista toimintaa,
paasta asiakasta lahemmaksi, mahdollistaa hyva kommunikointi tyoyhteisossa seka asiakkaan
kanssa. Asiakas persoonana on innostunut, kiinnostunut yhteiskehittamisesta ja
pelillisyydesta, hanella on halu saada kokea jotain uuttaa ja kehittaa omaa organisaatiotaan

ja itseaan.

3.2.3 Suunnittelupelin ja pellillisyyden merkitys asiakkaalle

Tassa luvussa esitellaan pelin merkitysta asiakkaan kontekstissa ja vastataan, mihin asiakas

kokee tarvitsevansa yhteiskehittamista ja suunnittelupelin kayttoa.

Aineiston mukaan asiakkailla oli paaosin positiivisia kayttokokemuksia pelin kayttamisesta
tyoyhteisossaan. Kayttokokemuksista nousi selkeasti positiiviset ja innostuneet ajatukset pelin
kayttamisesta. Se mika vaikutti negatiiviseen kokemukseen, oli tuotteen kokeminen
monimutkaiseksi ja selkeiden, nopeasti kayttoonotettavien ohjeiden puuttumattomuus. Tama

oli johtanut muutamalla asiakkaalla siihen, etta tuotetta ei kaytetty hankinnasta huolimatta.

Suunnittelupelin kayttaminen omassa toiminnassa koettiin osittain haasteelliseksi. Omat
tunteet ja asenteet vaikuttivat pelaamiseen, seka tyoyhteisossa vaikuttavat henkiloiden
valiset hierarkkiset suhteet. Myos itse pelaamisen sisaistaminen, mita tehdaan, miten ja

miksi, vaikutti pelitilanteen osallistujiin.

Ohjeistus ja ohjeet pelaamiseen eivat selkeastikaan olleet aina riittavia. Tasta syysta
koettiin, etta fasilitoijan ohjaaminen oli merkityksellista pelin tayteen hyodyntamiseen ja
vaikuttamaan myos positiivisesti ihmisten tunteisiin pelin aikana. Tyokalupakissa oleva
teoreettinen kirja koettiin raskaaksi. Asiakkaat kaipasivat kevyita, helppoja ohjeita pelin

kayttamiseen.

”Tarkeaa on myos, etta mita sa (asiakkaat) hyodyt tasta (pelista). Se ei ole

pelkastaan tuottaja, vaan mita se yhteistyo tuottaa kummallekin.”

”Ja nyt kun mietittiin palveluntuottajan nakokulmasta, niin kuitenkin ajatukset

menee koko ajan sinne omaan liiketoimintaan.”
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Pelaaminen itsessaan heratti asiakkaissa todella positiivisia ja innostuneista tunteita.
Asiakkaat halusivat pelata ja pitivat sanasta peli ja pelillistaminen. Asiakkaat kokivat myos
ylpeytta, etta tuote jota he kayttavat, on suomalainen. Sen koettiin antavan heille itselleen
jotain erityista. Omassa tyossa paasi toteuttamaan ideointia ja suunnittelua tyokalulla, joka
on uusi ja erilainen, jota ei muilla ole ollut kaytossa. Havaittavissa oli ylpeytta ja

onnistumisen kokemusta.

Itse pelitilanne, miten ohjataan ja aktivoidaan pelaajia ja pidetaan innostunut ja
tasapuolinen ilmapiiri, nousi esille useasti. Asiakkaat kokivat, etta tyopaikoilla ihmiset ovat
usein vastahankaisia ja haluttomia yhteisiin kehittamistilanteisiin. Tahan toivottiin jotain
innostavaa ja aktivoivaa vastinetta. Samalla myos todettiin, etta usein nama vastahankaiset
innostuivat pelaamisesta, kun he siihen kasiksi paasivat. Perimmainen ajatus taisi olla, miten

saadaan tulosta syntymaan ja pelitilanteesta kaikki irti.

”Sit kun aineistoa kavi lapi, niin huomasi kuinka hyvin se toi sita liiketoimintaa

esille, sita kommunikaatiota ja liiketoimintaa.”

”lhmiset ovat innostuneita ja kokevat sen kayton erilaiseksi, innostavaksi.

Varmasti kun se on toiminnallinen.”

Pelin koettiin tuovan esille asioiden syyt ja seuraukset ja toimivan tukena asioiden esille
tuomisessa. Se toimi konkreettisena tyokaluna, kun piti hahmottaa jonkin asian kokonaisuus.
Myos asiakkaan kanssa kohtaaminen helpottui, kun se auttoi yhteisen kielen loytamisessa.
Visuaalisuus koettiin positiivisena ja innostavana, mika myos auttoi vaikeiden asioiden

kasittelemisessa.

Paljon puhuttiin myos konkretiasta, miten peli toimii ja miten sen toivotaan toimivan.
Kehittamisideoita fyysisen pelin kehittamiseksi tuli paljon. Ne esitellaan muut tulokset -

luvussa.

3.2.4 Strategisen linjan tasmentyminen

Strategisen suunnan tarkastaminen saadun aineiston pohjalta toteutetaan ennen
suunnitteluvaiheeseen siirtymista (Tuulaniemi 2011, 172). Tassa luvussa kaydaan lapi

strateginen pohja, jonka paalle suunnitteluvaihe toteutetaan.

Tutkimusaineistosta nousi selkeasti esille, etta asiakkaat ovat kiinnostuneita

yhteiskehittamisesta ja suunnittelupelista. Asiakkaat halusivat kehittaa omaa toimintaa,
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sisaisia toimintoja ja prosesseja ja paasta asiakasta lahemmaksi. Perimmainen syy

suunnittelupelien kayttoon on paremman bisneksen tekeminen.

Asiakkaan maailmaa kuvasi parhaiten omien unelmien kuvaaminen. Asiakkaan
mielenmaisemaa kuvaa inspiroivat ja innovatiiviset toimitilat, hyvat tyypit ymparilla, asioiden
toimivuus ja hyva, innostunut fiilis. Asiakkaan unelma oli paasta oikeasti omaa asiakastaan
lahemmas, joka kertoo aidosta kiinnostuksesta onnistua yhteiskehittamisessa ja omassa
tyossaan. Asiakkaat haluavat rikkoa rajojaan ja kokeilla uusia asioita, paasta ulos totutuista ja

vanhoista kaavoista ja tavoista toimia.

Strateginen ajattelu pohjautuu asiakkaan kanssa tekemiseen, kommunikointiin ja kokemusten
jakamiseen, palveluntarjoajan, muiden sidosryhmien ja asiakkaiden kumppanuuteen.
Asiakkaan kokemuksen laatu ja saatu hyoty on jo hyvalla tasolla, tavoitteena on keskittya
luomaan asiakkaan kanssa arvolupaus, joka vastaa asiakkaan odotuksiin omassa yhteisossaan
systemaattisemmin ja hallitussa prosessia palveluntarjoajan nakokulmasta.
Erottautumistekijoina on suomalaisen, innovatiivisen tyokalun kayttaminen osana

kehittamista ja suunnittelua.

3.3 Suunnitteluvaihe

Kolmas vaihe, ideointi ja suunnittelu, sisaltaa ideoiden ja ratkaisujen kerryttamista
palvelupaketin luomista varten ja yhteiskehittamista asiakkaan kanssa. Tahan vaiheeseen
kuului kaksi ideointityopajaa, joiden tavoitteena oli saada ideoita ja ratkaisuehdotuksia
aikaisemmin kerattyyn aineistoon. Ideointityopajojen tulokset toimivat palvelun suunnittelun
pohjana. (Tuulaniemi 2011, 180.) Suunnitteluvaihe koostuu kolmesta eri vaiheesta, ideointi,

suunnittelu seka testaaminen asiakkaan kanssa ja aineiston analyysit (taulukko 10).

2 ideointityopajaa. Pohjautuen tutkimusvaiheen tuloksiin, ideoitiin ratkaisuja
Ideointi asiakkaiden mieltymyksiin ja odotuksiin. Toinen ryhma koostui neljasta asiakkaasta

ja toinen viidesta palveluntarjoajasta.

. Ideointityopajojen aineisto koottiin yhteen exceliin, ja aineistolahtoisesti poimittiin
Analyysi . . . L
ratkaisuehdotuksia palvelun luomisen pohjaksi.

Ideointipajojen tuloksista koottiin palvelukuvaus, uusi Service Blueprint, The Value

Suunnittelu . R i . . X
Proposition Canvas seka palvelutarjooma ja uusi palvelukonsepti

Palvelukonseptin testaus toteutettiin visuaalisen palvelukuvauksen avulla, testaamalla
Konseptin testaus uudet ohjeistukset seko video-ohje. Testaus toteutettiin kahden asiakkaan kanssa,
toinen julkiselta sektorilta ja toinen pienyrittaja.

Analysoitiin prototypoinnin tulokset ja toteutettiin muutosehdotkset aineiston
mukaisesti.

Analyysi

Taulukko 10: Suunnitteluvaiheen sisalto.
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Ideointityopajat pidettiin palveluntarjoajille ja asiakkaille. Ryhmien muodostamisessa
kiinnitettiin huomioita ryhman dynamiikkaan. Tavoitteena oli saada mahdollisimman
heterogeeninen ryhma, silla Miettisen mukaan (2011, 80) eri nakokulmista asiaa tarkastelevat
ihmiset voivat yhdessa keksia innovatiivisia suunnittelumahdollisuuksia ja erilaisia

palveluratkaisuja.

Palveluntarjoajaryhmassa oli viisi henkiloa, CoCo Tool Kitin luoneet henkilot seka muita
henkiloita. Nama henkilot olivat mukana tyopajassa, koska he vastaavat CoCo Tool Kitin
jatkokehittamisesta ja palvelun luomisesta tulevaisuudessa. Heilla on myos paras mahdollinen

tietamys tavoitteista CoCo Tool Kitin liiketoiminnan ja kehittamisen suhteen.

Asiakkaiden ryhma muodostui neljasta CoCo Tool Kitin asiakkaasta. Kolme asiakkaista oli ollut
mukana myos esitutkimusvaiheessa ja yksi heista osoitti kiinnostusta kehittaa palvelua CoCo
Tool Kitille seka halusi oppia pelista ja sen sisallosta lisaa. Myos muita asiakkaita kiinnosti
osanotto palveluiden ideoimiseen, mutta aikataulullisista syista he joutivat jaamaan ulos.
Asiakasryhman osallistujat valikoituvat mukaan ideointityopajaan, koska he olivat olleet
mukana jo esitutkimusvaiheessa. Asiakkaiden taustat olivat myos erilaiset ja historia CoCo

Tool Kitin kaytosta vaihteli, mika tekisi ryhmasta heterogeenisen.

Ideointityopajan suunnittelussa lahdettiin liikkeelle sen tavoitteesta. Koska tavoite oli selkea,
saada mahdollisimman syvalle mietittyja ideoita ja ratkaisuehdotuksia palvelupaketin
luomisen pohjaksi, aloitettiin vertailemalla eri menetelmia jotka mahdollistaisivat taman.
Mahdollinen riski oli, etta tyopaja ei tarjoaisikaan aineistoa, jota suunnittelutyohon tarvitaan.
Tasta syysta menetelmien valintaan paneuduttiin syvallisesti. Tavoitteena tyopajassa oli
saada alkuun osallistujat rentoutumaan ja paasemaan sisalle asiakkaiden ajatuksiin ja
odotuksiin, esitutkimuksesta syntyneisiin tuloksiin. TyOpajassa oli tarkoitus tutustua
tutkimuksessa syntyneeseen aineistoon, sen sisaistaminen, ideoiden synnyttaminen ja niiden
karsiminen, kiteyttaminen ja jonkinlaisen pohjan arvolupauksen luomiselle. Luovaan
ongelmanratkaisuun kuuluukin divergenssi ja konvergenssi, eli ideoiden tuottaminen runsain
maarin, jota seuraa analysointi ja ideoiden karsinta (Tuulaniemi 2011, 113). Toteutin

tyopajasta suunnitelman (kuvio 11), jolla hahmotin tyopajan kulun ja vaiheiden tarkoituksen.
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Klusterien ———_ Ideointivaihe
) muodostus miten vastata
e asiakkaiden ilmauksiin?
_— N
Imaigdlmajsu ?
igais Tlimiais S

| Inspiroidu ja"

®okettissi ineoINtitYOpaJA Jatkokehita

|

Valintavaihe

The Value Proposition - mitki ideoista L =
Canvas valitaan
- jalosta ajatukset
lopulliseen muotoon Mit, kenelleja
) miten? )

- jatkojalosta ideaa

Kuvio 11: Ideointityopajan ensimmainen versio

Pohja-aineistoksi nostettiin tutkimusvaiheessa syntyneet asiakkaan ilmaisut (liite 7) seka
asiakkaiden kayttokokemukset ja -odotukset (liite 8), joihin osallistujat tutustuisivat ensin.
Tyopajan vaiheet olivat ilmaisuihin tutustumisen, jota seuraisi niiden jonkinlainen karsinta tai
valinta. Tasta seuraisi ideointivaihe, jolloin synnytetaan paljon ideoita, joita seuraisi ideoiden

karsiminen Target Tool -tyokalun avulla.

Viimeisen tyokalun valinta ei ollut helppo. The Service Logic Business Model Canvasia (Ojasalo
& Ojasalo 2015, 13), Value Hypothesis Canvasia (Kumar 2013, 209) ja The Value Proposition
Canvasia (Osterwalder ym. 2014, 8 - 9) vertailtiin toisiinsa. Jotta lopullinen palvelupaketti
saisi hyvan aineiston, tarvitaan syvallista tietoa siita, mita arvoa asiakkaalle halutaan tuottaa

ja mita arvoa asiakas haluaa saada seka tasmennysta palvelutarjoomaan.

Lopulta paadyttiin The Value Proposition Canvasiin (Osterwalder ym. 2014), koska se keskittyi
juuri sithen mita tietoa ideointityopajoilta haettiin, arvolupausta asiakkaille. The Service
Logic Business Model Canvas (Ojasalo & Ojasalo 2015) sisalsi myos The Value Proposition
Canvasissa olevat asiakaspersoona- ja arvonlupausosiot, mutta siina oli myds muita osiota
taytettavana, avainpartnerit, avainresurssit, resurssit, kulurakenne ja ansaintalogiikka
(Ojasalo & Ojasalo 2015, 13). The Value Proposition Canvasia paadyttiin kayttamaan, koska
talloin ryhma saisi keskittya taman kehittamistyon tarkeimpaan kohtaan, eli arvonluontiin.
Kuten Strandvik ym. (2012, 137) mainitsevat, asiakkaan ja palveluntarjoajan nakemykset
arvolupauksesta eivat aina kohtaa. Tarjomaan ja haluaman (needing) kohtaaminen saa aikaan
arvon asiakkaalle. Jotta palveluntarjoajan tarjooma saataisiin suunniteltua niin, etta se

vastaa asiakkaan haluamaan, koin The Value Proposition Canvasin tahan parhaaksi tyokaluksi.
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The Value Proposition Canvasissa kuvataan asiakkaan profiili seka arvolupaus, jotka ovat
Business Model Canvasin osia. Ne kuvataan vain yksityiskohtaisemmin ja strukturoidummin.
The Value Proposition Canvasissa tarkastellaan arvolupauksen ja asiakkaan profiilin sopivuutta
toisiinsa. Asiakkaan profiilissa kuvataan asiakkaan tehtavat, hanen omassa elamassaan ja
kontekstissaan. Sen lisaksi kuvataan asiakkaan haasteet (pains), jotka kuvaavat asiakkaan
huonoja tuloksia seka asiakkaan tavoitteet ja hyodyt (gains) jotka kuvaavat asiakkaan halutut
ja tavoitellut tulokset ja hyodyt. Arvolupauksessa tarkastellaan palveluntarjoajan tuotteiden
ja palvelun sopivuutta asiakkaan tehtaviin, seka haasteiden helpottajia (pain relievers) ja
asiakkaiden tavoitteiden tukemista (gain creators). (Osterwalder ym. 2014, 8 - 9.) The Value
Proposition Canvas malli sopii erinomaisesti asiakaskeskeiseen palvelun kehittamiseen, koska

asiakas elama ja oma konteksti ovat tarkkailussa (Heinonen ym. 2010; Voima ym. 2010).

Lopuksi menetelmien toimivuutta testattiin kahdella henkilolla, joilla oli kokemusta
tyopajoista ja eri menetelmien kaytosta. Naiden testausten pohjalta menetelmat myos
saamisen realistisuuteen. Brown (2008, 88) osuvasti kirjoittaakin, etta ideat eivat synnyt vain
pomppaamalla viisaiden paasta, vaan ideoiden synnyttaminen on kovan tyon tulosta. Ideoita
pitaa kehittaa ja erilaisin menetelmin paasta syvemmalle mieleen. Ideoiden synnyttaminen on

tiimityota. Lopulliset menetelmat, vaiheet seka tavoitteet on merkattu taulukkoon 11.

Menetelma /
toimintatapa

Vaihe Tavoite

Ilmaisuihin Ensimmainen vaihe, jota edelsi

aiheeseen lammittely

Saada osalliset sisaistamaan, mita toiveita ja

tutustuminen odotuksia asiakkailla on

Ilmaisujen yhdistaminen
aihealueiksi

Muodostaa asiakkaiden odotuksista ja toiveista
kokonaisuuksia, joita olisi helpompi kasitella

Klusterointi

Aihealueen nimeaminen ja
kokonaisuuden muodostaminen

Saada jonkinlaiset kattokasitteet, joiden

Klusterien nimeaminen L : . N
ymparille voidaan lahtea luomaan ratkaisuja

Klusterien ymparille ideoitiin Saada mahdollisimman paljon ideoita ja

Brainwriting ratkaisuja, jokainen kuhunkin ratkaisuehdotuksia, jotka on toteutettavaissa ja
klusteriin siirrettavissa arvonlupaus-canvasiin
Tavoitteena on hioa ideoita ja ratkaisuja
Syntyneet ideat ja ratkaisut keskustelun avulla, reflektoida omia ideoita
Keskustelu

keskusteltiin auki toisten ideoihin ja mahdollisesti kehittaa niita

viela eteenpain

Jokainen valitsee ideoita Target
Tooliin, josta alkaisi muodostua
ydinpalvelu seka lisa- ja

Ideoiden massan pitaisi olla tassa vaiheessa suuri
ja taman vaiheen tarkoituksena on kaventaa
ideoiden maaraa ja poimia sielta relevantteja

Target Tool /
Palvelukonsepti

tukipalveluita

ideoita

The Value Proposition
Canvas

Syntyneet ideat siirrettiin
canvasiin ja tasmennettiin
arvolupausta

Canvasin tavoitteena on saada esille arvonlupaus
ja palvelulupaus asiakkaalle. Mita me tarjoamme
ja miksi?

Taulukko 11: Ideointityopajan menetelmat ja tavoitteet

Ensimmainen vaihe oli pohja-aineistoon tutustuminen ja ilmaisujen jasentaminen jonkinlaisiin

kokonaisuuksiin. Koska ilmaisuja oli niin paljon (yht. 42 kpl), helpottuisi niiden

kasitteleminen, kun ne muodostavat kokonaisuuden. Tasta syysta paadyttiin klusterointiin.
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Klusteri mahdollistaisi kokonaisuuksien luomisen ja helpottaisi aineiston kasittelya. Kun
klusterit oli luotu, ryhma lahti luomaan ideoita klusterien ymparille. Jotta ideoita paasisi
syntymaan, eika toiset ryhman jasenet paasisi vaikuttamaan ideoiden syntyyn, toteutettiin
tyovaihe aanettomana (Tschimmel 2012, 14). Menetelmana tassa vaiheessa oli Brainwriting,
jossa tuotetaan ideoita nopealla tahdilla post-it -lapuille, kaikkien osallistujien nahtaville.
Valitsin Brainwritingin, koska se on nopea ja helppo tapa tuottaa paljon ideoita. Kaikki pohja-
aineisto oli kuitenkin helposti ymmarrettavaa, eika niihin vastaaminen olisi liian haastavaa,

voi menetelmakin olla kevyt ja nopea. (Tschimmel 2012.)

Kun ideoita on syntynyt paljon, pitaa niita saada taas kavennettua, poistettua
paallekkaisyyksia ja laitettua niita tarkeysjarjestykseen. ldeoiden valitseminen tapahtui
Target Tool -menetelmalla. Target Tool on isoon paperiin piirretty kaksi ympyraa, joista
toinen on pienempi ja isomman sisalla. Ympyrat kuvaavat tarkeysjarjestysta. Jalleen
keskustelematta, ryhmasta kukin laittaisi ideat itse parhaimmaksi katsomaansa ympyran
sisaan. Sisimpaan paatyisivat ne aiheet, jonka ryhma valitsisi jatkokehitysta varten. Koko
valinta ja lappujen liikuttamisen ajan, ryhman jasenet eivat saa puhua toisilleen. (Tschimmel
2012, 14.) Target Toolissa valikoidaan yleensa 1-3 aihetta keskelle, mutta toteutustapaa
paatettiin muokata siten, etta maaraan ei oteta kantaa. Ympyrat muodostivat samalla
palvelukonseptinmallin (mukaillen Edvardsson & Olsson 1996, 150; Voima ym. 2010, 10;
Heinonen ym. 2010), jossa sisin merkitsi ydinpalvelua ja ulommainen ympyra lisa- ja

taydennyspalvelua.

Viimeisessa vaiheessa oli tarkoitus saada ideoista muodostettua palvelutarjoomaa ja
arvolupaus asiakkaalle. Toteutustapana oli The Value Proposition Canvasin. Kun viimeiseksi
menetelmaksi valittiin The Value Proposition Canvas, saisi osalliset keskittya tarkeimpaan ja
ehka haastavampaakin kohtaan, mika on se, mita palveluntarjoaja lupaa asiakkaalleen ja

miten han vastaa asiakkaan odotuksiin.

3.3.1  Palveluntarjoajien ideointityopaja

Palveluntarjoajien ideointityopajaan osallistui viisi henkiloa. Nama henkilot valittiin mukaan
tyopajaan yhdessa toimeksiantajan kanssa ja maarittavana tekijana oli aikaisempi
kehittamistyo tai tyoskentely pelin parissa. Ideointityopajan tavoitteena oli saada luotua
pohjaa CoCo Tool Kitin palvelukokonaisuuden luomiselle ideoimisen keinoin. Kaikki pyydetyt
osallistujat osallistuivat tyopajaan ja olivat innostuneita kehittamisesta. Ajankohta tyopajalle
valiutui taman kehittamistyon etenemisen puitteissa, seka CoCo Tool Kitin
kehittamisaikataulun puitteissa. Tyopaja pidettiin Laurea-ammattikorkeakoulun omissa

tiloissa.
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Ideointityopajan ohjelma (liite 9) lahti liikkeelle aiheeseen herattelylla, jossa kaytiin lapi
aikaisemmin tehty tutkimus ja siita syntynyt aineisto. Tyopajan kulkua eika ohjelma-
aikataulua esitelty osallistujille etukateen. Paadyimme yhteistuumin osallistujien kanssa
siihen, etta fasilitoijana mina ohjaan heita toimimaan, eika heidan tarvitse tietaa eri
ideoinnin vaiheita etukateen. Aiheeseen herattelyn jalkeen osallistujat ohjattiin ilmausten
aareen, tutustumaan niiden sisaltoon. Ilmaukset oli kirjoitettu varillisille pienille lapuille ja

aseteltu poydalle valmiiksi, kuten kuvassa 2 nakyy. Ainostaan yksi ilmaus heratti kysymyksia,

jonka tarkoitusta jouduttiin tasmentamaan.

Kuva 1: Palveluntarjoajien ideointipajan alkuasetelma, ilmiasut poydalla.

Kaikki osallistujat paasivat heti kiinni kokonaisuuteen ja loivat oma-aloitteisesti klustereille
nimia, kukin itsenaisesti. Tama toiminta poikkesi aiotusta, mutta toimi hyvin. Alkuperainen
ajatus oli saada osallistujat keskustelaan keskenaan, mutta ryhma ohjasi jouhevasti itse
itseaan. Jokainen kirjoitti omat klusteriehdotuksensa omalle lapulle, jonka jalkeen ryhma
keskusteli valinnoista. Yksimielisesti ryhma valitsi nelja klusteria: onnistumisen edellytykset,
vahvuudet, jatkokehitys seka haasteet. Kun klusterit oli nimetty, osallistujat siirsivat
ilmaisulaput klusterien ymparille. Ryhma loysi nopeasti kaikki ilmaisut klustereihin, eika
sijoittelussa ollut havaittavissa epavarmuutta tai haparointia. Kuvassa 3 nakyy miten ilmaisut

jakautuivat eri klustereihin.
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Kuva 2: Klusterien muodostuminen ja ideoimista

Seuraavassa vaiheessa klustereihin kerattiin ideoita. Jokainen osallistuja otti omat post-it-
laput ja kirjoittivat ideoita hiljaisuudessa. Ideoiden synnyttaminen sujui jouhevasti, ja
osallistujista huomasi, etta he todella pohtivat, mita lapuille voisi kirjoittaa. Vahvuudet-
klusteriin tuli vahiten ideoita ja eniten tuli jatkokehitys ja onnistumisen edellytykset -
klustereihin. Ryhma kaytti tahan vaiheeseen runsaasti aikaa. Ryhmasta huokui kova

intensiteetti ja kiinnostus aihetta kohtaan.

Seuraava vaihe oli keskustella syntyneista ideoista. Fasilitoijan roolissa ohjasin ryhmaa
siirtymaan keskusteluvaiheeseen, koska aikaisempiin vaiheisiin oli mennyt odotettua
enemman aikaa. Ryhma paatyi siihen, etta jokainen avasi itse kirjoittamansa ideat, minka
jalkeen ryhma tarttui toisten ideoihin ja keskustellen he kehittivat ideoita pitemmalle.
Keskustelu vei itsessaan niin paljon aikaa, etta ohjasin ryhmaa viemaan ideoita jo suoraan
Target Tooliin, heti niista keskusteltua. Useat ideat menivat toistensa kansaa paallekkain ja

keskustellen ryhma sai valittua ideoita Target Tooliin.

Ydin- ja lisa- seka taydennyspalvelut tuottivat ryhmassa keskustelua, mika idea sijoittuu
mihinkin. Monen idean koettiin olevan ydin palvelua, mutta sopivan myos lisa- ja
taydennyspalveluihin. Tulkintani mukaan, ryhma ei ehka ottanut rajaa niin tarkasti, vaan
ajattelin palvelua kokonaisuutena. Keskustelun lomassa muodostettiin myos kuvauksia siita,

milta palvelutarjooman tulisi nayttaa (kuva 4).
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Kuva 3: Palveluntarjoajien piirtama palvelutarjooma suhteessa asiakkaaseen seka asiakkaan

nakokulmasta

Viimeisessa vaiheessa esittelin ryhmalle The Value Propostition Canvasin. Poydalle laitettiin
tyhja canvas ryhman taytettavaksi seka toinen, jossa oli Osterwalderin ym. (2014) luomia
tukikysymyksia ja ohjeita tayttaa oma canvas. The Value Proposition Canvasia rakentaessa
ryhma kavi runsasta keskustelua siita, mita palveluntarjoajien pitaisi tarjota ja milla tavalla.
Keskustelusta nousi useaan kertaan kayttokohteiden ja kayttotavoitteiden merkitys. Ryhmalta
tuli myos maininta, etta kehittamistyon tulokset ovat siina jo valmiina, koska kaikki perustuu
asiakkaan odotuksien ymmartamiseen ja siihen vastaamiseen. Keskustelusta intoutuneena
ryhma piirisi myos visuaalisen kuvan, minkalainen voisi olla palvelutarjooma asiakkaalle. Kuva
4 esittaa ympyraa, jossa asiakas on keskella. Ja sita seuraa asiakkaan odotukset
organisaatiossa (kuva 4 oikealla). Ympyrasta seuraava osa on CoCo Kosmoksen antama vastaus

asiakkaan ongelmaan.

Ryhmalaiset kokivat hieman haasteelliseksi lahtea muodostamaan arvonlupausta canvasiin.
Kiteyttaminen ja vastaaminen asiakkaanodotuksiin nayttivat olevan hieman haasteellista.
Haasteellisuuteen vaikutti varmasti se, etta kayttokohteet ja -odotukset (liite 8) oli jaanyt
hieman sivuun tyopajan aikana. Kun ryhma huomasi niiden olemassa olon, korostivat he, etta
siina on avain koko canvasiin. Juuri niihin odotuksiin arvolupauksen tulisi vastata. Canvasin
asiakaspersoona oli tutkimusvaiheen tuloksia, asiakkaan mieltymyksia ja odotuksia ja
vasemmalla puolella, arvonlupauksen neliossa ryhman omia ideoita ja vastauksia asiakkaan
odotuksiin. Ryhma toteutti kuvassa 5 olevan canvasin ensin. Kun keskustelua jatkettiin ja
fasilitoijan roolissa toistin kysymysta, onko tama se kuva, jolta haluatte lopullisen

arvonlupaus canvasin nayttavan, ryhma koki, etta kuvaa piti muuttaa.
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Kuva 4: Palveluntarjoajien The Value Proposition Canvasin ensimmainen versio

Pohdinnan jalkeen he kokivat, etta kuva ei anna todellista kuvaa siita, mita arvolupaus pitaisi
olla. Nain ryhma poisti vasemmalla olevat laput, ja aloitti uuden canvasin kokoamisen. Ryhma
oli selkeasti edennyt ideoinnissa seuraavalle tasolle, ja ymmarrys kokonaisuudesta oli heille
selkeampi. Kun ensimmainen canvas oli luotu, oli helppo sanoa, etta talta se ei nayta.
Lopullisen canvas muodostui nopeasti, koska ajatustyota oli tehty pitemman aikaa ja
ymmarrys kokonaisuudesta oli hallussa. Kuvassa 6 nakyy lopullinen canvas. Tasta seurasi
uuden tekeminen. Ryhman jasenelta tuli loistava huomio, kun uutta canvasia aloitettiin
tekemaan:

”Mutta eihan tasta olisi ikina paassytkaan talle tasolle, jos me olisimme

hyokanneet suoraan tahan.”

Ensimmaisesta versioista muuttui kokonaan arvonlupauksen osuus. Kuvissa 5 ja 6
muutoskohdat on merkitty punaisella ympyralla. Ensimmaisessa versiossa arvonlupauksessa on
suurimmalta osin tutkimusvaiheessa syntyneita, ideointityopajaan valmiiksi annettuja
ilmaisuja. Ilmaisut ovat varillisia papereita, joissa on konekirjoitusta. Post-it-laput, joihin on
kirjoitettu kasin, ovat palveluntarjoajien omia tuottamia ideoita ja ajatuksia. Lopullisessa
kuvassa nakyy, etta arvonlupaus koostuu pelkastaan ryhman omista ideoista. Ryhma korosti
myos lopullisen canvasin aarella, etta kaikki ideat ja ajatukset, jotka he ovat kirjoittaneet
ideointityopajan aikana, ovat tarkeita ja kayttokelpoisia ideoita. Arvolupaukseen paatyneet ja

luodut ideat ovat vain kiteytys ideointipajan annista.
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Kuva 5: Palveluntarjoajien The Value Proposition Canvas lopullinen tuotos

Palveluntarjoajat tuottivat ideointipajan aikana yhteensa 77 idealappua. The Value
Proposition Canvasiin niista paatyi yhteensa 17 kappaletta. Target Tooliin niista jai yhteensa
14 kappaletta ja klustereihin yhteensa 46 kappaletta. The Value Proposition Canvas (liite 10),
sai lopulta hyvin kiteytetyn muodon. Jaljelle jaaneet ideat linkittyvat selkeasti

arvonlupaukseen paatyneisiin kiteytyksiin.

3.3.2 Asiakkaiden ideointityopaja

Asiakkaiden ideointityopajaan osallistui nelja asiakasta, jotka kuuluvat aktiiviseen CoCo Tool
Kit kayttajajoukkoon. Kaikkien naiden asiakkaiden kanssa on tehty aiemminkin yhteistyota
CoCo Tool Kitin parissa ja osalla on myos CoCo Tool Kit tyokalupakki omanaan. Nama nelja
valikoituivat mukaan ideointityopajaan, koska aikataulu sopi heille. Varasuunnitelmana oli,
etta jos asiakasryhma jaa kolmeen henkiloon, pidetaan ideointityopajoja viela toinen, johon
hankitaan toiset kolme asiakasta. Mutta paadyin siihen tulokseen, etta nelja asiakasta on
sopiva maara ideointipajaan. Yleensa tyopaoissa, joissa on tyokaluja kaytossa, ryhman koko

on ideaalisin neljan - viiden osallistujan osallistuessa.

Asiakkaiden ideointityopaja lahti liikkeelle hieman rennommin, koska ensimmainen
ideointipaja oli jo pidetty. Tietyt sudenkupat oli paikannettu ja niihin pystyi nyt
vaikuttamaan. Asiakkaat esiteltiin tyopajan aluksi toisilleen, koska he eivat tunteneet

toisiaan. Myos heidan yrityksensa kerrottiin, mutta mainittiin, etta yritykset eivat tule
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mainintana kehittamistyohon. Asiakkaan yrityksen muodolla ja muilla tiedoilla ei ole

merkitysta aineiston sisaltoon tai lopputuloksiin.

Esittelyn jalkeen kavimme lapi ideointityopajan ohjelman (liite 9). Tama toiminta poikkesi
ensimmaisen tyopajan toimintamallista. Vaikka ensimmaisessa tyopajassa paatettiin yhdessa
palveluntarjoajien kanssa, etta eri vaiheita ei kayda etukateen lapi, koin sen kokonaisuuden
kannalta huonoksi valinnaksi. Jos osalliset tietavat mita tulevat tekemaan, auttaisi se heita
suhteittamaan itse ajankayttoa ja mita he tiedoilla tekevat missakin vaiheessa. Tahan

ongelmaan olisi voinut myos puuttua tiukalla fasilitoinnilla ensimmaisessa tyoapajassa.

Ideointityopaja lahti liikkeelle hyvin. Kaikki osallistujat tutustuivat ilmauksiin ja alkoivat
luontaisesti muodostamaan klustereita. Toisin kuin palveluntarjoajien ryhma, asiakkaat
lahtivat keskustellen muodostamaan klustereita. Klustereiksi muodostuivat uhat, vahvuus,
heikkous ja mahdollisuudet (vrt. palveluntarjoajien klusterit onnistumisen edellytykset,
vahvuudet, jatkokehitys seka haasteet). Kaikki ilmaukset loysivat paikkansa kustakin
klusterista. Ryhma keskusteli kaikki klusterit viela auki ja keskustelun aikana he huomasivat,
etta usean ilmiasun olisi voinut laittaa kahteen tai useampaan klusteriin. Tallaisissa
tapauksissa ryhma kavi keskustelun, mihin kohtaan ilmaisu laitetaan. Kun kaikki ilmaisut

olivat paikallaan, ryhma siirtyi ideointivaiheeseen.

Ryhma paatti valikoida kuhunkin klusteriin oman varisen lapun, jotta ideoiden tekijat eivat
erottuisi joukosta suoraan. Ideoiden tuottaminen sujui verkkaisessa ja hyvassa tahdissa,

kuvassa 7 nakyy miten ryhma oli sijoittunut poydan ymparille Brainwritingin aikana.
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Kuva 6: Klustereiden ymparille ideoitiin ratkaisuja, asiakkaiden ideointityopaja
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Samoin kuin palveluntarjoajien tyopajassa, myos asiakkaan pohtivat ja miettivat vastauksia.
Tehtava ei selvasti ollut kevyt. Suurimpaan osaan klustereista kaikki kirjoittivat omia
ideoitaan. Kun ajatus oli tyrehtymassa, ryhma paattyi automaattisesti keskustelemaan
ideoista. Ideoiden esittely sujui hyvassa keskustelun hengessa, jokainen osallinen perusteli
ideoita ja antoi nakemyksia muihin ideoihin. Samalla asiat kehittyvat ja klusterit saivat
ymparilleen myos uusia ideoita. Kuvassa 8 nakyy klustereihin syntyneita ideoita ja miten ne
maarallisesti jakautuivat. Kuvana vasemmalta alkaen ovat vahvuudet, mahdollisuudet, saivat

hieman vahemman ideoita ymparilleen ja seuraavat uhat ja heikkoudet, kuva oikeassa

laidassa, saivat kaikista eniten ideoita ja ratkaisuehdotuksia.

Kuva 7: Asiakkaiden tekemat klusterit ja niihin syntyneet ideat.

Seuraava vaihe oli ideoiden siirtaminen Target Tooliin. Kuvassa 9 nakyy asiakkaiden tekema
malli. Ideoiden siirtyminen Target Tooliin kavi rennosti keskustellen ja perustelemalla
valintoja. Keskustelua heratti se, mika laitetaan mihinkin kohtaan palveluita. Kun keskustelua

oli kayty jonkun aikaa, ehdotin etta ryhma siirtyisi seuraavaan vaiheeseen, koska suurin osa

oli jo loytanyt paikkansa.

Kuva 8: Asiakkaiden tekema Target Tool ja palvelun malli



63

Lopullinen tuotos, The Value Proposition Canvas lahti syntymaan tutustumalla canvasin
tietoihin. Kaikille osallistujille Business Model Canvas oli tuttu entuudestaan, ja The Value
Proposition Canvas on otos kahdesta osiosta Business Model Canvasisista. Ryhma koki
hankalaksi lahtea liikkeelle, koska The Value Proposition Canvasin osa eivat olleet selvia, mita
ne oikeasti tassa canvasissa tarkoittavat. Myos arvolupauksen tiivistaminen kokonaisuudessaan
koettiin hankalaksi. Aikansa canvasia tyostettyaan, ohjasin ryhmaa miettimaan, mika on se
arvo mita he ovat asiakkaina saaneet CoCo Tool Kitisa ja minkalaisilla argumenteilla he
lahtisivat myymaan CoCo Tool Kitia asiakkaille. Nama kysymykset helpottivat ryhmaa ja he
saivat tiivistettya canvasin suhteellisen helposti. Asiakkaiden tekema Value Proposition
Canvasissa, (liite 11), nakyy asiakkaan nakokulma, mita he odottavat CoCo Tool Kitilta ja sen

palveluilta.

Asiakkaat tuottivat ideointipajan aikana yhteensa 55 idealappua. The Value Proposition
Canvasiin niista paatyi yhteensa 17 kappaletta, sama kuin palveluntarjoajilla. Target Tooliin
niista jai yhteensa 17 kappaletta ja klustereihin yhteensa 17 kappaletta. The Value
Proposition Canvas (liite 11), sai lopulta hyvin kiteytetyn muodon. Jaljelle jaaneet ideat

linkittyvat selkeasti arvonlupaukseen paatyneisiin kiteytyksiin.

3.3.3 Palvelusuunnittelua - ideoiden jatkokehitys

Tassa luvussa kaydaan lapi aineisto, jonka pohjalta palvelukokonaisuutta lahdetaan
suunnittelemaan ja minkalaiset olivat ideointityopajojen tulokset. Ideoiden jatkokehitys ja
jalostaminen pohjautuu kaikkiin aineistoihin, maarittelyvaiheen tuloksiin,
asiakasymmarrysvaiheen tuottamiin tuloksiin seka ideointityopajojen kaikkiin aineistoihin.

Koko aineisto kaydaan lapi ja analysoidaan sisallonanalyysilla.

Kokonaisuudessaan ideointityopajat sujuivat hyvin. Menetelmat vastasivat siihen tarpeeseen,
mita tietoa haluttiin saavuttaa ja kaikki osallistujat olivat motivoituneita ja aidosti
kiinnostuneita kehittamaan. Kummasakin tyopajassa viimeinen vaihe tuntui vievan kaikista
syvimmalle ja haastavan osallistujia todella miettimaan ja pohtimaan, miten oikeasti voisi
vastata siihen asiakkaan mieltymykseen ja odotukseen. Aineistoa syntyi paljon kaikissa eri
vaiheissa. Tyopajojen tallenteille tehtiin video etnografia ja poimittiin viela osallistujien

kommentteja, kayttaytymista ja tunteita (Kumar 2013, 109).

Koko aineistosta nousi selkeasti kaksi osa-aluetta, pelaamiseen liittyva prosessi seka itse
tuote, CoCo Tool Kit. CoCo Tool Kitin ymparille kertyvat kehitysehdotukset olivat paaosin
tuotteen fyysiseen kehittamiseen liittyva asioita. CoCo Tool Kit -tyokalupakin
jatkokehittamiseen liittyvat tulokset esitellaan luvussa 4.3. CoCo Tool Kit -tyokalupakin

ymparille kertyi 42 ideaa ja palveluiden ymparille 233 kappaletta.
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Tama vaihe lahti liikkeelle ideointityOpajojen tuottamien aineistojen lapikaynnilla. Kaikki
aineisto kummastakin tyopajasta, post-it kirjoitukset, The Value Proposition Canvasit,
klusterointi ja video etnografian muodostamat tulokset laitettiin yhteen, ja aineistolahtgisesti
sielta poimittiin vastineita asiakkaiden maailmaan. Aineisto purettiin samankaltaisuuksiin,
joista muodostettiin luokkia, jotka hahmottuivat selkeasti aineistosta. Luokkia muodostui
yhteensa seitseman: asiakkaan ongelman havaitseminen, tyopajojen palvelupaketti,
pelitilanteen ohjeistus, case-esimerkit erilaisissa muodoissa ja lahteissa, fasilitaattorin

palvelut ja niiden koulutus, arvolupaus seka ohjeistus.

Nama seitseman teemaa muodostaisivat palvelumallin suunnan. Koska ideointipajoissa nousi
esille kayttokohteiden ja -odotusten lista, kaytiin tutkimusvaiheessa saatu aineisto viela
uudelleen lapi, jotta voitiin varmistaa, etta kayttokohteita ei ollut aineistossa enempaa tai
niihin olisi tullut muutoksia. Kananen (2008) kirjoittaakin, etta tiedonkeruu ja analyysivaihe
ovat tutkimuksessa lahekkain toisiaan, kumpaakin tapahtuu samanaikaisesti ja analysoinnin
jalkeen voidaan joutua palaamaan taas uudelleen tiedonkeruuvaiheeseen ja painvastoin.
Tutkimus etenee syklisesti ja jatkuva reflektointi tutkimuksen aikana on luontaista ja
tarpeen. (Kananen, 2008, 56 - 57.)

Asiakkaan ongelman havaitseminen nousi aineistosta esille asiakkaan kuuntelemisena ja
asiakkaan haasteiden ymmartamisena. Ilman ymmarrysta asiakkaan haasteista, ei pelaaminen
tuota haluttua tulosta. Ehdotuksena aineistosta nousi esikeskustelu tai - lomake ennen

pelitilannetta. Hyvat tulokset syntyvat, kun kasiteltava aihe ymmarretaan:

”Saimme yrityksen sisalla ryhmassa sellaista tietoa asiakkuudesta jota ei
aikaisemmin oltu keratty yhteen tai mallinnettu millaan tavalla. Lisaksi sain
osaamista ulkopuolisen fasilitoijan kautta, jotta itse pystyin asiantuntijana
osallistumaan peliin. Ymmarrysta karttui meidan koko ryhmalle mahdollisista
asiakasodotuksista ja peli antoi hedelmallisen alustan sellaiselle
vuorovaikutukselle, jota meidan virallisissa palavereissa ei ehka olisi pystytty

saavuttamaan.”

Tyopajojen palvelupaketti ja fasilitaattorin palvelut nousivat aineista selkeasta. Asiakkaiden
suunnittelupelien kaytto ja taydellinen hyodyntaminen kaipaavat ulkopuolista tukea ja
ohjausta. Palvelupaketti koettiin merkitykselliseksi asiakkaan nakokulmasta, pelkka tuote ei
tarjoa maksimaalista arvoa asiakkaalle. Aineostosta nousi ehdotus palveluksi, joka muodostuu

ongelman ratkaisusta, ihmisten osallistamisesta, voimaantumisesta ja yhteiskehittamisesta.

Pelitilanteen ohjeistus ja case-esimerkit koettiin perusasioina, jotka palveluntarjoajan pitaa

tarjota asiakkaille. Tuotteeseen ja palveluun pitaa kuulua selkeita, itseohjautuvuuteen



65

kannustavia ohjeita pelin kayttamiseen seka tietoa siita, mika on suunnittelupeli ja mita

pelaaminen tarkoittaa. Esimerkit tuovat esille sen, miten pelia on kaytetty ja mita silla on

saatu aikaiseksi. Case-esimerkit konkretisoivat hyodyt asiakkaille ja potentiaalisille

asiakkaille. Pelitilanteeseen liittyen aineistosta nousi hyvan fiiliksen korostaminen

pelaamisessa. Se on tarkeaa ihmisteb ja tulosten kannalta. Samankaltaisia asioita korostavat
myos Mattelmaki & Visser (2012) ja Vaajakallio (2012).

Mita asiakas sitten odottaa, mihin asiakas etsii vastausta ja helpotusta? Liiketoiminnan

kehittamiseen, han haluaa saada ajansaastoa, tuloksia, syvyytta, ymmarrysta ja analysointia,

kilpailukykya ja kehittaa uusia palvelumalleja. Asiakas haluaa osallistaa sidosryhmia ja

vahentaa muutosvastarintaa, helpottaa jalkauttamista. Palveluntarjoaja tarjoaa asiakkaille

mahdollisuutta tiedostaa ja tunnistaa yrityksen haasteet, kriittiset kohdat ja

kehittamisenkohteet.

Canvasin
osa

Asiakas

Palveluntarjoaja

Fasilitaattori = konsultti

Yhdessa pelaamalla voittajaksi

Support Online, fasilitaattorin
kayttokoulutus online, kayttomaksuun

Use Cases

www-sivut joilla videoita ohjeista ja
caseista

Roadmap / tarve, pelin eteneminen, tulokset
eteenpain

www-sivuille paivitetaan - uusien tullessa,
kayttajien palaute, some, twitter

CoCo Game Tools for Customers, pista
porukkasi ratkaisemaan organisaatiosi haasteet
pelaamalla Cocoa, Cosmosta pelaamalla
ratkaiset organisaatiosi haasteet

Fasilitointi maksullisena palveluun > kuka?

Kilpailukykya ja tyoniloa, CoC Game Tools

Tuotteet ja palvelut | Products &
Services

Lista hyvistd Ice Breakereista

Uudistaa - liiketoimintaa, prosessia ja
palvelua

Osallistaminen - vahentaa muutosvastarintaa ja
helpottaa jalkauttamista

case

=

3 Ajansaastoa, tuloksia, syvyytta, ynmarrysta |Tiedostaminen / Tunnistaminen - haasteet,
- ja analysointia kriittiset kohdat, kehittamiskohteet

E‘ g Liiketoiminnan ja palvelun kehittaminen Kehittda - Roadmap

i :‘é Uuden palvelumallin kehittaminen Vaikuttaa - jalkauttaa

9 ] SOME - yhteisollisuus, kokemusten Sitouttaminen = yhteinen prosessi,

g jakaminen, ymmarrys, benchmarking luottamuksen rakentaminen

9 Fasilitaattori - kuinka kaytettiin, business

& Taattu TULOS

Eka kerta kokeilu

SOME-markkinointi - videotallenne? > Olen
kokeillut :)

Selvittaa busineksen pullonkaulat

Video-ohjeet YouTubeen > toimii
markkinointinakin

Helppo kayttaa

Video-ohje esim. videoscribe-tyokalulla

Selkea ohjeistus

Esimerkkeja Show Me

Valmis paketti

Lisaa ohjeita muihinkin tyovalineisiin kuin
CoCo Kosmos

Pelillisyyden laajentaminen, peli ikkunana

Taulukko 12: Koonti asiakkaiden ja palveluntarjoajien arvolupauksesta
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Taulukossa 12 nakyy The Value Proposition Canvasiin paatyneet vastaukset, seka asiakkaiden
etta palveluntarjoajien. Nama kiteyttavat tuloksien paasuunnan ja seitseman aineistosta

nousutta luokkaa.

The Value Proposition Canvasien sisallosta voi nahda asiakkaiden ja palveluntarjoajien
nakokulmaerot. Asiakkaat kasittelevat arvolupauksen osioita siita nakokulmasta, mita he
saavat itselleen ja yhteisolleen, kun he kayttavat yhteiskehittamisen tyokalua. Heilla nousi
selkeasti kaikissa kolmessa osa-alueessa (tuotteet ja palvelut, haasteiden helpottajat ja
tavoitteiden tukeminen) yhteisollisyys, toiminnallisuus, mita he saavat seka palvelut. Palvelut
jakautuivat fasilitaattoripalveluihin seka yhteisosta saatuihin tukipalveluihin. Tuote ja palvelu
-osio koostuivat konkreettisista asioista, mita asiakkaat tarvitsevat tyoelamassaan, jotta
heidan tavoitteet ja tehtavat tulisivat tehdyksi. Palveluntarjoajien valinnat olivat hieman
strategisemmalla tasolla kuin asiakkaiden. He mainitsivat myos yhteison ja yhdessa tekemisen
seka esimerkkien esittelyyn. Kokonaisuus muodostaa strategisen nakemyksen mita palveluita

palveluntarjoaja tarjoaa, kun taas asiakkaat nakivat taman osion, mita he saavat.

Tavoitteiden tukemisessa (gain creator) nousi selkeasti ne asiat, jotka asiakkaat kokivat
saavansa: ajansaastoa, tuloksia, syvyytta, ymmarrysta, analysointia ja uudistusta. Edelleen
vahvasti nousi palveluiden ja fasilitaattorin merkitys kokonaisuudessa, samoin kehittaminen ja
yhteisollisyys. Palveluntarjoajilla oli edelleen strateginen nakokulma - mita annamme
asiakkaalle: osallistamista, tunnistamista, kehittamista, vaikuttamista, sitouttamista seka
tuloksia. Asiakkaan ja palveluntarjoajan nakemykset eivat eroa toisistaan, vaan he katsovat

asiaa kumpikin omasta nakokulmasta.

Haasteiden helpottajiksi (pain releiver) asiakkaat valitsivat konkreettisia, arkea helpottavia
asioita, jotka tukevat pelaamista ja yhteisollisyyden rakentamista sidosryhmien valilla.
Valinnat painottuivat konkreettisiin ohjeisiin, seka jakelukanaviin ja saavutettavuuden
helpottamiseen ja lisaamiseen. Palveluntarjoajien nakokulma oli strateginen. Valinnat
kuvastivat sita, mihin palveluntarjoaja sitoutuu ja mita he tarjoavat kokonaisuutena, jotta

asiakkaan elama olisi helpompaa ja tuottaisi tulosta.

Samankaltaisuuksia palveluntarjoajien ja asiakkaiden kuvioissa oli aikaisempien peli-
tilanteiden (case) esittely ja jakaminen muille, liiketoiminnan ja prosessien kehittaminen
toimintana, helppous ja selkeys pelien kaytossa seka pelillisyys yleensa koettiin toivottavana

ja arvona itsessaan.
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4 Tulokset ja kehittamisehdotukset

Tassa luvussa esitellaan taman kehittamistyon tulokset seka kehittamisehdotukset
palveluntarjoajalle. Tulokset muodostavat uuden palvelukonseptin, palvelutarjooman,
palveluprosessin ja asiakkaalle tehdyn visuaalisen palvelukuvauksen. Kehittamistyon
tavoitteena oli tuottaa tietoa asiakkaiden kayttokokemuksista suunnittelutyokalun
kayttamisesta omassa kontekstissaan ja tiedon pohjalta luoda asiakkaiden kanssa yhdessa
palvelukonsepti, joka vastaa asiakkaiden odotuksiin. Uudet palvelumallit on luotu asiakkaiden
ja palveluntarjoajan nakemyksien mukaisesti, vastaamaan siihen, mita asiakas tarvitsee

arjessa omien tehtavien tueksi ja mita palveluntarjoaja lupaa asiakkaalle.

Jotta palveluntarjoaja saisi mahdollisimman konkreettisen suunnitelman palvelun
toteuttamisen tueksi, toteutettiin yksityiskohtainen palveluprosessi, selkea
palvelukonseptikuvaus seka asiakkaan nakokulmasta palvelutarjooma. Nama kolme
muodostava yhdessa kokonaisuuden, joka kattaa palvelun kaikki ulottuvuudet eri
nakokulmista. Palvelukonsepti on kuvaus palvelukokonaisuudesta, asiakkaiden odotuksista ja
miten odotukset taytetaan palveluntarjoajan puolelta (Edvardsson & Olsson 1996, 149;
Goldstein ym. 2002, 121). Palvelutarjooma kuvaa asiakkaan kokemat osa-alueet palvelusta,
nakyvat palvelun osat seka palvelun lopputuloksen (Gronroos 2010, 222). Palveluprosessin
kuvaaminen tuo taas esille kokonaisuuden, kaikki toimijat, tukiprosessin, asiakkaan prosessin,

nakyvat ja nakymattomat palvelun osat (Bitner ym. 2008, 72).

Palvelukonseptin toimivuutta testattiin asiakkaiden kanssa. Testaamistilanteeseen
toteutettiin visuaalinen palvelukuvaus seka prototypoitiin muutama palvelukonseptin osa.
Prototypoinnin kohteeksi valittiin pelaamisen reittikartta, opastus yhteiskehittamisen ja

pelaamisen maailmaan seka lyhyt video yhdesta toteutuneesta pelitilanteesta.

Asiakasymmarrys on ollut keskeinen elementti kehittamistyossa ja edellytys asiakaskeskeisen
palvelun kehittamiselle on ymmarrys asiakkaan arjesta ja valinnoista. Ilman syvaa
asiakasymmarrysta ei voi onnistua toteuttamaan asiakaskeskeista palvelua. (Heinonen ym.

2013, 110.) Uudet palvelumallit pohjatuvat kehittamistyon aineistosta nousseisiin tuloksiin.
4.1 Uudet palvelusuunnitelmat suunnittelupelin tueksi
Tuloksina nousi seitseman palvelun painopistetta, joita tulisi kehittaa: asiakkaan ongelman

havaitseminen, tyopajojen palvelupaketti, pelitilanteen ohjeistus, case-esimerkit erilaisissa

muodoissa ja lahteissa, fasilitaattorin palvelut ja niiden koulutus, arvolupaus seka ohjeistus.
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Palvelumallien kehittaminen lahti liikkeelle ideointityOpajojen materiaaleista, joiden
pohjalta luotiin the Value Proposition Canvas (kuvio 12), kuvaamaan asiakkaan profiilia ja
palveluntarjoajan arvolupausta. Arvolupaus on strateginen linjaus siita, mita asiakkaalle
paatetaan luvata. Palveluntarjoajien ideointityopajassa pohdittiinkin, etta canvas tehdaan

palveluntarjojaa varten, jotta he osaavat toimia oikein asiakkaalle.

The Value Proposition Canvas toteutettiin, koska siina tarkastellaan arvolupausta ja asiakkaan
profiilia. Sama tyokalu oli kaytossa ideointityopajoissa, jossa asiakkaat ja palveluntarjoajat
loivat omat versionsa. Tama tuloksen esiteltava versio on yhdistelma asiakkaiden ja
palveluntarjoajien omista versioista, seka ideointityopajojen muista aineistoista. The Value
Proposition Canvasin (kuvio 12) vasen puoli, kuvan alhaalla, koostuu palveluista, hyotyjen
luojista seka haasteiden helpottajista. Oikea puoli, kuvan ylapuolella, koostuu asiakkaan
profiilista, jossa kuvataan asiakkaan tehtavat, asiakkaan haasteet ja hyodyt. (Osterwalder
ym. 2014, 8- 9.)

Arvolupaus koostuu palveluista, joka kiteytyy yhdessa pelaamiseen. Se tarkoittaa
fasilitaattoripalveluita, tukea, case-esimerkkeja, online-palveluita, kayton tukemista ja uusia

ohjeita seka uuden version CoCo Kosmoksesta.

”Omalta kohdaltani asiakkaana voin sanoa, etta minun arvokokemus cocosta
liittyi nimenomaan tietoon, osaamiseen ja ehka ymmartamisen kartuttamiseen.
Ja nama ovat sellaisia asioita, joita asiakkaana arvostan ja joista olisin valmis

myos maksamaan palveluna.”

Nama vastaavat asiakkaan profiilin tyotehtaviin, joka on tiivistetty versio tutkimusvaiheessa
syntyneista tuloksista, jotka olivat ideointityopajojen materiaalina. Asiakkaat haluavat
kehittaa sisaisia toimintoja, yhteista ymmarrysta asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa,
haluavat asiakasta lahemmaksi, he haluavat yhteiskehittaa, muotoilla prosesseja. Asiakkaat

kokevat, etta heilla on tarve muutokselle ja liiketoiminnan kasvulle.

Asiakkaan profiilissa asiakkaan haasteet ja hyodyt koostuvat niista ajatuksista ja tunteista,
mita asiakas kokee, kun han kayttaa suunnittelupelia. Asiakkaalla on halu tehda omia asioita
hyvalla fiiliksella ja paasta irti arjesta ja saada jotain uutta. Haasteet liittyvat selkeasti

ajanpuutteeseen, liikaan teoreettisuuteen, ohjeiden puuttumiseen ja palvelun puuttumiseen.

Palveluntarjoajan vastaukset asiakkaan hyotyihin on strateginen linjaus siihen, mita
asiakkaalle tarjotaan. Se kiteytyy sanoihin Pelaamalla ajansaastoa, tuloksia, syvyytta,
ymmarrysta ja analysointia. Tama lupaa asiakkaalle, etta palvelu ja tuote yhdessa auttavat

osallistamaan, tiedostamaan ja tunnistamaan haasteet, kriittiset kohdat ja
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kehittamiskohteet, helpottaa sitouttamista ja auttaa uudistamaan. Haasteisiin nousi selkea

kokonaisuus, mika auttaa asiakasta. Suunnittelupelin pitaa olla helppo kayttaa, selkeat

ohjeet, valmispaketti, pelillisyys, kaytannonlaheinen ja visuaalinen ja selvittaa bisneksen

pullonkaulat.
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Palveluntarjoajan vastaukset asiakkaan hyotyihin on strateginen linjaus siihen, mita
asiakkaalle tarjotaan. Se kiteytyy sanoihin Pelaamalla ajansaastoa, tuloksia, syvyytta,
ymmarrysta ja analysointia. Tama lupaa asiakkaalle, etta palvelu ja tuote yhdessa auttavat
osallistamaan, tiedostamaan ja tunnistamaan haasteet, kriittiset kohdat ja
kehittamiskohteet, helpottaa sitouttamista ja auttaa uudistamaan. Haasteisiin nousi selkea
kokonaisuus, mika auttaa asiakasta. Suunnittelupelin pitaa olla helppo kayttaa, selkeat
ohjeet, valmispaketti, pelillisyys, kaytannonlaheinen ja visuaalinen ja selvittaa bisneksen

pullonkaulat.

Suunnittelupelin kayttamisen hyotyja nousi esille useita. Ne jakautuivat tapaan toimia seka
sen tuottamiin tuloksiin. Toimintatapana suunnittelupeli koetaan visuaalisena, joka on
monelle helppo tapa kasitella asioita. Kuva tukee ja taydentaa sanallista viestintaa.
Pelaamisen avulla pystytaan hahmottamaan isoja kokonaisuuksia ja luomaan kuva
monimutkaisestakin kokonaisuudesta. Suunnittelupelin kayttaminen tuo esille asioiden syita,
seurauksia ja kehitystarpeista ja pelillisyyden avulla on helppo kasitella vaikeitakin asioita.
Pelaamisen ja kuvan luomisen avulla voidaan luoda yhteinen kieli eri asiakasryhmien kanssa.

Se auttaa keskustelemaan ja tuo esille hiljaista tietoa.

Naiden tietojen pohjalta toteutettiin palvelukokonaisuus, jotka kuvataan seuraavissa
alaluvuissa. Ensin toteutettiin palveluprosessi, jotta havainnollistettaisiin palveluprosessin
kokonaisuus. Taman jalkeen toteutettiin palvelutarjooman muodostus, joka kasittaa
asiakkaan valikoiman palveluista. Lopuksi toteutettiin yksityiskohtainen
palvelukonseptikuvaus, joissa kuvataan ydinpalvelut, lisa- ja tukipalvelut, miten ne

toteutetaan, missa ja mika on asiakkaan hyoty ja palveluntarjoajan lupaama arvo asiakkaalle.

4.1.1  Palvelun kuvaus Service Blueprintilla

Maarittelyvaiheessa tehty palveluprosessi (liite 1) nosti esille kaksi kriittista kohtaa; kun
asiakas ottaa ensimmaisen kontaktin palveluntarjoajaan seka tilanne, kun asiakas on tilannut
itselleen CoCo Tool Kitin. Alkutilanteen Service Blueprint osoitti, etta asiakkaan
palveluprosessi oli hallitsematon. Tama johtui siita, etta systemaattista palvelu- ja

prosessimallia ei ollut olemassa.

Uusi Service Blueprint (kuvio 13) tuo esille asiakkaalle suunnitellun palveluprosessin, jota
tukee asiakkaalle nakyvat palvelun fyysiset osat. Aiemmin asiakkaan prosessi painottui
asiakkaan omaan aktiivisuuteen ja tilauspaatoksen tehtyaan, asiakas oli taysin omillaan. Nyt
asiakkaan prosessi on saanut uuden ilmeen, jossa asiakas ja hanen kokemuksensa ovat
keskiossa. Vihrealla merkityt kohdat ovat palveluprosessin kannalta kriittisia hetkia, ja niihin

panostamalla asiakkaan ja palveluntarjoajan kumppanuudesta tulee hyotya tuottava prosessi.
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Asiakkaalle nakyvat palvelun fyysiset osat tukevat myos asiakkaan prosessia oikealla tavalla.

Fyysiset osat on kuvattu tarkemmin palvelukonseptikuvauksessa (luku 4.1.3.).

Service Blueprint - CoCo

Cosmos palvelut
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Kuvio 13: CoCo Kosmos palvelun uusi palveluprosessi

Vertailtaessa uutta ja vanhaa asiakkaan prosessia huomataan, etta prosessi painottui

aikaisemmassa selkeasti tuotteeseen. Palvelua ei ollut juuri kuin se valttamaton. Tama johtuu

myos siita, etta palvelua ei oltu aiemmin luotu vaan taman tyon tarkoituksena oli tuottaa
suunnitelma palvelun luomiseksi. Uudessa Service Bluperintissa nakyy, kuinka asiakkaan ensi

kosketus CoCo Kosmokseen kay palvelun ja kokemusten jaon kautta, eika pelkastaan itse

tuotteen. Tuote ei kuitenkaan jaa varjoon, koska kyseessa on CoCo Kosmos -yhteiso, jossa

tieto ja sisalto perustuvat CoCo Kosmokseen, itse peliin, seka erilaisiin pelitilanteisiin ja

asiakaskokemuksiin ja esimerkkitapausten esittelyyn.

Kun asiakas tekee paatoksen tutustua CoCo Kosmokseen, han saa vastaan CoCo Kosmos -

yhteison, jossa on tietoa ja muiden asiakkaiden kokemuksia. Asiakas pystyy heti

ensikosketuksesta lahtien saamaan lisaa tietoa ja tukea ajatukselle kayttaa suunnittelupelia

omassa tyossaan. CoCo Kosmos -yhteiso toimii monella tasolla. Se markkinoi ja tarjoaa

asiakkaalle yhteison, josta saa tietoa. Tilausvaiheessa asiakas voi valita kaksi eri
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lahestymistapaa aikaisemman yhden sijaan. Han voi joko osallistua esittelytyopajaan ja

tutustua lisaa tai ostaa starttipaketin.

Starttipaketti sisaltaa opastuksen tuotteen kayttoon seka itse tuotteen. Kun asiakas otetaan
keskioon heti prosessin alkuvaiheessa, valtytaan hallitsemattomalta prosessilta ja
varmistetaan hyodyn syntyminen kumpaankin suuntaan, asiakkaalle ja palveluntarjoajalle.
Hallitun prosessin ansioista asiakkaan kokema ”harmaa-alue” kaventuu, eika han paase
tipahtamaan palveluprosessista sen vuoksi, etta asiakkaan kanssa ei olisi tehty yhteistyota.
Jos asiakas poistuu palveluprosessista sen vuoksi, etta pelimainen toiminta ja tyokalun
kayttaminen ei ole hanen toimintansa mukaista, on se hyva kummallekin osa-puolelle. Taman

vuoksi osallistuminen esittelytyopajaan on erinomainen lahestymistapa.

Asiakkaan prosessin edetessa tuotteen kayttoon, tukevat fyysisten palveluiden osat
kayttoonottoa seka kayttoa sen jalkeen. CoCo Kosmos -yhteiso seka muut palvelut vastaavat

asiakkaan odotuksiin ja tukevat niiden toteuttamista hanen omassa kontekstissaan.

Uusi palveluprosessi tukee asiakkaan arvonmuodostumista. Asiakkaalle muodostuu arvoa
palveluprosessin nakyvissa seka nakymattomissa vaiheissa (Gronroos & Voima 2013, 136),

jotka on nyt suunniteltu vastaamaan asiakkaan haluamiin ja tavoitteisiin.

4.1.2 Palvelutarjooman muodostus

Palvelutarjooman lahtokohtana on asiakas ja asiakkaan saama hyoty. Jotta tarjooma voidaan
muodostaa, pitaa asiakkaasta olla syvallinen ymmarrys. Palvelutarjoomassa kuvataan
peruspalvelupaketin sisalto eli ydinpalvelut, mahdollistavat palvelut ja tukipalvelut.
Palvelutarjoomassa kuvataan myos palvelun saatavuus, palveluajatus, vuorovaikutus ja

asiakkaan osallistuminen prosessiin (Gronroos 2010, 223).

Gronroosin palvelutarjoomassa (2010, 223) ei esiteta asiakkaiden odotuksia. Tassa tyossa
yhdistettiin Gronroosin (2010, 223) palvelutarjooma seka mukaelma palvelukonseptimallista
(kuvio 6), jossa kuvataan myos asiakkaan maailma. Tama malli kuvaa kattavasti
kokonaisuuden palvelusta. Palvelutarjooma (kuvio 14) on siis yhdistelma

palvelukonseptimallista seka Gronroosin laajennettua palvelutarjoomaa.
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Palveluajatus
Mahdollistetaan asiakkaan tuottaa itselleen: sywyyttd,
ymmarrystd, kommunikointia, luottamuksen rakentamista,
haasteiden tunnistamista, uudistamista omassa
kontekstissaan - pelaamalla

Ydinpalvelu
Starttipaketti
Teiddn tarinat kuviksi
Esittelytydpajat

Asiakkaan tehtavat:
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Palvelun et Asiakkaan palveluprosessi
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Asiakkaan osallistuminen
Kaikki toteutetaan yhteiskehittdmisen hengessa, yhdessd asiakkaan
kanssa. Asiakasverkosto on yhteistyGkumppani, sidosryhma. Asiakas
madrittda sisdllon ja padtdkset, muussa palveluntarjoaja tukee
asiakasta.

Kuvio 14: CoCo Kosmos palvelun palvelutarjooma ja asiakkaiden tehtavat

Ydinpalvelut muodostuvat starttipaketista, teidan tarinat kuviksi -palvelupaketista seka
esittelytyopajoista. Nama muodostavat peruspaketin, joka vastaa asiakkaiden tehtaviin ja

tavoitteisiin. Palvelun tarkempi kuvaus on seuraavassa luvussa, uusi palvelukonsepti.

Palveluajatus kiteytyy arvolupauksessa esitettyihin asioihin. Asiakkaan muodostaa itselleen
arvoa, jota palveluntarjoaja tukee omalla prosessillaan. Asiakas saa omassa kontekstissaan
suunnittelupelin kayttamisesta syvyytta, ymmarrysta, kommunikointia, luottamuksen

rakentamista, haasteiden tunnistamista ja uudistamista.

Palvelun saavutettavuus vastaa asiakkaiden odotuksiin palvelusta, joka on monikanavainen,
virtuaalinen ja helposti saavutettava. Se ei perusta omia, hankalasti saavutettavia virtuaalisia
ymparistoja, vaan verkostoituu olemassa oleviin kanaviin. Nain saadaan asiakkaalle helppo ja

vaivaton paasy yhteisoon ja tiedon saamiseen.

Vuorovaikutus oli yksi tarkeimmista aineisosta nousseista asioista. Asiakas nakee ja odottaa,
etta palveluprosessi perustuu kumppanuuteen ja asioiden yhdessa kehittamiseen. Asiakkaan
osallistuminen prosessiin on aktiivista palveluntarjoaja osaa huomioida asiakkaan odotukset.

Kaikki toteutetaan yhteiskehittamisen hengessa, yhdessa asiakkaan kanssa.
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4.1.3  Uusi palvelukonsepti

Palvelukonseptisuunnitelman tarkoituksena on esitella palvelun keskeiset toiminnot ja
ominaisuuden seka asiakkaan odotukset (Miettinen, Kalliomaki & Ruuska 2011, 107).
Tuulaniemen (2011, 191) mukaan palvelukonsepti on kuvaus palvelun kompleksisesta
kokonaisuudesta. Se selventaa, mista palvelusta on kysymys, miten se tayttaa asiakkaan
odotukset, milla tavoin palvelu tuotetaan ja mista se vaatii palveluntarjoajalta. Edvardsson ja
Olsson (1996, 149) esittavat, etta palvelukonsepti on palvelun prototyyppi siita, mita hyotya
ja arvoa tuotetaan asiakkaalle. Se kuvaa mitka asiakkaan odotukset ja mieltymykset pitaa

tulla taytetyksi ja miten yritys tuottaa vastineen odotuksiin.

Palvelukonseptit on luotu koko kehittamistyon aikana syntyneen aineiston pohjalta.
Palvelukonseptin kuvaaminen on toteutettu kortteina, jotka kuvaavat kunkin palvelunosan
erikseen. Yhdessa kortissa kuvataan palvelun sisalto, kanavat, hyoty seka asiakkaan
odotukset. Palvelukuvaukset on toteutettu ydinpalveluista, mahdollistavista seka
tukipalveluista. Ydinpalveluihin kuuluu kolme osaa, starttipaketti, teidan tarinat kuviksi -

tyopajat seka esittelytyopajat.

Haasteena palveluprosessissa oli prosessin systemaattisuuden seka asiakaskeskeisen
toiminnan puuttuminen. Asiakkaan palveluprosessin loppupaa oli hallitsematon ja asiakkaan
omissa kasissa. Vahvistusta tarvittiin palveluntarjoajan tuottamiin fyysisiin palveluihin seka
prosessin systemaattisuuteen ja halittavuuteen, jotta arvon muodostuminen asiakkaalle olisi
mahdollista toteutua. Uudet suunnitelmat on esitetty palvelunprosessin nakokulmasta

edeltavissa kappaleissa.

Asiakkaiden haasteena pelien kaytossa oli ajanpuute omassa elamassa, erilaisten ihmisten
ohjaamisen haasteet, valta-asetelmat ja jannitteet ihmisten valilla, huoli siita, etta
pelaaminen ei tuota tulosta ja jos tuottaa, etta se olisi liian kevytta eika johda mihinkaan.
Asiakas koki erittain tarkeana ohjeet ja tuen pelaamiseen ja pelin kayttoon. Tuen tulisi
koskettaa asiakkaan omaa toimintaa ja mahdollistaa tulosten saaminen ja niiden kaytantoon

vieminen.

Naihin asiakkaan haasteisiin on pyritty vastaamaan palvelukonseptin avulla. Ydinpalveluihin,
niihin jotka vastaavat asiakkaan ensisijaisiin odotuksiin, kuuluu starttipaketti, teidan tarinat

kuviksi -tyopajat seka esittelytyopajat (kuvio 15).



Starttipaketti
CoCo Kosmos + yksi ohjattu tydpaja

CoCo Kosmos tydkalu, joko omaksi tai
lainaksi

Osallistuminen ohjattuun tySpajaan,
jossa opastetaan tydkalun kayttdon ja
annetaan vinkkeja parhaan tuloksen

asiakkaan luona tai Laureassa.

Hyoty: asiakas saa heti valmiudet
pelaamiseen, kunnollisen
ohjeistuksen ja vinkkeja parhaimman
tuloksen saamiseksi. N&in valtyt&an
siltd, ettd asiakas kokisi
turhautumista opetellessa tai menisi
litkaa aikaa opetteluun.

Odotus:

- Litketoiminnan kasvu

- Muutos

- Prosessien muotoilu

- Sisdisten toimintojen, palvelujen ja
liilketoiminnan kehittaminen

- Selvittaa nykytilaa ja kehitystarpeita
- Asiakasymmarryksen saaminen

- Yhteiskehittdminen

- Luoda yhteinen kieli asiakkaan
kanssa

- Tulevaisuuden suunnittelu

Teidén tarinat kuviksi
CoCo Kosmaos + ohjattuja tyGpajoja

CoCo Kosmos tydkalu, joko omaksi tai
lainaksi

Ohjattuja tyopajoja aiheen

laajuuden mukaan. Ohjatun tydpajan
vetad koulutettu fasilitoija.

Asiakas saa valmiiksi suunnitellun
typajan(pajoja), johon asiakas tulee
"avaimet kdteen” -periaatteella. Asiakas
tuo aiheen ja pelaajat. Joissakin
tapauksissa myds pelaajia voidaan
rekrytoida valmiiksi

Hy&ty: asiakas saa tarvitsemansa
palvelun pakettina, joka raataldidaan
yhteison ja kehitettdvan kohteen
tarpeiden mukaisesti. Asiakas saa
ulkopuclisen vet&jan tydpajaan, mika
mahdollistaa osallistujien vapaamman
osallistumisen peliin. Asiakkaan ei
tarvitse valttamattd itse oppia
fasilitoimaan.

Odotus: Laajempi kehittdminen,
projektin alkuun saattaminen, vaikeat
henkildsuhteet tydyhteisdssa, oma aika
ei riitd, ei ole aikaa opetella uutta,
halutaan kokeajotain uuttaja
innostavaa.

Kuvio 15: Palvelukonseptin ydinpalvelun kuvaus
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Esittelytydpajoja
- Kayton rikastaminen

Tybpajoissa kisitelldaén erilaisia aiheita
liittyen yhteiskehittamiseen ja CoCo
Kosmoksella pelaamiseen. Aiheet
vaihtelevat eri pelaamistavoista
aineiston purkamiseen. Tydpajat
pidetdan virtuaalisesti seka f2f.
Kerrotaan esimerkkeja ja annetaan
vinkkeja pelaamiseen. Tarkoituksena
on tutustuttaa osallistujat
yhteiskehittamiseen.

TyOpajojen taso vaihtelee kysynnan
mukaan, ensikerrasta kokeneemmalle
pelaajalle.

Hyoty: asiakas paasee kevyesti
tutustumaan, minkalaista CoCo
Kosmoksella on pelata. Asiakas paasee
pelaamaan kokeneen fasilitaattorin
kanssa ja saa vinkkejd ja ratkaisuja
mahdollisiin haasteisiin. Virtuaalinen
tybpaja mahdollistaa osallistumisen
ulkomailta tai kauempaa Suomesta.
Tama voi olla myds tapa tutustua
tuotteeseen ja tehda ostopaatds vasta
tutustumisen jalkeen.

Odotus: nopea tutustuminen, jotain
uutta, haluan oppia lisad, syvallinen
kayttd, uusia toimintamalleja

pelaamisessa, haasteellinen projekt

Starttipaketti sisaltaa tyokalun ja yhden ohjatun tyopajan. Hyoty asiakkaalle tasta on, etta
han saa heti valmiudet pelaamiseen ja perusosaaminen suunnittelupelin kayttamiseen. Nain
asiakas ei koe turhautumista, tuotetta ei kayteta vaarin, eika tuote jaa kayttamatta.
Ensimmainen ohjattu tyopaja myos vahvistaa suhdetta palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla.
Palveluntarjoaja ja asiakas kohtaavat ja avaavat tilannetta asiakkaan tyoyhteisossa. Tama on
palveluprosessin tarkein vaihe, luoda luottamus asiakkaaseen ja aloittaa kumppanuus.
Asiakkaan odotus on asiakkaan ensisijaiset odotukset, miksi han ylipaataan kokisi tarvetta ja

kiinnostusta kayttaa yhteiskehittamisen tyokaluja.

Teidan tarinat kuviksi -tyopaja vastaa edelleen asiakkaan ensisijaisiin odotuksiin ja haluihin
kehittaa omaa toimintaa, se menee vain askeleen pidemmalle ja syvemmalle asiakkaan
mieltymysten tayttamisessa. Jos asiakkaalla on laajempi kehittaminen, projektin alkuun
saattaminen, vaikeat henkilosuhteet tyOyhteisossa tai oma aika ei vain riita, voidaan
asiakkaan kanssa sopia heidan omanlainen tyopaja. Tassa tuodaan esille, mihin luotu

kumppanuus voi johtaa ja antaa hyotya ja arvoa erityisesti asiakkaalle.

Esittelytyopaja on nimensa mukaisesti tuotteen ja pelaamisen esittelya asiakkaalle, joko
ensimmaisen kerran tai vaikka tietysta aiheesta. Tama voi olla sama tuote, kuin
starttipaketissa esitetty tyopaja, mutta samalla myos laajempi sisalloltaan. Tyopajoissa voi

olla erilaisia aiheita kiinnostuksen ja asiakkaan odotusten mukaisesti. Tyopajat voi toteuttaa
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virtuaalisesti seka fyysisesti. Tama voi olla my0s tapa tutustua tuotteeseen ja tehda
ostopaatos vasta tutustumisen jalkeen. Hyoty asiakkaalle on helppo tapa tutustua

suunnittelupeliin ja pelillisyyteen.

Mahdollistavat palvelut tekevat palvelusta kokonaisen. Ne eivat ole ydin palvelua, mutta
ilman mahdollistavia palveluita ei ydinpalvelua pystyisi tuottamaan. (Gronroos 2010, 225).

Mahdollistavat palvelut muodostuvat tuotteesta, ohjeista seka case-esimerkeista (kuvio 16).

CoCo Kosmos

Visuaalinen (yhteis)kehittamisen ja
suunnittelun tydkalu, jossa tulee esille
kokonaisuus - hiljainen tieto,
mahdollistajat, esteet, yhteydet,
sidosryhmat, pullonkaulat, tuloksetja
kommunikointi.

Tyokalu auttaa kommunikoimaan ja
nykytilan hahmottamiseen tai
tulevaisuuden suunnitteluun.

Hyoty: CoCo Kosmoksella asiakas saa
tuloksia, syvyyttd, ajansaastoa,
ymmarrystd, uudistusta, kilpailukykya
ja pelaamisen meininkid. Pelaamisen
on todettu vahentavan
muutosvastarintaa, koska se osallistaa
kaikki suunnitteluun. Se sitouttaa
henkildstda.

Odotus: tuote, josta asiakkaat ovat
ensisijaisesti kiinnostuneita.
Palveluiden ytimessa.

Case-esimerkit

Case-esimerkit ovat todellisia
ja kuvitteellisia esimerkkeja
siitd, miten CoCo Kosmoksella
voi pelata ja mita silla voi
saavuttaa.

Muotonavideot, kuvat ja
tarinat.

Kanavina nettisivut, YouTube,
Twitter, Pinterest, LinkedIn.

Hyoty: asiakas saa helposti ja
rennosti tutustuttua CoCo
Kosmoksen maailmaan, ja mitd

muut ovat silld saaneet aikaiseksi.

Vinkkeja omaan kayttoon ja
vahvistusta kokeilemaan itse
erilaisia caseja. Loytaa uusia
tapoja purkaa aineistoa, best
practicies.

Odotus: halu loytaa tietoa, mita
tyokaluja on olemassa ja miten
niilld voi saada aikaiseksi.

Ohjeita ja ideoita

Ohjeetja ideat ovat helposti
saatavilla jailmaisia vinkkeja
kayttaa CoCo Kosmosta. Aiheina
esim. miten herdtellda tyGpajan
aluksi osallistujat pelaamaan tai
miten saa otettua hyvid kuvia
pelikuvasta.

Muotona videot, kuvat ja
tarinat.

Kanavina nettisivut, YouTube,
Twitter, Pinterest, LinkedIn

Hygty: asiakas saa helposti ja
nopeasti vinkkejda omaan
toimintaan ja pelaamiseen.
Pystyy hyddyntdamaan tietoja
milloin vain, oppia uuttaja
innostuaviemdan CoCo
Kosmosta uusille tasoille.

Qdotus: ymmarrys tuotteen
kdytdstd, hyddyn ja
mahdollisuuksien kasittdminen.

Kuvio 16: Palvelukonseptin mahdollistavan palvelun kuvaus

CoCo Kosmos on ydintuote, mutta asiakkaan odotukset eivat kuitenkaan kohdistu suoraan
tuotteeseen, vaan sen tuottamaan hyotyyn (Gronroos 1994, 509.) CoCo Kosmos ei kuitenkaan
ole ydinpalvelu, koska pelkka tuote tuottaa minimaalisesti arvoa asiakkaalle. Palvelut

tuotteen ymparilla mahdollistavat hyodyn maksimoimisen ja arvon tuotannon asiakkaalle.

Case-esimerkit ovat tarkeassa roolissa, jotta asiakas ymmartaa mista pelaamisessa ja
tyokalun kaytossa on kysymys. Case-esimerkkien jakaminen voi olla asiakkaan ensi kontakti
palveluun ja tuotteeseen ja saada mielenkiinnon heraamaan. Case-esimerkit myos tekevat
palvelusta konkreettisen asiakkaalle ja lahestyminen on helppoa laajan jakelukanavan
ansioista.

Ohjeet ja ideat palvelu on osa ydinpalvelua, mutta sita itsessaan ei myyda. Asiakkaan

haasteena oli ohjeiden vahaisyys ja liika teoreettisuus. Samoin ideoita ja vinkkeja erilaisiin
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kayttotarkoituksiin odotettiin. Ohjeet ja ideat ovat helposti saatavilla ja ilmaisia vinkkeja
kayttaa pelia ja ylipaataan yhteiskehittamisen peleja. Aiheina ideoissa voi olla esimerkiksi
miten heratella tyopajan aluksi osallistujat pelaamaan tai miten saa otettua hyvia kuvia

pelikuvasta. Asiakkaan odotus on ymmarrys tuotteen kaytosta, hyodyn ja mahdollisuuksien

kasittaminen.

Tukipalvelut muodostavat muiden palveluiden ymparille lisapalveluita, jotka voivat olla
merkittavassa roolissa, kun asiakas tekee johtopaatosta. Nama palvelut ovat pelinvetaja-

koulutus, virtuaalinen CoCo Kosmos yhteiso seka muut tyokalut, eli CoCo Tools (kuvio 17).

Virtuaalinen CoCo Kosmos CoCo Tools

yhteisd

Pelinvetdja -koulutus

CoCo Tools, eli haastattelu,
itsearviointi, jatkumo ja puu
ovat analysoin titydkaluja, joiden
avulla saadaan selville yrityksen
nykytila. Miten sielld kehitetdan
asioita ja onko yrityksen
toiminta yhteiskehittamisen
mukaista.

Koulutuksessa ohjataan miten
toimia pelinvetdjana,
fasilitaattorina. Mitd tulee ottaa
huomioon toimiessa

fasilitaattorina ja miten vaikuttaa
pelitilanteeseen, sen kulkuun ja
lopputulokseen seki, miten olla
vaikuttamatta. Koulutuksessa
kiytetddn CoCo Kosmosta opetuksen
vélineena.

Muodostuu ohjeista, case-
esimerkeistd, jaetuista
kokemuksista ja kommenteista.
Sisdltba voi tuottaa kuka vain.

Muotoina videot, kuvat ja tarinat.

Kanavina nettisivut, YouTube,

Twitter, Pinterest, Linkedin. Tydkaluja kiytetddn asana

laajempaa tutkimustajane on

Hy&ty: asiakas saa helposti ja padasiassa suunnattu tutkijoille

rennosti tutustuttua CoCo ()
Kosmoksen maailmaan, ja mitad

HyGty: asiakas oppii fasilitoimaan
ja pystyy koulutuksen jalkeen

vetamaan tydpajoja omassa
organisaatiossaan. Asiakas pdasee
ldhelle CoCo Kosmosta ja oppii
syvallisesti tydkalun kayttda. Koko
yhteisd saa pelitilanteesta
paremmin tehon irti. Koulutettu
henkild pystyy tdman jdlkeen myds
ohjaaman yhteisdnsa muitajasenid
pelinvetdjiksi.

Odotus: oppia vetamaan omia
tybpajoja, laajempi kehittaminen,
projektin aloittaminen, vaikeat
henkildsuhteet tydyhteisdssa,
halutaan kokeajotain uuttaja
innostavaa, oppia fasilitoimaan,
oppia hyddyntamaan pelin
ominaisuuksia paremmin

muut ovat silld saaneet aikaiseksi.
Myds omien kokemusten jakaminen
on helppoa ja asiakas padsee
ldhelle muita yhteiskehittamisesta
kiinnostuneita. Tama voi olla myds
asiakkaan ensimmainen kosketus
CoCo Kosmokseen.
Verkostoituminen seka
markkinointi.

Odotus: yhteisdllisyys, tiedon
saaminen helposti, tutustuminen
pelillisyyteen, oman osallistumisen
jakaminen, "mind teen jotain
mageeta”, kuulla toisten
onnistumisista ja
epaonnistumisista

Hygty: asiakas saa laaja-alaisen
selvityksen yrityksen tilasta.
Selvityksen jalkeen asiakas
tietdd, mihin kohtiin suunnata
kehittdmisresurssit ja
minkglaisella volyymilla.

Odotus: Laajempi
kehittamishanke tai tutkimus

Kuvio 17: Palvelukonseptin tukipalvelun kuvaus

Pelinvetaja-koulutus vastaa suoraan asiakkaiden ajatuksiin siita, mita he haluaisivat oman
toiminnan tueksi omaan tyoyhteisoonsa, oppia fasilitoimaan tyopajoja ja saada omaan
toimintaan vahvuutta. Palvelu on tuki- ja lisapalvelu, koska kaikki eivat sita koe
tarvitsevansa, mutta se antaa laajaa osaamista pelin kayttoon seka ohjata tiimeja ja
tyopajoja muussakin kontekstissa. Koulutettu henkilo pystyy myos ohjaamaan muita oman

tyoyhteisonsa jasenia pelinvetajiksi.
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Virtuaalinen CoCo Kosmos -yhteiso on yksi tarkeimmista palvelun fyysista osista. Se
muodostaa ytimen palveluille ja kaikille sidosryhmille. Yhteiso on avoin kaikille ja sen sisaltoa
voi tuottaa kaikki halukkaat ja kiinnostuneet. Sisalté muodostuu ajatuksista, ideoista,
ohjeista, vinkeista, kuvista, tarinoista, videoista, tuloksista, epaonnistumista - kaikesta mika
liittyy CoCo Tool Kittiin, pelillisyyteen, yhteiskehittamiseen ja naiden kontekstiin. Yhteiso on
mita todennakoisimmin asiakkaan ensikosketus CoCo Kosmokseen. Tavoitteena yhteisossa
tulisi olla laaja kiinnostuneiden ja aktiivisten piiri. Tama voi olla hyvin myos yksi mittari

palvelun onnistumiselle, mittaamalla yhteison ”jasenien” ja osallistujien maaraa.

CoCo Tools, eli CoCo Tool Kitin muut tyokalut kuin CoCo Kosmos, muodostavat lisapalvelun,
jota voidaan kayttaa laajemmissa tutkimustapauksissa ja palvelu raataloida taysin asiakkaan
odotusten mukaisesti. Asiakkaat kokivat, etta kiinnostus kayttaa muita tyokaluja on olemassa,
mutta ne koettiin aikaa vieviksi ja hankaliksi kayttaa. Osa asiakkaista mielsikin ne
tutkimukseen liittyviksi menetelmiksi ja CoCo Kosmoksen kevyeksi suunnittelun ja innovoinnin

tyokaluksi.

4.1.4 Palvelukonseptin testaaminen asiakkaan kanssa

Palveluiden protoypoinnilla tarkoitetaan palvelun testaamista kehittamisen alkuvaiheessa.
Prototyyppi viittaa ensimmaiseen versioon, joka rakennetaan ja nopeasti se auttaa jatko
kehittamaan palvelua. Prototyyppi tuo esille sen elementit, ja siten voidaan myos minimoida
riskeja. (Tuulaniemi 2011, 194 - 195.)

Palvelukonseptin toimivuutta testattiin kahden asiakkaan kanssa. Asiakkaiksi valikoitiin kaksi
erityyppista asiakasta. Toinen oli julkiselta sektorilta ja toinen pienyrittaja. Kumpikin asiakas
on kiinnostunut CoCo Kosmoksesta, sen kehittamisesta ja silla pelaamisesta ja kumpikin oli

myo0s osallistunut muihin kehittamistyon vaiheisiin.

Testaaminen toteutettiin yhteisessa tapaamisessa, jossa esiteltiin visuaalinen palvelukuvaus
(liite 12). Palvelukuvauksessa on kuvattuna CoCo Kosmoksen palvelukokonaisuus asiakkaan
nakokulmasta, mita asiakas saa, miten, missa ja milloin. Verbaalinen maailma on vain osa
ymmarrysta ja ihmiset tarvitsevat visuaalisia ja kokemuksiin perustuvia asioita
ymmartaakseen kokonaisuutta. Suurin osa kasittamistamme asioista, tulee juuri sanattoman
ymmartamisen kautta. (Kalviainen 2014, 33.) Tasta syysta palvelukonseptin testaaminen

toteutettiin visuaalisena kuvana seka palvelun osien prototyypeilla.

Visuaalisen palvelukuvauksen lisaksi asiakkaalle esitettiin prototyypit lyhyesta esittelyvideosta
(liite 13) seka uudet ohjeet (liitteet 14 & 15) CoCo Kosmos -tyokalun kaytosta ja

suunnittelupelien kayttamisesta. Prototyyppien avulla havainnollistettiin palveluita ja
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palveluprosessiin suunniteltuja muutoksia. Testaamistilanne nauhoitettiin, litteroitiin ja
analysoitiin. Aineistosta nostettiin esille ne kohdat, joihin asiakas koki haluavansa muutosta

ja mihin han oli tyytyvainen.

Ehdotetut palvelukonseptit (starttipaketti, teidan tarinat kuviksi, esittelytyopaja - kayton
rikastaminen ja pelinvetajakoulutus) kuulostivat asiakkaista todella hyville. Asiakkaat
korostivat, etta erityisesti pelinvetajakoulutus olisi heille ollut alussa tarkea ja tuntumaa
tekemiseen olisi kaivannut. Ja sita kaivattiin edelleen. Asiakkaat ottivat kantaa

palvelukonseptien nimiin ja mita ne merkitsevat asiakkaalle.

CoCo Kosmos -yhteiso sai positiivisen vastaanoton ja tarve sille koettiin olevan olemassa.
Asiakkaat kuitenkin korostivat, etta aiheet yhteison sisalla pitaa olla sellaisia, etta ne todella

hyodyttavat asiakasta. Yhteison toivottiin olevan reaktiivinen.

Prototyyppivideosta ja ohjeista asiakkaat olivat todella innoissaan. He ottivat materiaalit
itselleen jo kayttoon, vaikka ne olivat prototyyppivaiheessa. Videon koettiin havainnollistavan
realistisesti, mista pelaamisessa on kyse. Ohjeet auttavat kaytannon asioiden omaksumisessa.
Pelin saannot tulee rakentaa niin, etta asiakas kasittaa, etta niita voi muunnella kunkin
tilanteen mukaisesti. Brandt (2010) mainitseekin, etta pelin saannoista ja ohjeista

keskustellaan aina silloisen ryhman kanssa.

Testaamisissa selvisi, etta palvelukokonaisuus vastaa asiakkaiden odotuksiin ja asiakkaiden
elamassa oleviin tehtaviin. Kumpikin asiakas koki kokonaisuuden erinomaisena ja palvelun

sopivan heidan yhteisoon. He olivat myos valmiita maksamaan palveluista.

Testauksen jalkeen visuaalista palvelukuvausta viilattiin kasitteiden osalta ja ohjeet
kirjoitettiin toisenlaiseen jarjestykseen. Myos ohjeista muokattiin kasitteet. Lopullisten

prototyyppien on tarkoitus olla aineistona myos palveluntarjoajalle.

4.2 Kehittamisehdotuksia palveluntarjoajalle

Kehittamistyo on kestanyt kokonaisuudessaan reilun vuoden. Vuoden aikana on tehty
yhteistyota asiakkaiden seka potentiaalisten asiakkaiden kanssa, joiden kanssa luotiin
ehdotukset CoCo Tool Kitin palvelukonseptiksi. Tuotteella itsellaan seka palveluilla nayttaa
olevan selkea potentiaali. Asiakkaat olivat innostuneita ottamaan osaa kehittamiseen ja
ideointiin ja tyokalujen kaytto tyoyhteisoissa koettiin innostavaksi ja positiiviseksi
kokemukseksi. Asiakkaat tarvitsevat tukea tyokalun kayttoon ja hyodyn tuottamiseen ja sen
maksimointiin. Kuitenkin perimmainen tarkoitus on paasta eteenpain, kasvattaa

liilketoimintaa, saada uusia asiakkaita. Arvomaailma on muuttunut ja asiakas on todella
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keskiossa ja yritykset ovat siirtymassa omassa toiminnassaan myos asiakaskeskeisemmaksi. He

tarvitsevat siihen vain oikeanlaisia valineita ja tukea toiminnan jarjestelyihin.

Ensimmaiseksi palveluntarjoajan pitaisi perehtya asiakkaan palveluprosessiin, ja tiedostaa
sen kriittiset kohdat aikaisemmassa toimintamallissa ja ottaa huomioon ehdotetun uuden
palveluprosessin hyodyt. Konkreettisin muutos edelliseen on asiakaskeskeinen toiminnan
korostaminen. Palveluntarjoaja ja palvelun fyysiset osat tukevat asiakkaan arvon
muodostumisen prosessia ja ovat aidosti lasna asiakkaalle. Tama johtaa siihen, etta asiakkaat
kokevat kayton arvokkaammaksi itselleen ja hyoty heille on suurempi. Positiivisen
kokemuksen arvo on suuri, myos markkinoinnin nakokulmasta. Kyseessa on asiakasprosessin
haltuunotto. Asiakkaasta otetaan heti ensikohtaamisesta alkaen kumppani ja prosessi on

taman jalkeen yhteinen.

Kumppanuus asiakkaan kanssa muodostuu luottamuksen kautta. Kun asiakas kokee saavansa
rehellista, aitoa huomioita ja hanen haasteiden ratkomisessa autetaan, syntyy kestava side
asiakkaan ja palveluntarjoajan valille. Tamankaltaisissa asiantuntijapalveluissa on kyse
luottamuksesta ja ammattitaitoisten ihmisten tiedon jakamisesta hyvan lopputuloksen

saavuttamiseksi. Kumppanuudesta on hyotya kumpaankin suuntaan.

Usein yrityksissa ei kiinniteta pieniin asioihin huomiota, koska strateginen ja operatiivinen
toiminta vievat huomion. Mutta pienilla asioilla on iso merkitys, etenkin jos ne eivat toimi.
Jos pienet asiat on tehty erinomaisesti ja huolella, tuottaa se myos asiakkaalle suuremman
maaran tyydytysta ja saadun laadun positiivinen arvo nousee. CoCo Tool Kitin asiakkaalle
merkitsi ohjeet, vinkit ja ideat, pelaamiseen liittyen. Asiat ovat pienia, mutta niiden merkitys
pelaamisessa asiakkaalle on suuri, koska ne vaikuttavat pelin hyodyntamiseen, toiminnan
mukavuuteen ja joustavuuteen seka tuloksiin.. Nakyvat osat palvelua ovat ne osat, joiden

perusteella asiakas arvioi palvelun laadun (Gronroos 1988, 10).

Tama kehittamistyo on keskittynyt palvelun luomiseen ja ideointiin asiakkaiden kanssa ja
luotu palvelukokonaisuus on todella laaja. Puhutaan asiakasryhmista, arvolupauksesta,
palveluprosessista, palvelukonsepteista, asiakkaan maailmasta tyopaikalla, kumppanuudessa
ja yhteisosta. Nama kaikki ovat vasta muotoutumassa palvelukokonaisuudeksi. Ne
palvelukonseptin osat, joita paatetaan lahtea toteuttamaan, tulisi vastata asiakkaiden
aitoihin odotuksiin. Edella esitetty palvelukonsepti, joka koostui ydinpalveluista,
mahdollistavista seka tukipalveluista muodostava kokonaisuuden. Ja tama kehittamistyo on
osoittanut, etta mielenkiintoa, odotuksia ja kohderyhmaa palveluille on. Se kuinka laajalle
palvelut saadaan levitettya ja minkalainen bisnesmalli palveluista saadaan rakennettua, jaa

tulevaisuudessa ratkottavaksi ja kehitettavaksi.
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Tiivistettyna palveluntarjoajan to do -lista:
e Asiakkaan palveluprosessin haltuunotto - heti alussa osaamisen jakaminen asiakkaalle
e Asiakkaiden kumppaniksi ottaminen
e Pienet asiat merkitsevat - ohjeet kuntoon, case-esimerkkeja, tiedottamista
e Palveluita niita tarvitseville -fasilitointipalvelut ja esittelyt

e Yhteisollisen maailman luominen asiakkaan kanssa

4.3  Kehittamistyossa syntyneet muut tulokset

Tahan lukuun kerataan kehittamistyon aikana syntyneet muut tulokset, joita ei kaytetty
palvelukonseptia suunniteltaessa. Valtasoin nama kehittamisideat ovat suunnattu CoCo Tool
Kit tyokalun jatkokehittamiseen. Eniten tuloksista nousi tyokalujen eriyttaminen, uuden

version tekeminen, virtuaalityokalun toteuttaminen seka online-pelaaminen.

CoCo Tool Kit -tyokalupakin fyysiseen kehittamiseen liittyvat aiheet ovat kulkeneet tyon
mukana esitutkimuksesta saakka, ja ovat tarkeita palvelukokonaisuuden kannalta. Tassa
kehittamistyossa ei kuitenkaan keskityta CoCo Tool Kitin fyysiseen kehittamiseen, vaan
palvelun kehittamiseen. Tasta johtuen CoCo Tool Kit -tyokalupakin fyysiseen

jatkokehittamiseen liittyvat tulokset kootaan erilleen.

Sisallolliset muutokset

Useassa vaiheessa nousi esille, etta tyokalut pitaisi eriyttaa toisistaan. Muiden tyokalujen
osalta asiakkailla oli hieman kiinnostusta, mutta niita ei oltu kaytetty ollenkaan. Tulokset
talta osin jakautuivat hieman ristiin. Asiakkailla oli kiinnostusta, mutta ei osaamista muiden
tyokalujen kayttoon ja palveluntarjoajat kokivat selkeasti, etta tyokalut pitaisi eriyttaa.
Jatkossa CoCo Kosmos voisi muodostaa oman pelin ja muut tyokalut siirtyisivat
toteutettavaksi palveluina. CoCo Tool Kitissa on yhteensa viisi eri tyokalua, joista CoCo

Kosmos on se, mita asiakkaat ovat kayttaneet.

”Jotta palvelupaketti voi syntya, tyokalut pitaa laittaa erilleen. Tassa on paljon

pienia osa-alueita. Tyokalut pitaa laittaa kuntoon, seuraavat versiot.”

Fyysiset muutokset

Kehittamistyon kaikissa vaiheissa esille nousi CoCo Tool Kiti -paketin epakaytannollisyys,
painavuus ja hankalakayttoisyys. Myos korttien maara koettiin liian suureksi, seka korttien
etta pelialustan pinta koettiin huonohkoksi. Toiveena esille nousi, etta CoCo Kosmoksesta
toteutetaan kevyempi versio. Kevyemmassa versiossa olisi vahemman kortteja ja

mahdollisesti lisaa tyhjia kortteja, korttien ja pelilaudan pinnat olisi paremmin kestavia.
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”Ainainen paanvauva. Se on raskas, painava, kankea, ei kesta, tarvitaan

pikaohjeet. Sille pitaisi tehda jotain.”

Palvelukonseptin testaamisessa prototypoimme uudet selkeat ja ytimekkaat ohjeet, koska ne
olivat saaneet paljon palautetta. Ehdotuksena olisi, etta teoriakirja poistetaan uudesta CoCo

Kosmos tyokalupakista kokonaan ja tilalle tulee uudet, selkeat, lyhyet ja visuaaliset ohjeet.

Korttien maaraan ja sisaltoon tuli kehittamisehdotuksia. Koettiin, etta talla hetkella kortit
ovat hieman hankalia, niita on paljon, eri vareja on useita ja merkityksia on paljon.
Tuloksista nakyi, etta pelaaja ei aina valttamatta pysty sisaistamaan usean kortin merkitysta
ja pelitilanteissa kay usein niin, etta korttien tarkoitus ei ole enaa niin suuri, vaan itse
keskitytaan luomaan kortille tarkoitus. Talloin varin merkitys haviaa. Tahan vaikuttaa myos
fasilitaattori. Mikali pelia on ohjaamassa pelin tunteva fasilitaattori, osataan kortteja kayttaa
helpommin, mutta ilman fasilitaattoria korttien merkitys heikkenee. Tahan ehdotettiin myos
korttien kayton ja sisallon selventamista pelaajille etukateen, jollain helpolla ja nopeasti

havaittavalla tavalla.

Korttien kayton helppous vaikuttaa olennaisesti pelaamiskokemukseen. Mikali kortit
aiheuttavat paljon paanvaivaa, ei pelitilanne ole miellyttava osallistujille. Ja se vaikuttaa
myos pelaamisen tuloksiin. Jos korttien merkitys jaa epaselvaksi, jaa tulokset myos
pinnallisemmiksi. Tama johtuu siita, etta CoCo Kosmos on suunniteltu niin, etta korttien eri
tarkoitukset tuovat esille niiden valisia suhteita, pullonkauloja ja eri toimijoita. Ja mikali
kortteja ei kayteta nain, vaikuttaa se myos tulokseen. Huomioitavaa on kuitenkin se, etta
CoCo Kosmosta voi pelata myos kevyemmin, ja unohtaa korttien merkitys. Mutta talloin pitaa

tiedostaa, etta se vaikuttaa myos tuloksiin.

Muita aiheita

Useassa kohtaa nousi esille, etta asiakkaat eivat tienneet, mita tehda kun he ovat pelanneet
ja heilla on tulokset. Apua kaivattiin kuvan ja saadun aineiston tulkintaan seka aineiston
purkamiseen oikeanlaiseen muotoon. Ehdotuksena tahan tulikin jonkinlaisten ohjeiden
tekeminen. Tahan viitattiin myos virtuaalisella CoCo Kosmos -yhteisolla ja ideoiden
jakamisella palvelukonseptin esittelyssa. Jatkossa tallaisten ideoiden jakaminen asiakkaille

olisi helppoa, yhteisen yhteison kautta.

Online-pelaaminen nousi esille tutkimuksen aikana, seka viela palvelun testaamisvaiheessa.
Nykyaikana asiakkaat ja muut sidosryhmat voivat olla kaukana toisistaan ja siksi toivottiin,
etta pelaaminen voitaisiin toteuttaa verkossa, joko kokonaan tai osittain. Tahan ideointiin
mahdollisuutta, etta pelaaminen on fyysista laudan ymparilla, mutta monitorin kautta osa

osallistujista voisi ottaa osaa tyopajaan.
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My0s verkkoversio kokonaisuudessaan pelista tuli esille koko tutkimuksen ajan. Sen koettiin
vastaavan nykyajan vaatimuksiin, mutta haittapuolena verkkoversiolle pidettiin kohtaamisen

puutetta. Pelin yksi valtti on fyysinen kohtaaminen muiden ihmisten kanssa.

5 Johtopaatokset

Kehittamistyon lahtokohtana oli tuottaa tietoa asiakkaiden kokemuksista ja odotuksista
kayttaa suunnittelupelia omassa kontekstissaan. Tiedon pohjalta tavoitteena oli luoda
asiakkaiden kanssa yhdessa palvelun luomiseen tahtaava palvelukonsepti, joka vastaa
kehittamistyossa esiin nousseiden asiakkaiden odotuksiin. Tuloksena toimeksiantajalle
esitettiin kehittamistyon tulosten pohjalta kehitetty palvelukonsepti seka kehittamistyossa

syntyneet muut tulokset.

Tietoa asiakkaiden suunnittelupelien kayttokokemuksista haettiin asiakkaiden omista
konteksteista ja kehittamistyon prosessi muotoutui asiakkaiden omien kehittamisaiheiden ja
aikataulujen ymparille. Nain tehtiin, jotta saadut tulokset olisivat mahdollisimman
todenmukaisia ja antaisivat syvallista tietoa asiakkaiden kokemuksista, haasteista ja
onnistumisista. Kehittamistyossa toteutettiin Tuulaniemen (2011) palvelumuotoiluprosessin
mukaisesti maarittely-, tutkimus- ja suunnitteluvaiheet. Kussakin vaiheessa toteutettiin
tyopajoja, sisaltaen erilaisia aineistonkeruu-, ideointi- ja analysointimenetelmia.
Suunnitteluvaiheessa toteutetut ideointityopajat tuottivat runsaasti ratkaisuehdotuksia
asiakkaiden odotuksiin. Asiakkaat olivat koko kehittamisprosessin ajan aktiivisia ja
innostuneita jakamaan omia kokemuksiaan suunnittelupelien kaytosta. Asiakkaat kasittelivat
tyopajoissa omia aiheitaan, mika teki tyopajoista autenttisia ja tyopajojen jalkeen toteutetut
haastattelut olivat myos hedelmallisia. Aito tunne valittyi, ja asiakkaat toivat esille rohkeasti

onnistumisia, odotuksia ja pettymyksia.

Kunkin tutkimusvaiheen jalkeen toteutettiin aineistolahtoinen sisallonanalyysi. Aineisto
luokiteltiin, samankaltaistettiin ja muodostettiin lyhyita ilmaisuja, kuitenkaan menettamatta
sisallon merkitysta. Aineistoja kaytiin lapi useaan kertaan, erilaisin menetelmin, jotta
aineistosta saataisiin nousemaan kaikki piilossakin olevat merkitykset. Nauhoitteita
kuunneltiin useaan kertaan, asiakkaiden sanomisia sommiteltiin kokonaisuuksiksi ja purettiin
taas osiin. Sanoille ja aanenpainoille etsittiin merkityksia. Syvallisella aineiston kasittelylla

pyritaan myos siihen, etta oma mielipide ei vaikuta tuloksiin.

Aineiston perusteella voidaan todeta, etta asiakkaat ovat kiinnostuneita ja innostuneita
kayttamaan yhteiskehittamista ja suunnittelupeleja osana omaa toimintaa ja
kehittamistyotaan, omassa kontekstissaan. Kayttokohteet suunnittelupeleille ovat

muutostyokalu, suunnittelu seka sisaisten toimintojen kehittaminen, kuten palaverit,
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projektisuunnitelmat ja projektinarvioinnit, uusien toimintojen suunnittelu. Suunnittelupeleja
kaytettiin paljon suunnittelu- ja ideointityohon, analysoimiseen, kommunikointiin seka omaa

asiakastaan lahemmas paasemiseksi.

Tuloksena palveluntarjoajalle esitetty palvelukonsepti toteutettiin asiakasymmarryksen
pohjalta asiakkaiden kanssa ja se testattiin asiakkaiden kanssa prototyyppien (liitteet 13, 14
& 15) ja visuaalisen palvelukuvauksen (liite 12) avulla saaden positiivisen vastaanoton
asiakkailta ja palveluntarjoajalta. Asiakkaat kokivat uuden palvelukokonaisuuden vastaavan
heidan odotuksiin ja palvelun muodostavan sellaisen kokonaisuuden, josta he ovat valmiita
myos maksamaan. Saatujen tulosten perusteella, palvelulle l6ytyy kysyntaa. Asiakkaat olivat
kiinnostuneita palvelukonseptin osista (kuviot 15, 16 & 17) ja ilmaisivat niiden olevan

hyadyllisia.

Kuten kehittamistyon alussa todettiin, suunnittelupeli voisi olla yksi vaihtoehto
asiakaskeskeisen toiminnan implementoinnissa yrityksen toimintaan. Suunnittelupelit ovat
dialogiin johdattavia ja empaattista ymmarrysta lisaavia peleja, ja tulos on ryhman yhdessa
luoma summa. (Vaajakallio 2012, 220 - 221.) Aineistosta nousi selkeasti asiakkaiden
mieltymys kehittaa ja suunnitella oman yrityksen sisaista toimintaa. Yhteiskehittaminen
nahtiin tarkeaksi oman yrityksen sisalla ja loppuasiakkaiden ja muiden sidosryhmien
liittaminen yhteiskehittamiseen vasta myohemmin toteuttavana asiana. Sisaisten toimintojen
kehittamisen nahtiin kuitenkin liittyvan asiakaskeskeiseen toimintaan, koska toimintoja joita
kehitetaan, vaikuttavat merkittavasti asiakkaaseen. Kiinnostus yhteiskehittamiseen
loppuasiakkaan kanssa kiinnostaa yrityksia, mutta kohderyityksissa viela ei koettu, etta siihen

on valmiuksia.

Kehittamistyon aikana syntyneita tuloksia otettiin kayttoon jo prosessin aikana, mika kertoo
taman kehittamistyon tarpeellisuudesta. Asiakkaat halusivat ottaa kayttoon listan
suunnittelupelin kayttokohteista (liite 8) seka prototyyppivaiheessa toteutetut
palvelukuvauksen ja ohjeet. Tama todentaa, etta tarvetta palvelulle ja suunnittelupelien

kayttamisen konkretisoimisille ja pelaamistilanteiden esimerkkien luomiselle on ollut.

Palveluntarjoaja piti palvelukonseptin osia konkreettisina, toteutuskelpoisina ja kaytantoon
siirrettavina. Palautteessa palveluntarjoaja nosti esille, etta kehitetty palvelukonsepti
olennaisesti selkeytti CoCo Tool Kitin tulevaisuuden toimintaa ja nosti esille myos, etta

kehittamistyo toi selkeasti esille asiakkaiden tarpeet.
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5.1 Suunnittelupelin kaytto yrityksissa

Suunnittelupeli on vain yksi tyokalu ja valine, kuten johdannossa nostettiin esille, mutta se
voi vastata moneen haasteeseen yrityksissa ja yhteisoissa. Asiakkaiden aidot kokemukset
suunnittelupelin positiivisista vaikutuksista viittaavat niiden tarpeellisuuteen ja
hyodyllisyyteen. Pelaaminen toimi yrityksissa hyvin ja tuloksellisesti, mikali asiakkaat olivat
saaneet perusteellisen ohjeistuksen suunnittelupelin kayttoon. Suunnittelupelien tueksi
tarvitaan asiakaskeskeinen palvelutarjooma, joka tukee asiakasta arvon muodostumisessa.
Esille nousseet haasteet liittyvat hankaluuteen ja asioiden nopeaan sisaistamiseen, mita on
helposti ratkaistavissa perusteellisella palvelutoteutuksella. Suunnittelupelin kaytto
yrityksissa tuottaa tulosta, avaa asioita ja antaa ymmarrysta kasiteltavasta asiasta.

Seuraavaksi esitellaan keskeisia johtopaatoksia:

Yrityksissd tarvitaan tyokaluja, jotka yhdistavat luonnollisesti ihmisia ja eri sidosryhmia
toimimaan ja kommunikoimaan yhdessa. Kaikissa tyopajoissa, haastatteluissa ja
havainnoinneissa nousi esille se, etta ihmiset yrityksissa kaipaavat jotain uutta ja innostavaa,
joka saa energiaa ja potkua heidan omaan toimintaan. Haasteena on usein ihmisten
yhdistaminen, ovat he sitten yrityksen sisalla tai asiakkaita, ja asioiden yhdessa
kasitteleminen. Pelaamisen koettiin antavan raamit keskustelulle ja kun ihmiset kokoontuvat
jonkin konkreettisen, ja ehka hieman leikkisan ja rennon oloisen pelin aareen, he laskevat

suojamuurit helpommin. Pelaamisen koettiin yhdistavan ihmisia.

Pelaaminen ja pelillisyys kiinnostavat ja innostavat ihmisid. Peli on jokaiselle jollain tasolla
laheinen ja tuo mieleen lapsuuden tai nuoruuden, vapaa-aikaan liittyvia muistoja. Peli on
kiinnostava, mielenkiintoinen ja juuri se heratti asiakkaissa kiinnostusta hankkia
suunnittelupeli omaksi. Vaikka osalla ihmisista on jokin muuri tai negatiivinen ajatus
pelaamisesta, muuttui se aina pelaamisen aikana positiiviseksi. Korttien kayttaminen poistaa
ihmisista muureja ja helpottaa kommunikaatioita. Kehittamisesta tai asioiden

tarkastelemisesta tulee ihmisille kevyempaa, kun se tehdaan pelaamisen keinoin.

Kommunikaatio on ihmisille edelleen hankalaa ja tyokalun avulla siihen koettiin saatavan
apua. Tyopajoissa ja asiakkaiden kanssa kommunikoidessa pystyi havaitsemaan, etta
kommunikaatio, yrityksen sisalla ja/tai asiakkaisiin, on haasteellista. Yrityksissa vaikuttaa
moni asia siihen, etta aikaa perusteelliselle kommunikaatiolle ei tahdo loytya, siksi asiakkaat
nostivat esille pelin merkityksen kommunikaation tukijana. Pelaamisen keskella
kommunikointi kay luonnollisemmin, koska ihmiset keskittyvat pelaamiseen, mutta pelin
teoreettinen malli ohjaa siihen, etta tilanteessa puhutaan oikeista asioista ja asiat menevat

samalla eteenpain. Yksi asiakas toistikin useasti, etta ilman tata suunnittelupelia, asiasta olisi
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vaan jutusteltu ja pyoritelty sita. Peli auttoi siihen, etta asiat kasiteltiin strukturoidusti ja

saatiin suunta, mihin kohdentaa kehittamisresursseja seuraavaksi.

Tyokalun kayttamisen pitda olla helppoa, mutta tarjota myos haastetta. Asiakkaat, jotka
kokivat pelin helpoksi, olivat saaneet perehdytyksen suunnittelupelin asiantuntijalta.
Suunnittelupelin kayttaminen koettiin hankalaksi, mikali ohjeistusta ja perehdytysta ei ollut
tarjottu. Pelaamisen pitaa kuitenkin tarjota haastetta, joka ohjaa ihmiset ajattelemaan ja
kasittelemaan asioita - muuten peli ei synnyta mitaan tulosta. Taman kaltainen haaste on
helposti ratkaistavissa ja ratkaisu onkin esitetty palvelukonseptikuvauksessa. Perusteellinen
ohjeistus pitaa olla osa palvelua ja tuotteessa itsessaan mukana konkreettiset ohjeet (liitteet
14 & 15). Brandt (2010, 132) toteaakin, etta pelaamisen pitaa olla haasteellista, ei liian

helppoa tai liian vaikeaa, jotta oivalluksia ja ahaa-elamyksia syntyy.

Asiakkaita hyodyttava ja laadukas palvelu, on toteutettu asiakaskeskeisen toimintamallin
mukaisesti. Asiakkaiden arvo-odotukset ovat arkisissa, heidan omissa asioissaan ja
tehtavissaan ja mikali palveluntarjoaja pystyy ne ratkomaan, kohtaa palveluntarjoajan
arvolupaus asiakkaan tehtavat ja odotukset ja asiakkaalle syntyy hyoty. Asiakaskeskeinen
toimintamalli, jota uudessa palvelukonseptissa on pyritty toteuttamaan, tuotti positiivisia ja
innostuneita ajatuksia asiakkaissa. Kumppanuus palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla on
asiakkaiden nakokulmasta toivottavaa. Suunnittelupelien aikana kasitellaan arkoja ja
henkilokohtaiseltakin tuntuvia aiheita, joka johtaa siihen, etta pelin fasilitoija koetaan
kumppaniksi. Fasilitoija on jakamassa ja todistamassa yrityksen omaa ja sisinta, ja luottamus

on tarkein elementti.

Taman kehittamistyon maarittelyvaiheessa perehdyttiin megatrendeihin, jotta
hahmotettaisiin mihin maailma ja liiketoiminta on menossa tulevaisuudessa. Esille nostettiin
yhteisojen voimaantuminen tulevaisuudessa ja yksiloiden vallan nousu, joka nakyi
kehittamistyon tuloksissa. Yksilot olivat vahvoja ja heilla oli vahva tiedon hyodyntamisen ja
uuden oppimisen tarve. Vaikka yksilo nousi yrityksissa vahvasti esille, koettiin
suunnittelupelien kaytto ja oman tiedon kasvattaminen yrityksen ja yhteison etuna. lhmiset
ovat kokeilunhaluisia ja he innostuvat, joka nakyi myos innostuksena suunnittelupeleja

kohtaan.
5.2  Tulosten sovellettavuus ja jatkokehitys
Kehittamistyon alkaessa oli selvaa, etta vaikka esimerkkina kaytetaan CoCo Tool Kitin

tyokalua, on tavoitteena tuottaa tietoa yleisesti kayttoon, jota voidaan hyodyntaa

palveluliiketoiminnan kehittamisessa ja mahdollisesti muussa tutkimustyossa.
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Tuloksia hyodynnettiin jo kehittamistyon aikana Tampereen yliopiston ja Laurea-
ammattikorkeakoulun yhteisen uuden hankkeen suunnitteluun, jossa kasitellaan
yhteiskehittamisen tarvetta yrityksissa. Tulokset koettiin myos konkreettisiksi ja hyodyllisiksi

CoCo Tool Kitin asiakkaiden omissa konteksteissa, kuten aikaisemmin esitettiin.

Tuloksia voi hyodyntaa yleisesti yritysmaailmassa ja palveluliiketoiminnan kehittamisessa.
Yritykset voivat kehittaa omaa toimintaa ja palveluita, seka asiakkaiden toimintaa tulosten
pohjalta. Tulokset antavat vastauksen mihin asiakkaat kokevat tarvetta kayttaa
yhteiskehittamista ja peleja / tyokaluja. Tulokset antavat myos viitteita siihen, minkalaisia
tyokaluja tulevaisuudessa kannattaa suunnitella, jotta ne vastaavat asiakkaiden odotuksiin.
Aiheen ajankohtaisuudesta kertoo myos viiden yliopiston yhteinen hanke, jonka tavoitteena
on tuottaa konkreettisia tyokaluja ja yhteiskehittamisen kaytantoja (Ketterat liiketoimintaa
edistavat yhteiskehittamisen kaytannot 2014-2015).

5.3  Kehittamistyon prosessin tarkastelu

Taman kehittamistyon prosessi on toteutettu systemaattisesti ja hyvassa yhteistyossa ja
yhteisymmarryksessa asiakkaiden, palveluntarjoajien seka korkeakoulun opinnaytetyon
ohjaajien kanssa. Jokainen vaihe on seurannut toistaan kronologisesti ja valinnat on
perusteltu, teoriaan nojautuen. Kuviossa 18. kuvataan ajallisesti, miten kehittamistyo eteni.
Vaiheet strateginen ajattelu ja testaus ja toteutus sisaltavat kiemuraisen nuolen, joka
kuvastaa prosessin etenemista. Valilla mentiin sivulle ja valilla taaksepain. Tarkeaa oli pitaa

kuitenkin punaisesta langasta kiinni, ja toimia systemaattisesti tavoitteen eteen.

Kuvio 18: Kehittamistyon etenemisprosessi

i Ideointija Testaus ja
Aloiftaminen Esitutkimus Asiakasymmirrys St;?;ftiﬂen suunnittelu tgtelutUJs
| || | | | [ || | | |
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T
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nen ajatus tasmentyminen. - Tyopajoja CoCo -Aineistolahtdinen tyopajat mallien
ja tarpeen Kasitteet: Kosmoksella sisdllonanalyysi asiakkaille ja suunnittelu
ymmarta- palvelu, - Haastattelu -Tulevaisuus- palvelun - Uusi palvelu-
minen - pavelukonsepti, - Havainnointi nakymat tuottajille prosessi SBP
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- The Value testaus
Proposition
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esitys palvelun-
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Kaikki kehittamistyon vaiheet on pyritty toteuttamaan siten, etta oma subjektiivinen nakemys
ei vaikuttaisi saatuihin tuloksiin. Hirsivaaran, Remeksen ja Sajavaaran mukaan (2012, 231)
tuloksiin vaistamatta vaikuttaa toteuttajan nakokulma ja valinnat. Tassa tyossa on pyritty
minimoimaan oman nakokulman vaikutus siten, etta aineistoa on keratty erilaisista lahteista
erilaisin menetelmin ja analysointi on toteutettu aineistolahtoisesti luokittelemalla.
Reliaabelius nayttaytyy myos siina, etta usean asiakkaan eri kontekstissa toteutettu tyopaja
toi esille samankaltaisia tuloksia ja kaikki poikkeamat nostettiin esille. Tuloksena esitetty
palvelukonsepti, on suora vastaus aineistosta nousseisiin haasteisiin ja odotuksiin. Tyossa on
pyritty tarkkaan kuvaamiseen kustakin kehittamistyon vaiheesta, jotta lukija saa selkean

kasityksen siita, mihin tieto ja valinnat kehittamistyossa perustuvat.

Kehittamistyon tuloksen kannalta tekisin menetelmalliset valinnat osittain toisin.
Ryhmatyopajoissa kaytetty strukturoitu haastattelu ei antanut sita tulosta, jota
kehittamistyossa tavoiteltiin. Ryhmatyopajoihin olisi pitanyt liittaa yhteisollinen ja osallistava
menetelma ja kerata asiakkaiden kokemuksista tietoa siten. Kuten Hannington (2003) toteaa,
lomake on passivoiva ja asiakas ei halua kayttaa aikaa sen tayttamiseen. Nain
kehittamistyonprosessin lopuksi ymmarran, etta kasitykseni asiakaskeskeisesta
palvelulogiikasta ei ollut viela niin syvallinen, etta kykenin hahmottamaan menetelmallisen
kokonaisuuden merkityksen, kun aloitin tutkimustyon. Toisaalta, toinen strukturoitu
haastattelu tuotti paljon syvallisia vastauksia, jotka olivat talle tyolle merkityksellista

materiaalia.

Koen, etta nakokulmana palvelukeskeinen logiikka olisi voinut toimia tassa tyossa myos
nakokulmana. Palvelukeskeinen logiikka tuo myos esille asiakkaan ja osallistaa asiakkaan
yhteiskehittamaan. Palvelukeskeisesta logiikasta on kirjoitettu tieteellisesti paljon enemman,
kuin viela nuoresta asiakaskeskeisesta palvelulogiikasta. Tarkastelu asiakaskeskeisen
palvelulogiikan nakokulmasta tosin avarsi syvallisesti omaa kasitystani sen merkityksesta ja
asiakkaan nakokulmasta se on kokemukseni mukaan parempi, koska nakokulmana on todella

asiakas. Tyokalut toiminnan tukemiseksi ovat kuitenkin viela syntymassa ja muotoutumassa.

Taman kehittamistyon pystyy toistamaan tyossa esitetyn aineiston perusteella. Palvelun
onnistumisen mittaamisen vuoksi, olisikin hyva, etta tulevaisuudessa toteutetaan tutkimus

siita, miten palvelu on vastannut asiakkaiden odotuksiin.
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Liite 1

Liite 1 CoCo Tool Kitin palveluprosessi Service Blueprintin avulla kuvattuna

Service Blueprint - CoCo Tool Kit palveluprosessi

hsiakas: yritysasiakas (328)
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Liite 2 Haastattelulomake, ensimmainen versio

Haastattelulomake

Palvelun suunnittelu CoCo tyokalupakille
Opinnaytetyo

Outi Kinnunen, Laurea Palveluliiketoiminta yamk

Hei,

Tdmda haastattelurunko liittyy palvelun suunnitteluun CoCo-tyokalupakille. Haastatteluiden
vastauksia kdytetdédn Laurea-ammattikorkeakouluun tehtdvdn opinndytetyon aineistona.
Vastaukset kdsitellddn ja esitellddn anonyymeina, eikd opinndytetydssda eroteta, mistd
yrityksestd vastaukset ovat.

Kaikissa kysymyksissd voit kddntyd opinndytetyén tekijén, Outi Kinnusen, puoleen.

Kiitos osallistumisesta.

Outi Kinnunen

outi.kinnunen@xxx.fi | 050 xx xxx

Kysymyksia:
Yleisia kysymyksia
x  Mika CoCo-tyokalupakissa kiinnostaa?
x  Mika on se tarve, miksi halusit kayttaa CoCo-tyokalupakkia? Miksi?

x  Minkalaista arvoa koet saavasi CoCo-tyokalupakin kaytosta? Miksi?

CoCo tyopaja
x  Minkalainen paallimmainen tunne jai CoCo tyopajasta?
x  Miten koit asiakkaanne/osallistujien ottaneen CoCo-tyopajan vastaan?

x  Vastasiko tyopajan vetaminen odotuksianne?

CoCo Kosmos

x  Milta CoCo Kosmos tuntui menetelmana? Miten kehittaisit eteenpain?

Palveluista
x  Minkalaista palvelua odotat palveluntuottajalta/CoCo-konsultilta?
x  Minka palvelun pitaisi kuulua CoCo-tyokalupakin hintaan?
x  Kuvaile unelmiesi yhteiskehittamisen case, jos siina ei olisi mitaan rajoitteita?
x  Paljonko olisit valmis maksamaan CoCo-tyokalupakista?
x  Onko teilla muita ideoita/ajatuksia CoCo tyokalupakin ja sen palveluiden suhteen

mita en ole osannut viela kysya
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Liite 3 Haastattelulomake, uusi muokattu versio

Hei,

Tdmd haastattelurunko liittyy palvelun suunnitteluun CoCo-tyokalupakille. Haastatteluiden
vastauksia kdytetddn Laurea-ammattikorkeakouluun tehtdvdn opinndytetydn aineistona.
Vastaukset kdsitellddn ja esitellddn anonyymeina, eikd opinndytetyossd eroteta, mistd
yrityksestd vastaukset ovat.

Kaikissa kysymyksissd voit kddntyd opinndytetyon tekijdn, Outi Kinnusen, puoleen.

Kiitos osallistumisestanne.

Outi Kinnunen outi.kinnunen@xxx.fi | 050 xx xxx

Kysymyksia:
Taustaa

x  Minkalaiset ovat teidan aikaisemmat kokemuksenne yhteiskehittamisesta asiakkaiden
kanssa?
x  Oletteko te tai yrityksenne kayttanyt aikaisemmin muita yhteiskehittamisen tyokaluja?
Jos, niin mita?

x  Onko teilla minkalainen kokemustausta CoCo-tyokalupakin menetelmien parissa?

Onko taustalla aikaisempia tydpajoja, tutustumista tuotteeseen, onko
fasilitoinut? Mitka tyokalut ovat tuttuja?
x  Minkalainen on teidan yrityksenne kayttotarve ja motivaatio yhteiskehittamisen tyokalun

kaytolle? Miksi?
x  Minkalaista arvoa haette yrityksellenne ja asiakkaillenne kayttamalla yhteiskehittamisen
tyokalua? Miksi?

Tuotteesta

x  Minkalainen on teidan paallimmainen tunne CoCo-tyokalupakista tuotteena? Miksi?
Tuotteen toimivuus, kdytettdavyys, ohjeistus tuotteessa?
x  Onko teilla kehitysehdotuksia tuotteelle? Esimerkiksi kdytettdvyyden ndkokulmasta.

Palveluista

x  Minkalainen paallimmainen tunne teille jai tyopajasta? Miksi?

x  Tyopaja koostuu paasaantoisesti CoCo-tyokalupakin menetelmien esittelysta, kayton
ohjeistuksesta, tyoskentelyn fasilitoinnista seka tuloksien purkamisesta. Miten nama osiot
toteutuivat ja vastasivatko ne odotuksianne?

x  Miten kehittaisitte tyopajan osioita (mainittu edeltavassa kysymyksessa) palvelemaan
teidan yritystanne parhaiten?

x  Koetteko, etta CoCo-tyokalupakki itsessaan tarjoaa teille tarpeidenne mukaisen tyokalun
yhteiskehittamiseen? Miksi?

x  Mita palvelua toivoisitte yhteiskehittamisen tyokalun oheen? Miksi?

Olisiko teilla tarvetta laajemmalle yhteiskehittamisen konsultoinnille? Miksi?

x  Minkalainen yhteiskehittamisen palvelukokonaisuus olisi teille hyodyllinen? Esimerkiksi
tyopajojen fasilitointi, pika-ohjeet nopeaan pelaamiseen.

x  Minkalainen on unelmienne yhteiskehittamisen case, jos sille ei olisi mitaan rajoitteita?
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Liite 4 Pyynto avoimeen haastatteluun

From: Outi Kinnunen
To: XXX

Subject: CoCo Tool Kit
Date: . 2014 13:54:00

Hei XXX,

Tietojeni mukaan te olette tilanneet CoCo Tool Kitin Laurea-ammattikorkeakoululta. Olisin
kiinnostunut lyhyesti haastattelemaan teita kokemuksistanne CoCo Tool Kitin tyokalujen
kaytosta

ja sen ohjeistuksesta. Haastattelun vastauksia kaytetaan opinnaytetyoni (palvelun suunnittelu
CoCo Tool Kitille) aineistona. Vastaajia tai yrityksia ei mainita tyossa, vaan ne kasitellaan
anonyymeina.

Haastatteluun menee aikaa n. 10 minuuttia. Soitan teille ensi viikolla. Jos teille sopii,
voimme tehda haastattelun saman tien tai vaihtoehtoisesti sopia toisen ajan. Olisin erittain
kiitollinen, jos loytaisitte aikaa haastattelulle.

Jos toivotte saavanne kysymykset etukateen ja/tai vastata kirjallisesti, olettehan minuun
yhteydessa.

Yhteistyosta lampimasti kiittaen!
Terveisin, Outi

Yhdessa enemman - Laurea Uudellamaalla | Together we are stronger
Outi Kinnunen

tel. +358 9 xxx

mp. +358 xxx

Laurea-ammattikorkeakoulu

Vanha maantie 9, FIN-02650 Espoo

outi.kinnunen@xxx.fi

www. laurea.fi/Leppavaara

Member of FUAS - Federation of Universities of Applied Sciences
www.fuas.fi
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Liite 5 Avoimen haastattelun avustavat kysymykset

Kysymyksia:

X X X X X

Milloin saitte/tilasitte CoCo Tool Kitin?
Mista tilasitte tuotteen?
Mista syysta tilasitte CoCo Tool Kitin?
Mika oli ensi vaikutelmanne saadessanne paketin ja avattuanne sen?
Kavitteko ohjeet lapi CoCo Tool Kit -tyokirjasta?

o Jos, niin missa vaiheessa? Ennen vai jalkeen kayton aloittamisen?

o Jos, niin mita mielta olitte ohjeista?
Milla tavoin aloitte kayttaa CoCo Tool Kitia? Kenen kanssa

o Kenen kanssa, johonkin tiettyyn projektiin?
Mita tyokaluja (CoCo Haastattelu, CoCo Itsearviointi, CoCo Jatkumo, CoCo Puu, CoCo
Kosmos) olette kayttaneet?

o Miksi juuri naita tyokaluja?

o Mista syysta ette ole kayttaneet muita tyokaluja?
Koitteko saavanne tarpeelliset ohjeet kayttoon?
Olitteko saaneet ohjeistusta kayttoon aiemmin ja/tai osallistuneet esittelyyn tai
tyopajaan?

o Jos, niin minkalaista ohjeistusta?

Jos, niin minkalainen tyopaja tai esittely?

Minkalaista ohjausta ja /tai ohjeita haluaisitte CoCo Tool Kitin lisaksi?
Muuta palautetta tuotteesta?
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Liite 6 Strukturoitu haastattelulomake

Hei,

Tdamd kysely liittyy palvelun suunnitteluun CoCo-tyokalupakille. Haastatteluiden vastauksia kdytetddn
Laurea-ammattikorkeakouluun tehtdvdn opinndytetyon aineistona. Vastaukset kdsitellddn ja esitellddn
anonyymeina, eikd opinndytety0ssd eroteta, mistd yrityksestd tai organisaatiosta vastaukset ovat.
Opinndytetyossd kuitenkin esitellddn kaikki case-yritykset ja tyopajojen pitopaikat.

Kaikissa kysymyksissd voit kddntyéd opinndytetyon tekijdn, Outi Kinnusen, puoleen.
Kiitos osallistumisestanne.

Kysymyksia:

1.

7.

8.

Minkalaiset ovat teidan aikaisemmat kokemuksenne yhteiskehittamisesta asiakkaiden
kanssa?

Oletteko te tai yrityksenne kayttanyt aikaisemmin muita yhteiskehittamisen
tyokaluja? Jos, niin mitda?

Minkalainen on teidan paallimmainen tunne CoCo-tyokalupakista tuotteena? Miksi?
Tuotteen toimivuus, kdytettévyys?

Onko teilla kehitysehdotuksia tuotteelle? Esimerkiksi kdytettdvyyden ndkdkulmasta.

Minkalainen paallimmainen tunne teille jai tyopajasta? Miksi?

Tyopaja koostuu neljasta eri osiosta. Miten arvioisit seuraavien osioiden toteutuksen
ja miten kehittaisit niita?
a. menetelmien esittely (Haastattelu, Itsearviointi, Jatkumo, Puu, Kosmos)

b. kayton ohjeistus (Kosmos)

c. tyoskentelyn fasilitointi (pelaamisen aikana)

d. tuloksien purkaminen (valmiin kuvan kasitteleminen)

Koetteko, etta CoCo-tyokalupakki itsessaan tarjoaa teille tarpeidenne mukaisen
tyokalun yhteiskehittamiseen? Miksi?

Mita palvelua toivoisitte yhteiskehittamisen tyokalun oheen? Miksi?

Kiitos vastauksistanne ©
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Liite 7 Ilmaisut ideointityopajaan

Erilaiset persoonat korostuvat pelitilanteessa, miten voitaisiin vaikuttaa osallistumisen tasapuolisuuteen?

Pelitilanteen jannitteita pitaisi saada poistettua ja tuotua avoimuutta

Kayttajalle ohjeistuksen merkitys suuri - toivottiin digitaalisia ohjeita, tiiviitd ja selkeita ohjeita pelaamiseen, seka ohjeistusta
kortteihin

CoCo Tool Kitin tyokirjassa on teoreettisuutta liikaa - kirja on todella raskaslukuinen.

Ja ohjeita on vaarassa suhteessa tyokalujen kayttéon. (vain Kosmosta kadytetaan)

Miten pelaamiseen saisi suunnitelmallisuutta?

Toivottiin pelaamisen vaiheistamista - mita osia siihen kuuluu ja mika niiden merkitys on?

Loppu-reflektoinnin tarkeys nousi esille seka tydpajan dokumentoinnin merkitys. Miten dokumentoinnin voisi tehda?

Visuaalinen ja mielenkiintoinen datan purku, sita tarvitaan.

Pelin kulkuun voisi antaa apukysymyksia, antaisi varmuutta.

Fasilitoijalla pitaisi olla toimialatuntemus ja osata ohjata.

Ajankayton kannalta ulkopuolinen fasilitoija olisi hyva, samoin asiakasrajapintaan mentaessa.

Fasilitoinnin pitaisi kuulua pakettiin valmiiksi.

Tarvitaan paljon aikaa - oppimiseen, harjoitteluun, pelitilanteeseen seka datan purkuun

Riskina tulosten pinnallisuus, jos ei ole aikaa ja osaamista

Pelitilanteessa - ynmarrys odottaa ymmarrysta ja sietaa epavarmuutta.

Epatietoisuus pelin kulusta lisaa epavarmuutta pelata

CoCo Kosmos ei anna lisdarvoa kayttdjalle, koska vaatii aikaa niin paljon

CoCo Kosmoksen visuaalisuus antaa lisdarvoa kayttajalle

Tuloksena syntyneiden kehitettavien asioiden eteenpain vietavyys ja kaytantéon vieminen - miten se tapahtuu? Ideoinnista seuraavalle

tasolle.

Kortit irrottavat vaikeasta aiheesta

Aihe pitaa olla hyvin rajattu - miten asiakas ohjataan rajaamaan?

Pelitilanne voi olla arkaluontoinen kun kuvataan nykytilaa

Asiakkaan kanssa tyopajan vetaminen vaikeaa.

Pelilauta keskelle, jotta jokainen yltaa hyvin.

Voisiko olla CoCo Kosmos huone, jossa pelataan ja voisi liikkua vapaasti?

Halutaan kuulla aitoja kokemuksia CoCo Tool Kitin kaytdsta ja miten se toimii kaytannossa.

Helppoutta CoCo Tool Kitin sisdistamiseen ja sen kayttamiseen.

Peli sisaltaa niin paljon, ettd ei aukene pelkalla manuaalilla

Mikali CoCo Tool Kitin kaytto on vahaista (tai ei ollenkaan kayttoa), miten vaikuttaa kayttoasteeseen ja helppouteen?

Aikaisempi kokemus tai tutustuminen merkitsee

CoCo Tool Kitin hankinnassa

Erinomainen ominaisuus on englanninkielisyys, pelimdisyys ja kotimaisuus

Jos ei ole tyokalua, asiaa jaadaan pyorittamaan, eika asian kasitteleminen etene

Kaikki vastanneet olivat kdyttaneet vain CoCo Kosmosta - miten saataisiin muut tyokalut kayttoéon? Vai tarvitseeko niita saada?

Lisaa animointia, visuaalisuutta, pelaamista, materiaaleja, rakennuspalikoita, enemman tekemista ja syvyytta

Palvelupaketti mahdollistaa sen, ettei tarvitse oppia ja osata

Voisi olla valmiiksi suunniteltuja tyopajoja, joihin voisi tulla testaamaan pelaamista, demopelaaminen voisi kuulua pakettiin,
verkkokoulutusta/perehdytysta voisi jarjestaa, videointi voisi kuulua pakettiin.

Tyokalusta ei makseta, vaan osaamisesta

Pelkistetty versio CoCo Kosmoksesta

Magneetit tai tarrat korttien taakse, kortit voisi olla kokonaan tyhjia

Pelitilanteen riskeind valta-asetelmat ja jannitteet ihmisten valilla

Hyva fiilis tarkea

Pelille tulee olla rauhallinen ja salliva ymparisto.
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Liite 8 Suunnittelupelien kayttokohteita ja -tavoitteita

Kayttokohteita ja -tavoitteita:

sisaisten toimintojen kehittaminen
yhteisen ymmarryksen rakentaminen asiakkaan
kanssa

haetaan liiketoiminnan kasvua

tavoite paasta asiakasta lahemmas
palveluiden kehittaminen

prosessien muotoilu

yhteiskehittaminen

tarve muutokselle

tuo esille syyt ja seuraukset

toimii tukena asian esille tuomiseen

antaa laajan kuvan yrityksen nykytilasta ja
kehitystarpeista

auttaa hahmottamaan kokonaisuuden
asiakasymmarrysta

antaa yhteisen kielien asiakkaan kanssa
nayttaa tulevaisuuden suunnan

auttaa keskustelemaan

selkeyttaa sekavia tilanteita ja kuvia
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Liite 9 Ideointityopajan ohjelma

Ideointityopaja - palvelun ideointia suunnittelytyokalulle

Aika: 14.1.2015 klo 13.30 palveluntuottajien ja klo 17.00 asiakkaiden
Paikka: klo 13.30 pidetaan tilassa 253 ja klo 17.00 tilassa 234, Laurea Leppavaara
Osallistujat: 1. xxx ja 2. xxx

Ohjelma:

Herattely aiheeseen

Taman tyopajan pohjana toimii aikaisemmin keratty aineisto. Aineisto
pohjautuu neljaan teemahaastatteluun, neljaan havainnoituun tyopajaan,
kahden tyopajan osallistujien strukturoituun haastatteluun (yht. 20 kpl) seka
11:ta CoCo Tool Kitin asiakkaan avoimeen haastatteluun. Aineistosta poimittiin
asiakkaan odotukset, kokemukset, saatu ja odotettu arvo seka tarve palvelusta
ja CoCo Tool Kitista.

Ideointityopaja on opinnaytetyon toinen vaihe, jossa aineistosta esille nousseet
ilmaukset saavat ymparilleen ehdotuksia palvelusta ja arvolupauksesta - miten
asiakkaan odotuksiin voitaisiin vastata? Ideointityopajan tavoitteena on tuottaa
ideoita CoCo Tool Kitin palveluiksi ja arvolupaukseksi. 15min.

Ideointivaihe

1. Valmiiksi esilla on asiakkaiden ilmaukset. Tutustu ilmauksiin ja aloittakaa
ryhmana muodostamaan ilmauksista klustereita. Klusterien maara on teidan
paatettavissa. Kaikkia ilmaisuja ei ole pakko kayttaa. Kun klusterit ovat
valmiita, nimetkaa ne.

2. Seuraavaksi kuhunkin klusteriin kerataan ratkaisuideoita Brainwriting-
menetelmalla. Jokainen ottaa samanvarisia post-it-lappuja ja kirjoittaa tussilla
ratkaisuideoita klusterin ymparille. Parin minuutin kuluttua siirrytaan
seuraavaan klusteriin ja jatkojalostamaan ideoita. Tama tyovaihe toteutetaan
aanettomasti.

3. Ratkaisuideat kaydaan lyhyesti lapi.

4. Lopuksi tiedot jalostetaan Value Proposition Canvasiin. Uusia ratkaisuja saa
tuoda suoraan canvasiin, eika kaikkia jo kirjoitettuja tarvitse kayttaa. Ryhma
luo oman nakemyksensa VPC:sta. Lopuksi kaymme canvasin lapi. 30min

Loppukoonti
Ideointipajan lopuksi ryhma kay lapi aikaansaannoksensa Value Proposition
Canvasin pohjautuen.

Osallistujien ei ole tarvinnut valmistautua ideointipajaan millaan tavalla.
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Canvas

The Value Proposition

joajien

Liite 10 Palveluntar
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Liite 12 Visuaalinen palvelukuvaus CoCo Kosmos suunnittelupelin palveluista

VISUAALINEN KOMMUNIKOINTITY(GKALU

..CoCo.Kosmos

Olemme kiinnostuneita .
kehittamaan jatarkastelemaan ™.

5 P LITKETOIMINNAN

asioita yhtelsossammeA 2
Mihin CoCo Kosmo LSS R S

soveltuisi? / ASIAKAS-

PAASTA KESKEISEMMAKSI

ASIAKASTA

LAHEMMAS

IRrs WaLrrw
KONSEPTIPAALLIKKS

r
Mitéd CoCo Kosmoksella

voi tehda? ‘

e PALVELUIDEN

KEHITTAMINEN

TOIMINTAMALLIN
SUUNNITELLA _ KEHITTAMINEN
JA HELPOTTAA YHTEISEN
MUUTOKSEN YMMARRYKSEN
LAPIVIENTIA RAKENTAMINEN

MARK SHARK
» B o
ALVELUSUUNNITTELIJA o
L/

LR
Okei, elime yhdessa. _
luodaanyhteinen N
nakemys asiasta, ja
aadaan esille hiljaista

KENELLE?

N

YRITYKSET, YHTEISOT.
INNOVOIJAT.
JULKINEN SEKTORI,
PIENYRITTAJA,
OPISKELIJA.
INNOSTUNUT HENKILD,
SUURYRITTAJA,
KEHITTAMISHALUINEN,
KANSAINVALINEN YRITYS,
ASIOIDEN TARKASTELIJA
B2B, B2C....

“ KOMMUNKOINTITYOKALU

u?‘
CoCoe
ALVELUPAKETIT

i ' 4
oPELATAAN
YHDESSA!
% X} ?
HyODYT:
. o 4 visuaalisuus toimintatapana — se on monelle helppo tapa kasitelld asioita

4 isojen kokonaisuuksien hahmottaminen — pelaamalla pystytian
luomaan kuva monimutkaisestakin kokonaisuudesta

- 4 asioiden havainnollistaminen kuvana — kuva tukee ja téydentaa sanallista viestintaa

4t pelaaminen tuo esille asioiden syits ja seurauksiaja kehitystarpeista

¢ helppo tydkalu kisitelld vaikeitakin asioita — mm. pieleen menneen projektin
jalkipyykki

4 auttaa kuvamaan asian tai yhteisén nykytilaa

4 yhteisen kielen luominen eri asiakasryhmien kanssays yhdessa pelaamalla

4 pelaaminen auttaa keskustelemaan * D
4 pelaaminen selkeyttaa sekavia tilanteita L/ a
4% auttaa uusien ideoiden synnyttimisesss » -
4« pelaaminen tuo esille hiljaista tietoa Y
[}
Kosmos YHTEISO
; Youl[! p
JFESIMERKKEJA m @y - p
Hanna Case-esimerkkjea CoCo Kosmoksella pelaamisesta ja mita silla on saatu  ~
MYYNTIPAALL IKKO aikaiseksi. Videoita, kuvia, tarinoita ja ajatuksia. -

@cocokosmos
ffcocokosmos ffcocoTooL s fFCOCOTOOLKIT #MEIDANKOSMOS

#VIDEOITA

o

MITA SAAVUTETTIIN PELAAMALLA:
LUOTIIN POHJA UUDELLE PALVE-
LUMALLILLE. PELIN TULOKSENA
SYNTYI ASTAKASLAHTUISEN
PALVELUN KOKONAISKUVA;
PALVELUUN OSALLISTUVAT
TOIMIJAT, ODOTUKSET JA
ESTEET.

e

“Monet monimutkaiset asiat saadaan \
talla tyskalulla selvitettya mahdollisim-
man perusteellisesti ja samalla pystytaan
huomioimaan asioita, joita ei muuten
valttamatta tulisi huomioitua. CoCo
Kosmokseen sopiikin sanonta”kuva
kertoo enemman kuin tuhat sanaa’”

ATHEENA: DIGITAALISEN £-
TERVEYSPALVELUMALLIN
SUUNNITTELY

TYOPAJAAN OSALLISTUJAT:
TERVEYDENHUOLLON
AMMATTILAISET SEKA POTILAITA

TH@OS TE: SAADA ESILLE

KUMMANKIN 0SARHOLEN

NAKENYKSEfgy 0DOTUKSET JA .o
ESTEET. Y '}

]

)

PELATAAN YHDESSA

OSALLISTA, SITOUTA, VAIKUTA,
TIEDOSTA, KEHITA.
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Liite 13 Uudet CoCo Kosmos ohjeet pelaamiseen (video)

9.5.2015

Ensimm
tyhja pelilaut
kortteja mihin k
pelilautaa tahansa

Lis&a palveluntuottajien
kortteja
palveluntuottaja - Kaksi tiimin jasentd

akorttej

unnitteluja

kommunikointi. Oil b .
lahells Sstopi t Vield yksi

kortteja kor
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sa alhaalla puhe
emet, oikealla yhteisoverkko,
a on tehty tyhjalle

tarkoituksella vihan
kauempana, koska

Mustalla tussilla piinettiin
puoleinen viittaa yhteison kautta kulkevaan tintdan
asickkaisiin. Tarkeimmaksi yhteydenpitositeeksi on

n palveluntuc 1vélinen yhteys. Hei

ite, eli uusia
Ne sijoitettiin

Asiakkaan ympirille piirre
vielamahdoll

palvelua tai ko
tarkein ta s
palveluntuottajat.
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Liite 14 Uudet CoCo Kosmos ohjeet pelaamiseen

Pelaaminen

Kun pelin esivalmistelut on tehty ja kaikki ovat paikalla, pelin vetajana toimiva
fasilitoija kay lapi aiheen ja kerrataan peliohjeet.

. Aloita sidosryhmista. Miettikaa yhdessa, mita sidosryhmia asialla on? Yksi vari
edustaa aina yhta sidosryhmaa. Esim. vihrea voi olla asiakas, sininen palveluntuottaja ja
minimi on kaksi sidosryhmaa. Helpoin on aloittaa itsesta, omasta yhteiststa. Keita
henkilGita tai tiimeja asiassa esiintyy? Kun oma yhteis6 on kuvattuna, miettikaa keita
henkildita tai tiimeja teidan nakemyksenne mukaan toisilla sidosryhmilla on? Eli nyt

lisataan toiset sidosryhmakortit. Korttien paalle voi kirjoittaa ko. henkildiden nimikirjaimet,
niin kuva on selkeampi hahmottaa. Kun kaikki sidosryhmat on laitettu pelilaudalle, voitte siirtya
seuraavaan vaiheeseen. Korttien sijainnilla ei ole viela valia, ne loytavat paikkansa pelin
paatteeksi.

Seuraavaksi voitte ottaa mustat kortit. Miettikaa, missa kaikilla paikoilla toimintaa
tapahtuu? Toimistossa, pankissa, markkinoilla, puhelimessa jne. Kyseessa ovat ne paikat, missa
kohtaatte sidosryhmien kanssa ja teidan valinen toiminta tapahtuu.

. Ottakaa seuraavaksi beiget kortit. Miettikdd, mita toimintoja teidan valilla tapahtuu
ja mitka toiminnot ovat niita tarkeita toimintoja. Sijoittakaa toimintokortit pelilaudalle.

Viimeiseksi laitetaan tuloskortit, eli pinkit. Miettikaa, mita tulosta syntyy mistakin
toiminnosta? Tai pitdisi syntya, jos talla hetkelld ei synny. Sijoittakaa tuloskortit pelilaudalle.

. Nyt kun kaikki kortit ovat pelilaudalle, voitte alkaa sijoitella niita toisiinsa nahden
oikein. Mihin menee asiakkaat, ja ketka ovat lahella toisiaan. Ja toimintokortit ja paikka kortit
lahelle niitd, joita ne koskee. Voit myGs yhdistaa tussilla kortteja, niin ei esim. tarvitse laittaa
montaa toimistoa.

Lisataan yhteydet, esteet ja mahdollistajat tusseilla. Mustalla voit piirtaa nuolia tai
viivoja niiden ihmisten tai tahojen vilille, jotka ovat yhteyksissa toisiinsa. Tai joiden pitaisi olla
yhteydessa.

Vihrealla tussilla ympyrdit ne ihmiset, tiimit tai tahot, jotka mahdollistavat ko. kuvan
toiminnan. Onko mahdollistaja raha, pomo, asiakas, jokin yhteys vai mika?

Punaisella tussilla piirretaan esteet, mika toimii esteend ko. kuvassa tapahtuvalle toiminnalle?
Onko sekin raha? Vai ylityGllistetty tiimi? Pohtikaa naita kysymyksia rauhassa ja piirtakaa kuvio
loppuun.

Lopuksi kysykda, nayttdaako kuva silta, milta teidan mielesta asia on?

Viimeiseksi tehkaa yhteenveto pelistanne. Tama vaihe kannattaa tallentaa, jotta
teilla on tallennettuna tulos myohempaa kayttoa varten. Eli aloittakaa kertomaan, mita kuvassa
nakyy. Mista lahditte liikkeelle, kertokaa keitd henkilSitad teidan yhteisdssa on mukana, keiden
kanssa he tekevat, missa ja mita he tekevat. Onko kuviossa mahdollistajia tai esteita? Teidan
tekema kuva nostaa esille sen tarinan, miten te naette sen. Kuva kertoo, onko jossain
oma kuva? Ja miten asiakas nakee tdman saman kuvan? Asiakkaiden tekemaa kuvaa voisi verrata
yrityksen tekemaan kuvaan. Eroavatko ne toisistaan? Yhteenvedon aikana teille kiteytyy
saamanne tulokset. Ne kannattaa nostaa esille vield selkeasti - mita tehdaan seuraavaksi.

HUOM! Muista, etta nama ovat vain viitteellisia ohjeita. Voit pelata CoCo Kosmoksella kuten koet parhaaksi.
Naita ohjeita seuraamalla paaset sisalle pelin rytmiin ja tarkoitukseen ja jatkossa kannattaa kokeilla erilaisia
tapoja pelata.
PELATAAN YHDESSA
Osallista, sitouta, vaikuta, tiedosta, kehita.
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Liite 15 Hei nyt pelataan - ohjeita suunnittelupelin kayttoon

Hei - nyt pelataan!

Taman pelin tarkoitus on saada ajatukset ja nakokulmat esille pelilautaan.
» © Pelj on suunniteltu niin, ettd kaikki kdsiteltdvan asian osa-alueet ja piilossa
- t kulmat tulevat esille. Ensin vain paattaa aihe, jota halutaan tarkastella
ja kehittda, ja sen jélkeen hypatdan pelaamaan aveimin mielin.

CoCo Kosmos on yhteiskehittémisen peli, jolla pelataan ja kehitetddn yhdessa.
Pelia voi pelata myds yksi henkilo - talloin pelin tuloksena syntynyt kuva on
yhdestéd nakokulmasta. Tiimilld pelatessa nékokulmia on monia, ja ne kaikki
tulevat nakyviin pelilautaan. Ja kuvaan saadaan lisaa nakokulmia, kun asiakas
kehittamaan, suunnittelemaan, keskustelemaan ja tarkastelemaan asioita

- A yhdessd, kokonaisuutena. Etsitdan asioista eri ndkokulmat ja niiden yhteydet.
Tuloksena tuotatte yhdessd kuvan, joka kertoo teidan tarinan ja avaa
nakdkulmia kehittdmiselle ja muutokselle, mita asioita tulisi muuttaa, jotta
saadaan asioita kehitettya paremmiksi ja sujuvammiksi.

Ennen pelia - esivalmistelut:
Pddtetddn aihe, mitd lahdetddn tydstamaan. Aihe kannattaa rajata kunnolla, niin
pelaaminen sujuu paremmin.
Peliin tulee varata aikaa reilusti. Useat pelaajat kokevat, ettd 45 minuuttia on liian
vahan, eika siina ehdi paasta kunnolla sisaan pelaamiseen. Yleensa n. 1,5 - 2 tuntia on
antoisin pelaamisaika.
Padtetddn, kuka toimii pelin vetdjand, fasilitoijana. Pelinvetdjana voi toimia kuka vain.
Kannattaa kuitenkin ottaa huomioon, ettei pelinvetdja saa vaikuttaa pelin aktiiviseen
sisdltoon. Pelinvetdja ohjaa pelin kulkua ja pitaa huolen, etta tulos saadaan synnytettya
madraajassas Tiimin ulkopuolinen pelinvetaja antaa tiimille tilaa rauhassa keskittya
pelaamiseen.
Varataan pelaamiseen rauhallinen tila, jossa on poyta. Tuoleja ei valttamatta tarvita,
koska seisten ihminen on aktiivisempi.
Pelaajien maara on parhaimmillaan 1-5 henkiloa per yksi pelilauta
Pelilauta tulee laittaa keskelle poytaa, niin ettd kaikki yltavat siihen. Kortit voi sijoittaa
pelilaudan ympirille vérikoodeittain. Niitd on hyva sijoitella eri puolille, niin kaikki
yltavat niihin
Pelilaudan keskelle laitetaan tussit, musta, punainen ja vihred sekd mikrokuituliina
puhdistusta varten ja seka kaikille osallistujille tulostetut korttikartta ja mahdollisesti
peliohjeet.
Mikali tyopaja kuvataan, videokamera tai muu tallennusvéline laitetaan valmiiksi.
Tarkein tallennettava aineisto on pelin lopuksi tapahtuva yhteenveto (step 7), jossa
kayddan lapi yhdessa tehty kuva pelilaudalla.
Kannattaa antaa luovuudelle kunnolla tilaa. Kaikki ajatukset ovat sallittuja, eika
kannata pitad ajatuksia sisalldadn. Yhteinen tarina syntyy, kun kaikki saavat osallistua.
Sailytetaan hyva fiilis!
Kortteihin ja pelilautaan saa kirjoittaa white board -tusseilla. Tussien jaljet saa
pyyhittyd mikrokuituliinalla pois.
Tyhjia pelimerkkeja voi kayttaa silloin, kun valmiista korteista ei lGydy sopivaa. Korttiin
voi kirjoittaa mita se merkitsee tai kuvaa. Myds pelilautaan voi kirjoittaa tdsmennyksia.
Muista pelin jélkeen putsata tussin jéljet pelimerkeista ja pelilaudasta
mikrokuituliinalla.

Lisatietoja, erilaisia caseja ja muiden asiakkaiden kokemuksia seké
CoCo Kosmoksella pelaamisesta erilaisia versioita
- tutustu Kosmos yhteisoon:

@cocokosmos
#cocokosmos #cocotools #cocotoolkit #meidéankosmos

M@ (M Tihe}

Pelin stepeilld
padset
pelaamisessa
alkuun!




