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Abstract

The thesis combined theoretical and empirical research in which the fundamental objective
was to understand and analyze conceptualization of the new service development in the
service design framework. The core of the thesis was based on new service development,
which was researched through three different perspectives. These were a framework that
service design defines, a process of the new service development that conceptualization
enables, and in which a service concept of a digital platform creates the target to be devel-
oped. The perspectives of the thesis related to highly interesting and current phenomena,
which consisted of the change in the service business, the digital revolution and the rise of
the platform economy.

The service design framework, the new service conceptualization and the service concep-
tualization of the digital platform were defined as key elements of the thesis to research.
The research strategy followed a qualitative case study methodology using triangulation as
a multimethodological approach. The theoretical evidence was gathered through a wide
variety of research papers and literature and the empirical evidence through three conduct-
ed projects and documentations of service conceptualizations of digital platforms using
service design methods. The evidence was analyzed through document analysis, which
followed theory-bounded content analysis. The key elements of the thesis were researched
as independent entities although each element affected the analysis at the next phase.

The theoretical analysis showed that information concerning the key elements was quite
slight, narrow and contradictory. This further emphasized the importance of the empirical
evidence on understanding and analyzing the research entity. The key finding of the theo-
retical analysis was that the existing service design literature didn’t present applicable tools
to understand and analyze conceptualization in new service development. From these
points of view, the main results of the thesis were developed consisting of the model of the
service design framework, the model of the conceptualization process and a tool of a new
service as well as the model of service conceptualization framework and a tool of a digital
platform. Each model and tool developed can be utilized as an independent entity by both
service design novices and experienced business developers offering them new perspec-
tives and tools in new service development and conceptualization as well as in digital plat-
form development and service conceptualization.
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ALKUSANAT

Opinnaytetydmme ei ole perinteinen design-alan produktiivinen tyd, jonka ta-
voitteena on yhden produktion toteutus, analysointi ja kattava kuvaaminen.
Sen sijaan opinnaytetydémme on tutkimuspainotteinen kokonaisuus, jonka em-
piirisena aineistona toimivat toteuttamamme kolme produktiota, joita tutkimme
ja analysoimme tavoitteenamme laajempi ymmarrys tutkimuskohteestamme.
Opinnaytetydmme tutkimuksellisesta luonteesta johtuen silla ei ole suoraan
maariteltyd ulkopuolista tilaajaa, vaan sen tavoitteena on olla hyddyksi laa-
jemmalle kohderyhmalle. Opinnaytetydbmme onkin suunnattu niin palvelumuo-
toilun noviiseille, kuin kokeneemmillekin liiketoiminnan kehittgjille tuomaan
uusia valineita ja nakoékulmia uuden palvelun kehittamiseen ja konseptointiin
seka digitaalisen alustan kehittdmiseen ja palvelukonseptointiin palvelumuo-

toilun viitekehyksessa.

Opinnaytetydbmme on kahden opiskelijan yhteisen innostuksen, suunnittelun,
analysoinnin ja pohdinnan tulosta. Yhteisen tyoskentelyn lisaksi olemme hyo-
dyntaneet vahvuuksiamme tydskentelyn ja opinnaytetyon Kirjoittamisen jaka-
misessa siten, etté osa luvuista on ollut enemman toisen vastuulla. Johannalla
on ollut suurempi vastuu johdannon, tutkimusasetelman ja tulosluvun kirjoit-
tamisessa seka palvelumuotoilun viitekehyksen ja uuden palvelun konsep-
toinnin kehittdmiskokonaisuuksista. Sofialla puolestaan on ollut suurempi vas-
tuu tutkimuksen toimintaympariston kuvaamisessa, kehittamismenetelmien
analysoinnissa, digitaalisen alustan palvelukonseptointikokonaisuudessa,

pohdinnan laatimisessa seka visualisointien tekemisessa.

Yhdessa tydskentely on ollut erittéin antoisaa ja palkitsevaa, ja toivomme sen
myos valittyvan opinnaytetydmme lukijoille. Kiitokset haluamme osoittaa kaikil-
le niille tahoille, jotka ovat osaltaan edesauttaneet meita produktioiden toteu-
tuksessa ja tutkimusprosessin tukemisessa. Erityiskiitoksen ansaitsevat Paja-
data Oy ja heidan asiakkaansa, jotka ennakkoluulottomasti ja innolla lahtivét

mukaan digitaalisen alustan palvelukonseptointiprojektiin.



1 JOHDANTO

Opinnaytetydmme paafokus oli konseptoinnin hyddyntamisessé uuden palve-
lun kehittamisessa, johon palvelumuotoilu tarjosi viitekehyksen ja jossa kehit-
tamiskohteena toimi digitaalisen alustan palvelukonsepti. Opinnaytetydémme
ydinsisaltoé rakentui uuden palvelun kehittamisen ymparille, jota tarkastelimme
kolmesta nakdkulmasta: palvelumuotoilun maarittamasta viitekehyksesta,
konseptoinnin mahdollistamasta uuden palvelun kehittAmisen prosessista se-
k& digitaalisen alustan palvelukonseptin muodostamasta kehittamiskohteesta.
Nain ollen opinnaytetydbmme keskeisena tavoitteena oli ymmartaa ja jasentaa
konseptointia uuden palvelun kehittdmisessa palvelumuotoilun viitekehykses-
sd, joka avautui ndiden kolmen nakokulman tutkimisen kautta. Nakokulmien
tutkimisessa yhdistimme teoreettista ja empiirista tutkimusta, joiden tutkimus-

otteeksi valitsimme laadullisen tapaustutkimuksen.

Opinnaytetydmme lopullinen muoto ja fokus tarkentuivat reilun vuoden kesta-
neen iteratiivisen kehittamistyon tuloksena. Tutkimusmatkamme alkoi ehka
jopa hieman vahingossa innostuessamme osallistumaan marraskuussa 2016
Askon s&ation 50-vuotisjuhlavuoden suunnittelukilpailuun digitaalisen alustan
palvelukonseptilla, joka toimisi tulevaisuuden kodin kierrattdmisen ekosystee-
mind&. Kilpailutydn kehittdmisen myota innostuimme digitaalisen alustan palve-
lukonseptoinnista siind maarin, ettd rakensimme sen ymparille myoés toisen
suunnittelukilpailun ratkaisumme. Kolmanneksi paasimme konseptoimaan
digitaalista alustaa vield Pajadata Oy:n kanssa, jonka tuloksena syntyi raken-

nusalaa mullistava digitaalisen alustan palvelukonsepti.

Toteuttamiemme kolmen produktion tuloksena syntyi tutkimuksemme empiiri-
nen aineisto, joka yhdessa teoria- ja tutkimuskirjallisuuden kanssa muodosti-
vat tutkimuksemme kokonaisaineston. Opinnaytetydmme raportoinnin ulko-
puolelle rajasimme toteuttamiemme produktioiden palvelukonseptien visuali-
soinnit, silla niiden tehtavana oli toimia vain opinnaytetydmme aineistona — ei
niinkaan opinnaytetyémme tuloksina. Palvelukonseptien visualisointien poisra-
jaamiseen paadyimme myos turvataksemme palvelukonseptien mahdollisen

jatkokehittamisen.
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Opinnaytetydmme aihe ei ole vain omasta mielestamme innostava ja mielen-
kiintoinen, vaan se kiinnittyy myos ajankohtaisesti erittain kiinnostaviin ilmioi-
hin, joita ovat palveluliiketoiminnan muutos, digitaalinen murros ja alustatalou-
den nousu. Aihekokonaisuuden ajankohtaisuus ja tutkimisen tarpeellisuus toi-
vatkin tutkimusprosessiin sek&a uuden luomiseen liittyvaa intoa ja tavoitteelli-
suutta, ettd tutkimattomien teiden I6ytdmisen haasteellisuutta. Kaiken kaikki-
aan matka oli kuitenkin todella opettavainen ja antoisa, vaikka se vaatikin

meilta erityisen paljon myds omille epamukavuusalueille uskaltautumista.

Opinnaytetydmme raportointi on rakennettu hyvin yksinkertaiseksi, jotta se
olisi lukijalle mahdollisimman helposti seurattava. Kokonaisuudessaan opin-
naytetydomme koostuu kuudesta paaluvusta, joista ensimmainen on johdanto.
Toisessa paaluvussa avaamme opinnaytetydmme tutkimusasetelman, joka
pitéaa sisallaan tutkimuksen viitekehyksen ja tutkimusmenetelmien esittelyn
seka tutkimusasetelman kiteytyksen. Kolmas péaluku rakentuu opinnayte-
tydmme teoreettisen viitekehyksen kuvaamiseen, joka koostui kolmesta koko-
naisuudesta, joista kukin asemoituu aina edeltavan kokonaisuuden sisdlle.
Neljannessa paaluvussa kuvaamme opinnaytetydomme analyysia ja sen poh-
jalta syntyneita tulkintoja, rakentaen kokonaisuuden teoreettisen viitekehyksen
tavoin kolmentasoiseksi kokonaisuudeksi. Viidennessa paaluvussa kiteytam-
me opinnaytetydmme keskeiset tulokset ja vimeisessa paaluvussa viimeiste-
lemme opinnaytetydprosessimme pohtimalla tutkimusprosessin onnistunei-

suutta.

2 TUTKIMUSASETELMA

Tassa luvussa esittelemme opinnaytetydmme tutkimusasetelman, joka pitaa
sisallaan tutkimuksen viitekehyksen ja tutkimusmenetelmien esittelyn seké
tutkimusasetelman kiteytyksen. Tutkimuksen viitekehyksen esittelysséa ku-
vaamme opinnaytetydmme toimintaympariston, tutkimusfokuksen ja tutkimus-
strategian. Tutkimusmenetelmien esittelyn olemme jakaneet kolmeen koko-
naisuuteen; metodisen |&hestymistavan kasittelyyn seka aineiston keradmisen
ja aineiston analysoinnin menetelmien kuvaamiseen. Viimeisessa osuudessa

kiteytamme opinnaytetydmme tutkimusasetelman.



2.1 Tutkimuksen viitekehys

Tutkimuksemme viitekehys koostuu opinnaytetydmme toimintaympariston,
tutkimusfokuksen ja tutkimusstrategian esittelysta. Luvun aloittaa tutkimuksen
toimintaympariston kuvaus, jossa tarkastelemme opinnaytetydhémme vaikut-
taneita ajankohtaisia ilmigita, kuten palveluliiketoiminnan muutosta, digitaalista
murrosta ja alustatalouden nousua. Toisessa alaluvussa kasittelemme tutki-
musfokustamme esittelemalla opinnaytetydmme keskeiset kasitteet, ydinsisal-
I6n, tavoitteet, tutkimusongelmat seka opinnaytetyon keskeiset elementit. Vii-
meisessa alaluvussa kuvaamme opinnaytetydémme tutkimusstrategian, joka
koostuu teoreettisen ja empiirisen tutkimuksen yhdistamisesta laadulliseen

tapaustutkimukseen.

2.1.1 Tutkimuksen toimintaympaéaristo

Palveluliiketoiminnan muutos. Palveluliiketoiminnan merkitys on kasvanut
monella tavalla yhteiskunnassamme. Se ei rajoitu pelkastaan palveluyritysten
kasvuun, vaan yha useammat teolliset ja tuotannolliset yritykset ovat siirtyneet
tuotekeskeisyydestéa vahvistamaan palveluelementteja kokonaisratkaisuis-
saan. (Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 12.) Kiristyva kilpailu
seka erilaiset kulttuuriset ja sosiaaliset muutokset luovat paineita palvelujen
kasvulle (Tuulaniemi 2011, 22). Muuttuva maailma asettaakin palvelun tarjo-
ajille paineita uusien liiketoimintamahdollisuuksien I6ytdmiseen ja siina asiak-
kaalle arvoa luovat palvelut ovat keskitssa (Tuulaniemi 2011, 22—-23; Helan-
der et al. 2013, 12).

Tana paivana palveluliiketoiminnan konteksti on enenevissd maarin siirtymas-
sa kohti palvelusysteemejd, joissa palvelut tuotetaan eri toimijoista kostuvien
verkostojen yhteistydssa. Verkostomainen toiminta mahdollistaa eri yritysten
osaamisen yhdistdmisen sekd mahdollisuuden uusien innovatiivisten palvelu-
prosessien ja mahdollisuuksien syntyyn, jotka tuottavat lisdarvoa kaikille ver-
koston osapuolille. (Helander et al. 2013, 14.) Se, mika aikaisemmin vaati
kahdenkeskeisen vuorovaikutuksen palvelun tuottajien ja kuluttajien valilla,
vaatii tdna paivana useista eri toimijoista muodostuvan verkoston vuorovaiku-
tusta. Kontekstin muuttumisen ajurina nahdéaan olevan kehittyva teknologia,
joka mahdollistaa uusia vuorovaikutustapoja ja siten kompleksisten arvover-

kostojen syntymisen. (Sangiorgi, Patricio & Fisk 2017, 51-52.)
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Palveluliiketoimintaan siirryttdessa tai sitd uudistettaessa asiakas tulee nostaa
ajattelun ja toiminnan keskioon. Uudistamisen lahtékohtana tulisi olla asiakas-
tarpeiden tunnistaminen, seka se, millaista arvoa asiakkaalle ja yhdessa asi-
akkaan kanssa halutaan luoda. TAma vaatii yrityksiltd entistd vahvempaa stra-
tegista ajattelua asiakkaan odotusten ja tarpeiden seka yrityksen osaamisen
ja organisoinnin muodostamasta kokonaisuudesta. (Helander et al. 2013, 11—
12.)

Digitaalinen murros. Taman paivan liikketoimintaymparistda leimaa jatkuva
muutos ja epavarmuus tulevaisuuden ennakoimisesta. Liiketoimintamallien
monimuotoistuessa, elinkaarien lyhentyessa ja arvoketjujen murtuessa ei yri-
tysten ole enda helppo menestya perinteisin keinoin. Samanaikaisesti muutos-
ta ajavat ajurit, kuten kehittyva teknologia ja digitalisaatio takaavat sen, etta
digitaalisen liikketoiminnan kasvunékymat ovat huikeat. Digiajassa menestymi-
nen vaatii kuitenkin aivan uudenlaista strategiaa, joka edellyttaa uutta luovaa
ja innovatiivista ajattelua. Uutta luovasta ajattelusta onkin saanut alkunsa mo-
net digiajan menestyneimmat yritykset. (Hamaéalainen, Maula & Suominen
2016, 13-19, 90.)

Menestyvan yrityksen toiminnan lahtokohtana on yhdistelma sisaista ja ulkois-
ta suorituskykya. Ulkoisella kilpailukyvylla yritys varmistaa sen, etta sen tarjon-
ta tuottaa hyotya asiakkaille samalla, kun se itse toimii oman perustehtavansa
mukaisesti. Sisainen suorituskyky puolestaan takaa sen, etta yritys tuottaa
my6s rahaa toimimalla tehokkaasti ja kannattavasti. (Lindroos & Lohivesi
2010, 20-23.) Siséainen suorituskyky voidaan kiteyttaa asiakashyodyksi (va-
lue creation) ja ulkoinen suorituskyky omistajahyodyksi (value capture). Asia-
kashyddyn realisoituminen edellyttaa yritykselta uutta luovaa ja innovatiivista
ajattelua, jonka avulla on mahdollista saada selville tiedostamattomia asiakas-
tarpeita. (Lohivesi 2016.)

Tiedostamattomien asiakastarpeiden selvittdminen ja lI0ytaminen edellyttavat
keinoja, joilla on mahdollista ymmartaa asiakkaiden toimintaa. Naita keinoja
tarjoaa palvelumuotoilu. Palvelumuotoiluprosessin seka palvelumuotoilun eri-
laisten menetelmien ja tydkalujen avulla on mahdollista yhdistaéa palvelujen

kehittamiseen seka liiketoiminta- etta asiakasnakoékulma, jotka yhdessa luovat
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erinomaiset lahtékohdat menestyvan palvelun kehittdmiselle (Tuulanie-
mi 2011, 103).

Palvelujen muutos kohti kompleksisempia eri toimijoista koostuvia palvelusys-
teemeja asettaa kuitenkin uudenlaisia haasteita palvelumuotoilulle. Perintei-
sesti palvelumuotoilun on nahty tarjoavan ihmiskeskeinen lahestymistapa pal-
velujen kehittdmiseen lahinna organisaatiotasolla. Tana paivana palvelujen
kompleksisuuden lisdantyessa palvelumuotoilun tulisi kuitenkin laajentua or-
ganisaatiotasolta strategisemmalle tasolle palveluekosysteemi-ajattelun tuke-
miseen. Palvelumuotoilun tuleekin kehittdd uudenlaisia viitekehyksia ja tyoka-
luja palvelualustojen suunnittelijoille vastaamaan loppukayttajien, muiden toi-
mijoiden ja lopulta koko ekosysteemien tarpeita. (Sangiorgi et al. 2017, 53—
61.) Nain palvelumuotoilulla on tulevaisuudessa merkittava vaikutus ihmisten,
prosessien ja teknologioiden yhteensovittamisessa (Ostrom, Parasuraman,
Bowen, Patricio & Voss 2015, 136-137).

Alustatalouden nousu. Teknologian kehitys on vauhdittanut alustatalouden
nousua, joka nahdéaan merkittdvana murroksena koko maailmassa (Parker,
Van Alstyne & Choudary 2016, 3). Maailma on siirtymassa liiketoiminnan digi-
talisoimisesta digitaaliseen liiketoimintaan, johon alustatalous tarjoaa ratkai-
sun (Viitanen, Paajanen, Loikkanen & Koivistoinen 2017, 22—-23). Kasitteena
alustatalous ei ole mik&an uusi ilmid, mutta sen muoto on muuttunut ajan mit-
taan, ja talla hetkella se muokkaa voimakkaasti niin liiketoimintaa, taloutta kuin
yhteiskuntaakin (Parker et al. 2016, 3). Alustatalous on rantautunut kovaa
vauhtia myds perinteisimmille toimialoille nopeasti monimutkaistuvien ekosys-
teemien kautta, ja se disruptoi perinteista liiketoimintaa vieden kannattavan

liketoiminnan edellytykset useilta yrityksiltd (Parker et al. 2016, 6—7).

Alustamalli on tané paivana yksi maailman menestyneimpien yritysten liike-
toimintamalleista. Menestyvat yritykset ovat alustamallilla onnistuneet ratkai-
semaan kuluttajalle keskeisen ongelman perinteisesta poikkeavalla tavalla
(Hamalainen et al. 2016, 35). Vuonna 2014 kolme maailman viidesta suurim-
masta yrityksesta markkina-arvolla mitattuna — Apple, Google ja Microsoft —
hyddynsivat alustamallia liiketoiminnan muotona (Parker et al. 2016, 3). Ta-
man lisaksi trendikk&at Uber ja AirBnB ovat vain muutama esimerkki menes-

tyvien alustamallien joukossa. Vahvimman todistuksen alustatalouden merki-
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tyksesta antaa kuitenkin New Yorkin porssi, jossa digitaalisia alustayrityksia
on jopa puolet kahdenkymmenen arvokkaimman yrityksen joukosta. (Ailisto,
Collin, Juhanko, Mantyla, Ruutu, Seppéla, Halén, Hiekkanen, Hyytinen, Kiuru,
Korhonen, Kaariainen, Parviainen & Talvitie 2016, 11.) Nama menestyvat
digitaaliset alustat ovat selkedasti perinteisia liiketoimintamalleja tehokkaampia
paikkoja palvella asiakkaita ja ne haastavat kaikki uudenlaiseen ajattelutapaan
yrityksen kokoon katsomatta niin yksityisella kuin julkisella sektorilla (Ahola,
Harra-Salonen, Kiviluoto, Nummi, Olkkonen, Onniselka, Parvinen, Seppala,
Sulin & Aari 2017, 32; Viitanen, Paajanen, Loikkanen & Koivistoinen 2017, 8).

Tulevaisuudessa lahes kaikki liiketoiminta pitda rakentaa kokonaisvaltaisesti
ja tuottavasti digitaalisuutta seka tietoteknisida mahdollisuuksia hyédyntamalla
(Viitanen et al. 2017, 14). Yritysten elinvoimaisuuden sailymisen kannalta on
kriittista, ettd ne ovat mukana digitaalisessa liiketoiminnassa, koska arvon
luominen tapahtuu tulevaisuudessa pitkalti alustaekosysteemisissa liiketoimin-
tamalleissa (Accenture Technology Labs 2016, 37). Tulevaisuudessa voidaan
erottaa toisistaan yrityksia, jotka pyorittdvat omia alustojaan tai hyodyntavat
liketoiminnassaan vahvasti olemassa olevia muita alustoja. On kuitenkin sel-
vaa, ettéd digitaaliset alustat tulevat lisdantyma&an useimmissa arvoketjuissa.
Suomen osalta voidaan pitaa huolestuttavana, etta yritykset hahmottavat liikke-
toimintansa yleisesti liian kapeasti, eivatka nae alustatalouden mahdollisuuk-
sia. Tata selittaneekin se, etta liikkeenjohdossa vain harvat ymmartavat aidosti
alustaliiketoimintaa. (Ahola et al. 2017, 36.)

Toisaalta kayttajalahtoisiin digitaalisten palvelujen ja alustojen kehittamiseen
on heréatty. Talla hetkella on meneillaan useita tutkimushankkeita, joilla pyri-
tadan selvittdmaan monisuuntaista digitaalista arvonluontia ja erilaisia kayttaja-
l&ahtdisia menetelmia digitaalisen liikketoiminnan luomiseen. Nama pyrkivat aut-
tamaan suomalaisia organisaatioita kehittdmaan digitaalisia alustoja ja l10yta-
maan sita kautta uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja -malleja. Pelkalla alus-
tamallilla liketoiminnan jarjestaminen ei kuitenkaan tuo avaimia tulevaisuuden
menestymiseen, vaan se tulee rakentaa aidosti asiakaslahtoisesti ja sii-

na tarvitaan nimenomaan alustaekosysteemisté ajattelutapaa. (Ailisto et al.
2016, 21; Accenture Technology Labs 2017, 34-35.)
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2.1.2 Tutkimusfokus

Opinnaytetydssamme on seitseman keskeista kasitetta, jotka ovat:
e Uuden palvelun kehittdaminen (new service development)
e Palvelumuotoilu (service design)
e Konseptointi (conceptualization)
e Digitaalinen alusta (digital platform)
e Palveluliiketoiminnan muutos (change in the service business)
e Digitaalinen murros (digital revolution)

e Alustatalouden nousu (rise of the platform economy)

Nama keskeiset kasitteet ja niiden keskinaisen suhteen olemme visualisoineet

kuvaan 1.

Alustatalouden

nousu
Digitaalinen Palvelu-
alusta muotoilu
Uuden
palvelun 5
kehittaminen <
:§ Q
E; Q&
>.&S
Konseptointi §’ N N
S8 S
TN S
VO L

Kuva 1. Mallinnuskuva opinnaytetydn keskeisista kasitteista (Forsberg & Saynajakangas
2018)

Mallinnuskuvan uloimmat kasitteet — alustatalouden nousu, digitaalinen mur-
ros ja palveluliiketoiminnan muutos — muodostavat tutkimuksemme kontekstin
eli sen toimintaympariston, johon opinnaytetydmme kiinnittyy. Mallinnuskuvan
keskella oleva kasite uuden palvelun kehittdminen kuvaa tutkimuksemme
keskeisinta ydinta, johon tutkimuksemme fokusoituu. Ydinta ympyroivat kasit-
teet — palvelumuotoilu, konseptointi ja digitaalinen alusta — puolestaan muo-

dostavat ne ndkodkulmat, joista lahestymme opinnaytetyéssdmme uuden pal-
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velun kehittamistd. Nama nékokulmat olemme visualisoineet kuvaan 2, joka

kiteyttd& opinnaytetydmme ydinsisallon ja niista kumpuavat tavoitteet.

Hyodyntaa ja testata
erilaisia palvelumuotoilun

D menetelmia q
konseptoinnissa

_KOHQE PROSESSI
Digitaalinen Konseptointi
alusta UUDEN PALVELUN
J7 KEHITTAMINEN 47

Ymmartaa ja Ymmartaa ja

jasentaa VIITEKEHYS jasentaa uuden
digitaalisen . palvelun

alustan Palvelumuotoilu kehittimisen

palvelu- konseptointi-
konseptointia 47 prosessia

Ymmartia ja jasentaa
uuden palvelun
kehittdmiseen vaikuttava
palvelumuotoilun
viitekehys

Kuva 2. Opinnaytety6n ydinsiséaltd ja niihin liittyvat tavoitteet (Forsberg & Saynajakangas
2018)

Opinnaytetydmme ydinsisaltd rakentui uuden palvelun kehittdmisen ymparille,
jota tarkastelimme kolmesta ndkokulmasta. Ensimmaisena nakdkulmana pal-
velumuotoilu maaritteli vitekehyksen, josta tarkastelimme uuden palvelun ke-
hittamista. Toisena nakdkulmana konseptointi maaritteli prosessin, jolla uutta
palvelua kehitettiin ja kolmantena nakékulmana digitaalinen alusta muodosti
uuden palvelun kehittdmisen kohteen. Opinnaytetydn ydinsisaltd heijastui suo-
raan tavoitteisiin, joita asetimme opinnaytetydllemme tutkimusprosessin ede-
tessa. Ydinsisallon mukaisesti opinnaytetydmme tavoitteena oli ymmartaa ja
jasentaa uuden palvelun kehittdmiseen vaikuttavaa palvelumuotoilun viiteke-
hysta, uuden palvelun kehittdmisen konseptointiprosessia ja niiden vaikutusta
digitaalisen alustan palvelukonseptointiin. TAman lisaksi tavoitteena oli hyo-
dyntaa ja testata erilaisia palvelumuotoilun menetelmid uuden palvelun kon-

septoinnissa.

Tavoitteet ohjasivat tutkimusprosessiamme fokusoiden kiinnostuksemme pal-
velumuotoilun viitekehykseen, konseptointiprosessiin, digitaalisen alustan pal-

velukonseptointiin seka palvelumuotoilun menetelmien hyddyntadmiseen kon-
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septoinnissa. Naista nakokulmista tutustuimme aiempiin aihealueista tehtyihin
tutkimuksiin ja opinnaytetdihin seka teoriakirjallisuuteen, jotka osoittivat selke-
an tarpeen nékodkulmien tarkemmalle tutkimiselle. Ensinnékin palvelumuotoi-
lun viitekehys nayttaytyi hyvin eri tavalla riippuen siitéa, katsottiinko sita liike-
toimintalahtdisesta nakokulmasta vai palvelumuotoilun nakékulmasta. Tama
taas naytti vaikuttavan merkittavasti sithen, milla fokuksella uuden palvelun
kehittamista lahestyttiin ja millainen rooli konseptoinnilla siind nahtiin. Digitaa-
lisen alustan palvelukonseptoinnin osalta taas palvelumuotoilu loisti poissa-
olollaan tutkimusten keskittyessa pitkalti vain alustatalouden ilmién kuvaami-

seen tai alustojen ominaisuuksiin ja toimintaan teknisesta nakokulmasta.

Tutkimusprosessin edetessa syvennyimme yha laajemmin erilaisiin tutkimuk-
siin ja teoriakirjallisuuteen, jotka muodostivat teoreettisen viitekehyksemme
ytimen ja joita esittelemme tarkemmin luvussa 3. Aiempiin tutkimuksiin ja teo-
riakirjallisuuteen syventymisen kautta selkiytyi pikkuhiljaa my6s opinnayte-
tyomme keskeisin fokus, johon kaikki kiinnostuksen kohteemme kiinnittyivat ja
asemoituivat. Merkittdvimpana asiana keskeisimman tutkimusfokuksen valin-
taan vaikutti pohdinta siitd, halusimmeko nostaa opinnaytetyémme keskiéon
uuden palvelun konseptoinnin laajemmalla tasolla vai keskittya suppeammin
digitaalisen alustan palvelukonseptointiin. Lopulta paadyimme tulosten yleis-
tettavyyden ja laajemman hyddynnettavyyden varmistamiseksi fokusoitumaan

konseptointiin uuden palvelun kehittamisessa.

Keskeisimmaéksi tavoitteeksi opinnaytetydllemme muodostui siten ymmartaa ja
jasentaa konseptointia uuden palvelun kehittamisessa palvelumuotoilun viite-
kehyksessa. Opinnaytetydmme tavoitteen kirkastumisen myota seka aiempien
tutkimusten ja teoriakirjallisuuden perusteella myos tutkimuksemme paaon-

gelma jasentyi lopulliseen muotoonsa:

Padongelma: Millaista on konseptointi uuden palvelun kehittamisessa

palvelumuotoilun viitekehyksessa?

Opinnaytetydmme kirkastetun pdaongelman tutkiminen johti meidat tarkaste-
lemaan omina kokonaisuuksinaan palvelumuotoilun viitekehysta, uuden palve-

lun konseptointia ja digitaalisen alustan palvelukonseptointia. Nama kokonai-
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suudet nimesimme opinnaytetydomme keskeisiksi elementeiksi ja visualisoim-

me niiden keskinaisen suhteen kuvaan 3.

PALVELUMUOTOILUN
VIITEKERYS

UUDEN PALVELUN
KONSEPTOINTI

DIGITAALISEN ALUSTAN
PALVELUKONSEPTOINTI

Kuva 3. Opinnaytetytn keskeiset elementit ja niiden keskindinen suhde (Forsberg & Saynaja-
kangas 2018)

Opinnaytetyon paaongelmaan vastaamisen myoéta tutkimuksellemme jasentyi
kolme uutta kysymyskokonaisuutta, joista muotoilimme tutkimuksemme ala-

ongelmat:

Alaongelma 1: Millainen palvelumuotoilun viitekehysmalli voi-

daan jasentéa palvelujen kehittamiseen?

Alaongelma 2: Millainen prosessimalli ja tytkalu voidaan kehittaa

uuden palvelun konseptointiin palvelumuotoilun viitekehyksessa?

Alaongelma 3: Millainen viitekehysmalli ja ty6kalu voidaan kehit-
taa digitaalisen alustan palvelukonseptointiin palvelumuotoilun vii-

tekehyksessa?

Jokainen kolmesta alaongelmasta johti siten tutkimaan keskeisia elementteja

seka itsenaisina kokonaisuuksina, etta osana koko tutkimuskokonaisuutta.
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Nain ollen elementtien kerroksellisuus kuvasi edeltavan elementin vaikutusta

seuraavan elementin rakentumiseen ja koko tutkimusprosessin etenemiseen.

2.1.3 Tutkimusstrategia

Tutkimusstrategialla tarkoitetaan tutkimuksen menetelmallisten ratkaisujen
kokonaisuutta, joka ohjaa koko tutkimusprosessia teoreettisella ja kaytannolli-
sella tasolla. Tutkimusstrategioita on useita erilaisia ja eritasoisia, joista peri-
aatteellisin on jako teoreettiseen ja empiiriseen tutkimukseen. (Jyvaskylan
yliopiston Koppa 2014.) Teoreettinen tutkimus perustuu olemassa olevaan
tutkimuskirjallisuuteen perehtymiseen, jonka kautta tutkimuskohteesta pyri-
tdan hahmottamaan kasitteellisia malleja, selityksia ja rakenteita. N&ain ollen
tutkimuskohteeseen perehdytaan erilaisten ajatusrakennelmien kautta, ei niin-
k&an havainnoimalla tutkimuskohteita valittomasti. (Jyvaskylan yliopiston
Koppa 2015b.) Empiirinen tutkimus sen sijaan perustuu tutkimuskohteesta
saatuun kokemukseen, joka muodostetaan havainnoimalla tutkimuskohdetta.
Tutkimusaineisto muodostaa siten konkreettisen kokonaisuuden, joka on tut-
kimuksen tekemisen keskitssa ja lahtokohtana tutkimuksen tekemiselle. (Jy-
vaskylan yliopiston Koppa 2015a.)

Opinnaytetydmme kaynnistyi empiirisené tutkimuksena, mutta jouduimme kui-
tenkin pian huomaamaan, ettd emme péaasseet tutkimuksessamme riittdvaan
syvyyteen ilman perusteellista teoria- ja tutkimuskirjallisuuteen perehtymista.
Edellisessa luvussa kuvatuista opinnaytetydomme keskeisista elementeista
erityisesti palvelumuotoilun viitekehyksen kirkastaminen edellytti laajempaa
teoreettista tutkimusotetta. Lisdksi oivalsimme tutkimusprosessin edetessa,
ettd myds uuden palvelun konseptointi ja digitaalisen alustan palvelukonsep-
tointi edellyttivat syvallistd perehtymistéa eri tieteenalojen kirjallisuuteen. Nain
ollen paddyimme rajaamaan opinnaytetydémme tutkimusstrategian sekéa teo-

reettiseen, ettd empiiriseen tutkimukseen.

Teoreettista ja empiirista tutkimusta voidaan toteuttaa monella tutkimusstrate-
gisella tavalla (ks. esim. Jyvaskylan yliopiston Koppa 2014). Opinnaytety6-
homme valitsimme teoreettisen ja empiirisen tutkimuksen tutkimusotteeksi
laadullisen tapaustutkimuksen. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimusote toimi

opinnaytetydssamme tutkimuskokonaisuutta ohjaavana tutkimuksellisena |&-
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hestymistapana. Laadulliselle tutkimukselle on tyypillista, etta tutkimuskohdet-
ta pyritddn kuvaamaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2009, 161). Lisaksi laadullinen tutkimus pyrkii tutkimaan, tulkit-
semaan ja ymmartamaan tutkimuskohdettaan sen luonnollisessa toimintaym-
paristdssa tavoitteenaan ilmién kuvaaminen (Denzin & Lincoln 1994, 2; Anttila
1998, 180-182; Silverman 2014, 4-7).

Tapaustutkimus on laadullisen tutkimuksen tapaan enemmankin tutkimukselli-
nen lahestymistapa eli koko tutkimusprosessia ohjaava tutkimusstrategia, kuin
varsinainen tutkimusmenetelma (Eriksson & Koistinen 2005, 4; Saarela-
Kinnunen & Eskola 2015, 189). Tapaustutkimukselle ei kuitenkaan ole ole-
massa yhta yksiselitteista maaritelmaa, silla sita voidaan toteuttaa monin eri
tavoin (ks. esim. Syrjala 1996, 11; Eriksson & Koistinen 2005, 4; Saarela-
Kinnunen & Eskola 2015, 181). Tarkan ja yksiselitteisen maaritelman sijasta
tapaustutkimusta voidaan luonnehtia tiettyjen tapaustutkimukselle luonteen-
omaisten piirteiden kautta, jotka lopulta ratkaisevat sen voidaanko jokin tutki-

mus maaritella tapaustutkimukseksi.

Tapaustutkimukselle erityisen luonteenomaista on tutkimuksen rajaaminen
yhteen tai useampaan tapaukseen, jonka méaarittely vaikuttaa suoraan tutki-
musasetelmaan, tutkimuskysymyksiin ja aineiston analysointiin. Tapaustutki-
muksessa on siten erittdin merkittavaa se, milla tavalla tutkittavat tapaukset
valitaan, rajataan ja perustellaan. (Eriksson & Koistinen 2005, 19.) Olennaista
tutkittavan tapauksen eli tutkimuskohteen maarittelyssa on, etta sen tulee olla
melko erillinen ja selvarajainen kokonaisuus (Denscombe 1998, 38). Tutki-
muskohteen tarkka méaarittAminen vaikuttaa koko tutkimusprosessin liséksi
myos tutkimuksen tulosten yleistettdvyyden ja sovellettavuuden arviointiin
(Laitinen 1998, 36).

Tapaustutkimukselle on luonteenomaista myds monipuolisuus, joustavuus ja
monien menetelmien kayttd aineiston kerddmisessa (Saarela-Kinnunen & Es-
kola 2015, 189). My6s tutkimusprosessi on usein monimuotoinen ja iteratiivi-
nen, eika se etene valttAmatta kovin suoraviivaisesti (Eriksson & Koistinen
2005, 19). Tapaustutkimus kohdistuu enemmankin prosessiin, kuin tuottee-

seen, ympariston ymmartamiseen yksittaisten muuttujien sijasta ja uuden oi-
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valtamiseen, eika niinkdan aiempien tutkimusten todentamiseen (Syrjala
1996, 13).

Maarittelimme opinnaytetydmme tutkittavaksi tapaukseksi konseptoinnin uu-
den palvelun kehittamisessa. Rajasimme tutkittavan tapauksen palvelumuotoi-
lun viitekehykseen ja tutkimme sita seka teoreettisen, ettd empiirisen aineiston
avulla. Opinnaytetydmme tutkittava tapaus rajautui ja maarittyi tutkimuspro-
sessimme edetessé, ja sai lopullisen muotonsa vasta opinnaytetyon keskei-
simman tavoitteen ja tutkimusongelmien lopullisen muodon jasentymisen

myaota.

2.2 Tutkimusmenetelmét

Opinnaytetydmme tutkimusmenetelmien esittelyn olemme jakaneet kolmeen
kokonaisuuteen: metodisen lahestymistavan kasittelyyn sek& aineiston ke-
raamisen ja aineiston analysoinnin kuvaamiseen. Metodisena lahestymistapa-
na opinnaytetydssamme toimi triangulaatio, jota kuvaamme tutkimusmenetel-
mien ensimmaisessa alaluvussa. Tutkimusmenetelmien toisessa alaluvussa
kaymme lapi opinndytetydmme aineiston kerdamista, joka koostui laaja-
alaisen teoria- ja tutkimuskirjallisuuden hankkimisesta seka kolmen produktion
toteutuksesta ja dokumentoinnista. Lopuksi viimeisessa alaluvussa kuvaam-
me keratyn aineiston analysointia, jonka toteutimme dokumenttianalyysin

avulla hyddyntéen analyysissa teoriasidonnaista sisallonanalyysia.

2.2.1 Metodinen lahestymistapa

Opinnaytetydbmme metodisena lahestymistapana hyédynsimme triangulaatio-
ta. Triangulaatio tarkoittaa monimetodista lahestymistapaa eli erilaisten aineis-
tojen, teorioiden ja/tai menetelmien kayttdd samassa tutkimuksessa, jossa voi
olla mukana myds useampi tutkija. Triangulaatio mahdollistaa kattavamman
kuvan muodostamisen tutkimuskohteesta, mika osaltaan lisaéa tutkimuksen
luotettavuutta. (Eskola & Suoranta 1998, 69.) Triangulaatiota voi Denzin
(1989, 237) mukaan toteuttaa tutkimuksessa neljalla eri tavalla: tutkijatriangu-
laatiolla, aineistotriangulaatiolla, menetelméatriangulaatiolla ja teoriatriangulaa-
tiolla. Opinnaytetydssamme hyddynsimme metodisena lahestymistapana
kaikkia neljaé triangulaation tapaa.
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Tutkijatriangulaatiolla tarkoitetaan useamman tutkijan hyddyntamista saman
iImion tutkimisessa, jolloin tarkeaksi nousee tutkijoiden keskinainen neuvottelu
tutkimushavainnoista ja nakemyksista. Tutkijatriangulaatiossa tutkijoiden on
tarkeaa paasta yksimielisyyteen erilaisista tutkimuksellisista ratkaisuista, mika
saattaa tuoda haasteita tutkimusprosessin eri vaiheisiin. Toisaalta taas tutki-
jatriangulaatio voi parhaimmillaan monipuolistaa tutkimusta ja tuoda laajempia
nakokulmia, jotka parantavat itse tutkimusta ja sen luotettavuutta. (Eskola &
Suoranta 1998, 70; Vilkka 2005, 54.) Opinnaytetydssamme hyddynsimme tut-
kijatriangulaatiota kahden opiskelijan osaamisen ja tydpanoksen yhdistamisel-
l&. Molemmat meisté osallistui taysipainoisesti tutkimusprosessin toteutukseen
alusta loppuun asti. Tyon organisoimiseksi jacimme kummallekin omat paa-
vastuualueet, mutta tydskentelimme kuitenkin kaikissa tutkimusvaiheissa yh-

dessa tutkien ja analysoiden.

Menetelméatriangulaatiossa tutkimuskohdetta tutkitaan yhdistamalla erilaisia
tutkimusmenetelmia, jotka usein kuuluvat seka laadullisiin, etta maarallisiin
tutkimusmenetelmiin. Teoriatriangulaatiolla puolestaan tarkoitetaan erilaisten
teorioiden, lahestymistapojen ja tulkintaviitekehysten yhdistamista aineiston
tulkinnassa. (Eskola & Suoranta 1998, 70; Vilkka 2005, 54-55.) Opinnayte-
tydssamme menetelmatriangulaatio nékyi useamman aineiston keraamisen
menetelman hyddyntamisend, joita kuvaamme tarkemmin seuraavassa luvus-
sa. Teoriatriangulaatio puolestaan toteutui opinnaytetydssamme teoreettisen
viitekehyksen rakentamisessa mahdollisimman monipuoliseksi ja kattavaksi,

jolloin aineiston tulkinnassa voitiin hyédyntaa erilaisia lahestymistapoja.

Aineistotriangulaatiolla tarkoitetaan useammanlaisen tutkimusaineiston yhdis-
telyd, jolloin tutkimuksessa voidaan hyddyntaa esimerkiksi osallistuvaa ha-
vainnointia, haastatteluja, kyselya, kuva-aineistoa tai tilastoaineistoa. Aineis-
totriangulaatiossa erityista huolellisuutta tulee kiinnittda lahdeaineiston ja tut-
kimusaineiston erillisena pitamiseen, jotta tutkimusaineistoksi rajataan vain se
0sa, jota luokitellaan ja tutkitaan. (Eskola & Suoranta 1998, 69; Vilkka 2005,
54-55.) Opinnaytetydssdmme hyddynsimme aineistotriangulaatiota yhdiste-

lemalla erilaisia aineistoja, joita kuvaamme tarkemmin seuraavassa luvussa.
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2.2.2 Aineiston kerays

Opinnaytetyot design-alalla ovat usein produktiivisia toita, joissa suunnitellaan
jokin konkreettinen tuotos olemassa olevalle asiakkaalle ja kohderyhmalle.
Asiakkaan, tilaajan tai yhteistyokumppanin tehtéavana on maaritella tyolle ta-
voite ja kommentoida sen etenemisen valivaiheita seka vaikuttaa sita kautta
opinnaytety6n suuntaan ja lopputulokseen. (Ruohonen 2009, 9-10.) Opinnay-
tetydssamme halusimme ottaa astetta kunnianhimoisemman tavoitteen, joten
paadyimme toteuttamaan opinnaytetydémme yksittaisen produktiivisen tyon
sijasta laajempana tutkimuksellisena toteutuksena. Laajempi tutkimuksellisen
toteutus nékyy opinnaytetydssdmme teoreettisen ja empiirisen tutkimuksen
yhdistamisend, joiden toteutuksessa hydodynsimme useampaa aineiston ke-

radmisen menetelmaa.

Teoreettisen aineiston keraamisen toteutimme hankkimalla laaja-alaisen ja
mittavan maaran erilaista tutkimus- ja teoriakirjallisuutta opinnaytetydémme
keskeisista elementeista. Kaiken kaikkiaan perehdyimme reilusti yli sataan
erilaiseen teokseen, joista suoraan opinnaytetybhomme kaytimme yli puolet
naista. Teoreettisen aineiston keraamisen aloitimme jo opinnaytetydproses-
simme alkuvaiheessa joulukuussa 2016 ja jatkoimme sité aina joulukuuhun
2017 asti. Tutkimus- ja kirjallisuusaineiston keraaminen oli hyvin mielenkiintoi-
nen ja valilla jopa tuskastuttavakin prosessi, silla iso osa aineistosta vaatii laa-
jempaa selvittelya ja etsimista. Kaikki opinnaytetydmme aineistona hyédynne-

tyt teokset kdymme lapi tarkemmin teoreettisessa viitekehyksessa luvussa 3.

Empiirisen osan tutkimusaineistoa kerasimme toteuttamalla kolme produktiota
ja dokumentoimalle ne. Produktioiden toteutus, jota kutsumme prosessiaineis-
toksi, muodostui kolmesta digitaalisen alustan palvelukonseptointiprojektista.
Produktioiden dokumentointi, jota taas nimitdmme tuotosaineistoksi, koostui
naiden kolmen konseptointiprojektin suunnittelumuistiinpanoista, tutkimuspai-
vakirjoista ja visualisoinneista. Kolmen digitaalisen alustan palvelukonseptoin-
tiprojektin toteutuksessa hyddynsimme monipuolisesti erilaisia palvelumuotoi-

lun menetelmid, joita kuvaamme ja analysoimme tarkemmin luvussa 4.2.2.

Kaytamme opinnaytetydssdmme toteuttamistamme produktioista lyhennetta
C1 (ensimmainen produktio), C2 (toinen produktio) ja C3 (kolmas produktio).
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Kuvaan 4 olemme koostaneet yhteenvedon produktioiden toteutuksen ja do-
kumentoinnin aikataulusta, joka muodostaa opinnaytetydmme empiirisen osan

tutkimusaineiston.
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Kuva 4. Opinnaytetyén empiirisen aineiston kerayksen kokonaisaikataulu (Forsberg & Sayna-
jakangas 2018)

Toteuttamiemme produktioiden kokonaiskesto oli 8 kuukautta, alkaen marras-
kuussa 2016 ja paattyen kesékuussa 2017. Kaksi ensimmaistéa produktiota
(C1ja C2) olivat kestoltaan ja laajuudeltaan lyhyempid, noin 2—3 kuukauden
mittaisia. Kolmas produktio (C3) sen sijaan oli naita laajempi ja monipuoli-
sempi kestden kokonaisuudessaan yhteensa 5 kuukautta. Produktioiden to-
teutus noudatteli tyypillisté produktiivisen projektin tydskentelymallia, jossa
tuotettiin konkreettinen esitys palvelukonseptista olemassa olevalle toimeksi-
antajalle, joka oli maaritellyt tydlle toivotun tavoitteen. Opinnaytetydssamme
kahden ensimmaisen produktion (C1 ja C2) toimeksiantajana olivat kilpailuor-

ganisaatiot ja kolmannen (C3) toimeksiantajana yritys.

Ensimmainen produktiomme (C1) oli loppuvuodesta 2016 toteuttamamme
kilpailutyd Askon Saation 50-vuotisjuhlavuoden kunniaksi lanseeraamaan
kansainvaliseen Home Revisited -suunnittelukilpailuun. Suunnittelukilpailun
lahtokohtana oli ymmartaa, mita tulevaisuuden koti merkitsee, kun siihen tule-
vat vaikuttamaan monet uudet tekijat, kuten ymparistokysymykset, perheen
uudelleen méaarittely, monikulttuurisuus, ikd&ntyminen ja digitalisoituminen.
Kilpailun tavoitteena oli 16ytaa ratkaisuja tulevaisuuden kodin toimintatarpei-
siin, joista syntyisi kaupallisesti merkittavaa uutta tuotantoa. (Askon Saatio
2017.) Suunnittelukilpailuun tydostamamme kilpailutyd sisalsi idean digitaalisen
alustan palvelukonseptista, jossa alusta toimisi tulevaisuuden kierrattdmisen
ekosysteeminé kotitalouksille seka erilaisille palveluntarjoajille tarjoten mah-
dollisuuden monialaiselle yhteiskehittamiselle, informaation jakamiselle seka

kaupalliselle toiminnalle. Kilpailutydbmme oli visualisoitu kokonaisuus ratkai-
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suideamme tarpeellisuudesta, alustavan ratkaisun kuvauksesta seké sen ke-
hittAmiseen luodusta toteutusmallista.

Toinen produktiomme (C2) oli padosin alkuvuodesta 2017 tydstamamme Kkil-
pailuty6 Sitran jarjestamé&éan avoimeen haastekilpailuun, jossa ratkaisuja etsit-
tiin osaamisen parempaan tunnistamiseen ja hyédyntamiseen maailmassa,
jossa ihmiset ja tieto liikkuvat entistd enemman (Ratkaisu 100 -haastekilpailu
2017). Tunnistimme kilpailutydmme ydinhaasteeksi osaamisen ohivuodon,
jonka ymparille kehitimme ratkaisuideamme digitaalisen alustan palvelukon-
septista. Ratkaisuideassa digitaalinen alusta toimi osaamisen ekosysteemina
ja kohtaamispaikkana, jossa erilaiset osaajat ja osaamisen kehittdmisen rat-
kaisut paasevat esille. Kilpailutydmme oli visualisoitu kokonaisuus ratkai-
suidean tarpeellisuuden ja padkohderyhmien esittelysta seka itse ratkaisun
kuvauksesta. Kilpailun sdantdjen mukaisesti, kilpailutydmme kehitystiimissa ol

meidan lisaksemme mukana myds kolmas henkild.

Kolmas produktiomme (C3) oli konseptointiprojektin toteutus Pajadata Oy:lle.
Pajadata Oy on vuonna 1994 perustettu ohjelmistotalo, joka tarjoaa kokonais-
valtaisia ohjelmisto- ja tilitoimistoratkaisuja rakentamisen ja talotekniikan am-
mattilaisille (Pajadata Oy 2017). Pajadatalla oli pohdinnassa digitaalisen alus-
tan kehittaminen, jonka konseptointiprojektin saimme toteuttaaksemme ke-
vaalla 2017. Konseptointiprojektin tavoitteena oli kehittd& rakennusalalle kayt-
tajalahtdinen digitaalisen alustan palvelukonsepti, jonka kehityksesséa hyddyn-
nettaisiin erilaisia palvelumuotoilun menetelmid. Toteutimme konseptointipro-
jektin tiiviissa yhteistydssa yrityksen ja heidan asiakkaiden kanssa kokoamalla
projektille kehittamisryhman. Kehittdmisryhmassa digitaalisen alustan palvelu-
konseptia ideoitiin, yhteiskehitettiin ja testattiin, ja taméan pohjalta kiteytimme

rakennusalaa mullistavan digitaalisen alustan palvelukonseptin.

2.2.3 Aineiston analysointi

Opinnaytetydbmme teoreettisen ja empiirisen aineiston analysointimuodoiksi
valitsimme dokumenttianalyysin. Dokumenttianalyysi on menetelm4, jonka
avulla analysoidaan erityisesti kirjalliseen muotoon saatettua verbaalista,
symbolista tai kommunikatiivista aineistoa, johon voidaan sisallyttaa kaikki
tutkittavasta ilmiosté kirjoitettu, puhuttu tai kuvattu materiaali. Tarkasteltavat
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dokumentit voivat olla esimerkiksi ideointipalaverien muistioita, lehtiartikkelei-
ta, markkinointimateriaaleja, paivakirjoja, valokuvia, piirroksia, keskusteluja tai
raportteja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 136.)

Dokumenttianalyysissa dokumentteja analysoidaan jarjestelmallisesti luomalla
selkeyttd aineistoon ja tuottamalla selkeita kuvauksia kehitettavasta asiasta.
Aineiston analysointi perustuu loogiseen paattelyyn ja tulkitsemiseen, joiden
avulla aineisto hajotetaan, kasitteellistetaan ja kootaan uudella tavalla loo-
giseksi kokonaisuudeksi. Dokumenttianalyysi toteutetaan kolmivaiheisena
prosessina, jonka paavaiheita ovat aineiston valmistelu, aineiston analyysi ja
pelkistaminen seka tulkinta ja johtopaatdkset. Ensimmaisessa vaiheessa ai-
neiston valmistelun tavoitteena on varmistaa aineiston selkeys, jossa apuna
voidaan kayttaa aineiston numerointia tai muuta koodaamista. (Ojasalo et al.
2014, 136-138.)

Dokumenttianalyysin toisessa vaiheessa toteutetaan aineiston analysointi ja
pelkistaminen, jossa voidaan hyddyntaa sisallonanalyysin erilaisia analysointi-
tapoja (Ojasalo et al. 2014, 139). Laadullisen aineiston sisallonanalyysin ana-
lysointitavat jaetaan karkeasti kolmeen erilaiseen analysointimuotoon, jotka
ovat aineistolahtdinen, teoriasidonnainen ja teorialahtéinen analyysi (Eskola
2010, 182-183). Dokumenttianalyysin toisessa vaiheessa hyodynsimme teo-
riasidonnaista sisdllonanalyysia, silla se tarjosi tutkimuksellemme parhaiten
soveltuvan viitekehyksen. Erityisen tarke&na kriteerin& pidimme analysointi-
muodon joustavuutta, joka Tuomen ja Sarajarven (2009, 96-97) mukaan ilme-
nee aineiston teoreettisina kytkentdina ja teorian analyysia ohjaavana tai aut-
tavana luonteena. Olennaista teoriasidonnaisessa siséllonanalyysissa on ana-
lyysiyksikoiden valitseminen aineistosta ja aiemman tiedon vaikutuksen tun-
nistettavuus (Tuomi & Sarajarvi 2009, 96-97).

Teoriasidonnainen sisélldnanalyysi etenee aineistolahtoisen sisallonanalyysin
tapaan aineiston ehdoilla analyysin jakaantuessa kolmivaiheiseksi prosessiksi,
joka muodostuu aineiston pelkistamisesta, ryhmittelysta ja teoreettisten kasit-
teiden luomisesta. Aineiston pelkistaminen toteutetaan karsimalla tutkimuksel-
le epaolennaiset asiat aineiston ulkopuolelle. Aineiston ryhmittelyssa aineis-
tosta etsitddn samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia, joiden pohjalta aineistoa

ryhmitell&an ja tiivistetaan. Viimeisena vaiheena teoreettisten kasitteiden luo-
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minen toteutetaan yhdistelemalld aineistoa tutkimuksen kannalta jarkeviin ko-
konaisuuksiin edeten aineistosta kohti teoreettista k&sitteenmuodostusta.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 108-113, 117.)

Dokumenttianalyysin kolmannessa vaiheessa vuorossa on tutkimuksen tulos-
ten tulkinta ja johtop&atosten tekeminen. Tulkintaa toki tehdaan laadullisessa
tutkimuksessa koko tutkimusprosessin ajan, mutta omana vaiheenaan sen
tavoitteena on tiivistaa tutkimusprosessin aikana syntyneet tulkinnat ja 16ydok-
set. Vaiheessa olennaiseksi nouseekin erinaisista havainnoista ja osatuloksis-
ta pelkistettyjen synteesien tekeminen. Synteesien tarkoituksena on koota
yhteen tutkimuksen keskeiset tulokset seka antaa selkeat ja perustellut vas-
taukset tutkimuskysymyksiin, joiden perusteella tutkimuksen johtopaatokset
laaditaan. (Ojasalo et al. 2014, 143-144.)

Ennen dokumenttianalyysin aloittamista on tarke&é paattaa tutkimuksen ana-
lyysiyksikko ja se, analysoidaanko tutkimuksessa pelkkaa ilmisisaltéa (mani-
fest content) vai myds piilossa olevia viesteja (latent content). Analyysiyksikko
voi tutkimustehtavasta riippuen olla esimerkiksi yksittdinen sana, lause, lau-
suma tai ajatuskokonaisuus. (Ojasalo et al. 2014, 137.) Opinnaytetydssamme
maarittelimme analyysiyksikdksi yksittdisen piirteen eli jonkin ominaisuusko-
konaisuuden, joka kuvaa tarkasteltavaa kohdetta. Analysointitavaksi analyy-

siyksikon tutkimiseen valitsimme ilmisisallon tutkimisen.

Toteutimme aineiston analysoinnin iteratiivisena prosessina, josta on tunnis-
tettavissa dokumenttianalyysin kolme pééavaihetta. Kaiken kaikkiaan opinnay-
tetydbmme analysointiprosessi oli kuin syveneva spiraalimainen keha, jossa
ymmarryksemme ja analyysimme syveni jokaisen kierroksen jalkeen. Analy-
soinnin kerroksellisuus nékyi vahvasti opinnaytetyémme keskeisten element-
tien - palvelumuotoilun viitekehyksen, uuden palvelun konseptoinnin ja digitaa-
lisen alustan palvelukonseptoinnin - tutkimisessa, jolloin eteneminen yleisem-
masta erityisempéaan vaikutti suoraan aina seuraavan tason analyysin. Nain
ollen analyysin perustella kehittamamme mallit toimivat seka itsenaisind ana-
lyysikokonaisuuksina, ettd seuraavan tason aineiston analysoinnin tulkintake-
hikkona. Analyysimme kerroksellisuuden toivomme valittyvan my6s opinnayte-

tyomme lukijoille luvussa 4.
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Dokumenttianalyysin ensimmaisessa vaiheessa valmistelimme aineiston ja-
kamalla empiirisen aineiston toteuttamiemme produktioiden mukaisiin koko-
naisuuksiin (C1, C2 ja C3) ja teoreettisen aineiston tunnistamiemme keskeis-
ten elementtien mukaisiin kokonaisuuksiin (palvelumuotoilu, uuden palvelun
konseptointi ja digitaalisen alustan palvelukonseptointi). Toisessa vaiheessa
toteutimme aineiston analysoinnin ja pelkistdmisen teoriasidonnaisen sisal-
I6nanalyysin periaatteita mukaillen kolmivaiheisena kokonaisuutena. Ensim-
maisessa eli aineiston pelkistamisen vaiheessa karsimme tutkimusaineistoa ja

jatimme jaljelle vain sen, mika tutkimuksen tavoitteiden kannalta oli olennaista.

Aineiston analysoinnin ja pelkistamisen toisessa vaiheessa ryhmittelimme ai-
neistoa opinnaytetydbmme keskeisten elementtien mukaisiin kokonaisuuksiin ja
tunnistimme niiden muodostumiseen vaikuttavia osatekijoita. Ryhmittelyn
kautta meille alkoi hahmottua aineistossa ilmenevia samankaltaisuuksia ja
eroavaisuuksia, joiden pohjalta luokittelimme aineistoa keskeisten elementtien
mukaisiin pienempiin kokonaisuuksiin. Nain ollen aineisto alkoi tiivistya ja siita
nousi esille mielenkiintoisia [0yddksia, joiden kautta analyysikokonaisuus
hahmottui lopulliseen muotoonsa. Taman jalkeen siirryimme analysoinnin ja
pelkistamisen viimeiseen vaiheeseen, jossa yhdistelimme aineistomme lopul-
lisiin kokonaisuuksiinsa seka viimeistelimme niille sopivat kasitteet. Doku-
menttianalyysin kolmannessa vaiheessa kiteytimme analyysikokonaisuudes-
tamme olennaiset tulokset ja vastasimme niiden avulla asettamiimme tutki-

musongelmiin seka tydstimme opinnaytetydmme johtopaatokset.

Aineiston analysointiprosessimme kesti kokonaisuudessaan noin vuoden ver-
ran, silla aloitimme alustavan analysoinnin jo alkuvuodesta 2017. Varsinainen
systemaattisempi analysointiprosessi kaynnistyi elokuussa 2017, jota seurasi
hyvin intensiivinen tyéskentely koko syksyn 2017 ajan. Lokakuussa havait-
simme, etta analyysimme oli edennyt syventdvaan vaiheeseen ja joulukuussa
paasimme kirjoittamaan auki tuloksia ja johtopaattksia. Kaiken kaikkiaan ai-
neiston analysointiprosessimme eteni tiiviissa teoreettisen ja empiirisen ai-
neiston vuoropuhelussa, jolloin molemmat toimivat toisilleen uusia ajatusuria
avaavina ja jasentavina sytykkeind. Empiirinen aineisto ohjasi omalta osaltaan
keskeisten teorioiden mukaan ottamista ja teoreettinen aineisto empiirisen

aineiston tulkintaa seké tulosten syntymista.
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2.3 Tutkimusasetelman kiteytys

Opinnaytetydmme tavoitteena oli ymmartaa ja jasentaé konseptointia uuden
palvelun kehittamisessa palvelumuotoilun viitekehyksessa. Tavoitteen toteu-
tumiseksi maarittelimme opinndytetydmme keskeiset elementit — palvelumuo-
toilun viitekehyksen, uuden palvelun konseptoinnin ja digitaalisen alustan pal-
velukonseptoinnin — ja lahdimme tutkimaan niita itsenéisina elementteing, jot-
ka yhdessa muodostivat tutkimuksen kerroksellisen kokonaisuuden. Tutki-
muksen toteutuksemme kiteytyi kahteen kokonaisuuteen: tutkimusstrategiaan

ja sita toteuttaviin tutkimusmenetelmiin, jotka olemme kiteyttaneet kuvaan 5.

TEOREETTINEN TUTKIMUS- EMPIIRINEN
TUTKIMUS STRATEGIA TUTKIMUS

LAADULLINEN TAPAUSTUTKIMUS

TUTKIMUS-
MENETELMAT

Dokumenttianalyysi

Teoria- & Produktioiden toteutus &
tutkimuskirjallisuus dokumentointi

Triangulaatio

Kuva 5. Opinnaytetyon tutkimusstrategian ja -menetelmien kiteytys (Forsberg & Saynajakan-
gas 2018)

Opinnaytetydmme tutkimusstrategia oli yhdistelma teoreettista ja empiirista
tutkimusta, jonka tutkimusotteeksi valitsimme laadullisen tapaustutkimuksen.
Laadullinen tapaustutkimus toimi opinnaytetyéssamme tutkimuskokonaisuutta
ohjaavana tutkimuksellisena lahestymistapana. Valitsemaamme tutkimusstra-
tegiaa toteutimme monimetodisella lahestymistavalla eli triangulaatiolla. Teo-
reettisen aineiston kerdéamisen toteutimme hankkimalla laaja-alaisen ja mitta-
van maaran erilaista tutkimus- ja teoriakirjallisuutta opinnaytetydmme keskei-

sista tutkimuskohteista ja empiirisen osan tutkimusaineistoa kerasimme toteut-
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tamalla kolme produktiota ja dokumentoimalle ne. Keratyn teoreettisen ja em-
piirisen aineiston analysointimuodoiksi valitsimme dokumenttianalyysin, jonka

toteutuksessa hyddynsimme teoriasidonnaista sisallonanalyysia.

3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tassa luvussa esittelemme ja jasennamme opinnaytetydmme teoreettista vii-
tekehysta, joka koostuu kolmesta kokonaisuudesta. Ensimmaisen alaluvun
kokonaisuuden muodostaa palvelumuotoilu palvelujen kehittAmisessa, jossa
kdaymme lapi palvelujen kehittamista palvelujen suunnittelun seka erityisesti
palvelumuotoilun nakékulmasta. Teoreettisen viitekehyksen toisen alaluvun
kokonaisuus sisaltéda uuden palvelun kehittamisen konseptoimalla, jossa kasit-
telemme uuden palvelun kehittdmisen erityispiirteita, kehittdmismalleja seka
konseptointia uuden palvelun kehittdmisessa. Kolmas ja viimeinen alaluku
rakentuu digitaalisesta alustasta kehittdmiskohteena, jossa kuvamme digitaa-
lisen alustan ymmartamiseksi sen ominaisuuksia ja toimintalogiikkaa seka

kehittamisen elementteja.

3.1 Palvelumuotoilu palvelujen kehittamisessa

Palveluja voidaan kehittdé kahdella tavalla: uudistamalla olemassa olevia pal-
veluja tai kehittamalla taysin uusia palveluja. Palvelujen kehittamisen kirjalli-
suudesta ja tutkimusperinteesta voidaan erottaa kaksi erilaista lahestymista-
paa palvelujen kehittdmiseen, jotka ovat palvelujen suunnittelu ja palvelumuo-
toilu. Tassa luvussa tarkastelemme naita kahta lahestymistapaa ja tuomme
esille molempien ominaispiirteitd. Luvun painotus on erityisesti palvelumuotoi-

lun tarkastelussa, silla sen viitekehykseen rakentuu koko opinnaytetydmme.

3.1.1 Palvelujen kehittdminen

Palvelujen kehittdmisessa on moninaisia erityispiirteita, jotka tekevat palvelu-
jen kehittamisen monimutkaisemmaksi ja haastavammaksi kuin fyysisten tuot-
teiden kehittdmisen (Koivisto 2007, 42). Erilaisia palvelujen ominaispiirteiden
maarityksia onkin vuosien saatossa laadittu useita erilaisia (Ackerman 2011,
8-10). Naista ensimmaisen yleisesti tunnetun ja hyddynnetyn maarityksen jul-
kaisi 1980-luvulla Donald Cowell (1984, 23-27) kiteyttamalla palvelun omi-
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naispiirteiksi viisi ominaisuutta, jotka olivat aineettomuus (intangibility), erot-
tamattomuus (inseperability), heterogeenisyys (heterogeneity), katoavuus (pe-

rishability) ja omistajuus (ownership).

Palvelujen ominaispiirteet vaikuttavat merkittavasti myds ominaispiirteisiin,
joita liittyy palvelujen kehittdmiseen. Koivisto (2007, 42) on Taiteen maisterin
lopputydssaan koostanut ja kiteyttanyt palvelujen kehittamisen erityispiireet
neljaan elementtiin, jotka ovat palvelujen kehittamisen epataydellisyys, kes-
keneraisyys, testaamisen vaikeus ja laaja sidosryhmaymmarrys. Epataydelli-
syys viittaa siihen, ettd palveluja ei voida koskaan kehittaa taysin etukateen
palvelun muokkautuessa sen tuotantoprosessissa ja lopullisen palvelun muo-
vautuessa asiakastarpeiden ohjaamana. Koska palvelu ei mydskaan koskaan
tule valmiiksi, on sen kehittdmisessa tiedostettava palvelun luonteen kesken-
eraisyys. Palvelujen aineettomuus ja heterogeenisyys puolestaan johtavat
testaamisen vaikeuteen, jolloin palveluja on vaikea testata perusteellisesti en-
nen niiden julkaisua. Lisaksi palvelujen kehittdmisessa tulee olla laaja sidos-
ryhmaymmarrys, mika edellyttaa kaikkien palveluun kohdistuvien sidosryh-
mien ja heidan tarpeidensa ymmartamista. (Koivisto 2007, 42, Grénroosin
2000, 92, Kinnusen 2003, 29 ja Hollins et al. 2003, 3 mukaan.)

Palvelujen kehittdmisen kirjallisuudesta ja tutkimusperinteesta voidaan erottaa
kaksi erilaista lahestymistapaa, joita ovat palvelujen suunnittelu ja palvelu-
muotoilu. Kasitetta palvelujen suunnittelu kaytetaan erityisesti palvelujen kehit-
tamismalleista, jotka pohjautuvat palvelujen johtamisen ja markkinoinnin tut-
kimukseen (Koivisto 2007, 43). Luonteenomaista palvelujen suunnittelumalleil-
le onkin tietynlainen liiketoimintalahtoisyys, jolloin todellista asiakastarvetta ei
valttamatta ole selvitetty tai asiakkaita ei ole otettu mukaan palvelun kehitta-
miseen (Kinnunen 2004, 6, 30). Palvelujen suunnittelu voidaan ndhda perus-
tuvan analyyttiseen liiketoiminta-ajatteluun, jossa erilaisten olemassa olevien
ratkaisujen etsiminen ja arvioiminen vuorottelevat johtaen lopulta oikean rat-

kaisun loytymiseen (Reason, Lgvlie & Flu 2016, 7).

Palvelumuotoilun juuret ovat muotoilussa. Muotoilun prosessi- ja menetelma-
osaaminen seka aineettoman konkretisointikeinot tuovat palvelujen kehittami-
seen kayttajakeskeisen lahestymistavan, jossa liiketoimintanakdokulman liséksi

asiakasymmarrys nousee kehittamisen keskioon. (Tuulaniemi 2011, 63, 103.)
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Palvelumuotoilun taustalla vaikuttaakin analyyttisen liiketoiminta-ajattelun li-
séksi luova muotoiluajattelu, jossa ratkaisu kehitetdan luomalla nopeatempoi-
sesti kuvitteellisia vaihtoehtoja seké testaamalla ja edelleen kehittamalla niita
(Reason, Lgvlie & Flu 2016, 8).

Fyysisten tuotteiden tuotekehitysprosesseja on tutkittu jo pitkaan ja niista on
|6ydettavissa runsaasti tutkimusaineistoa. Palvelujen kehittdmisen tutkimus
sen sijaan nousi mielenkiinnon kohteeksi vasta 1970-luvun lopulla jaaden kui-
tenkin pian muiden enemman tutkittujen teemojen varjoon. Vasta 1990-luvulla
esiin noussut tietoisuus palvelujen kehittdmisen kustannuksista heratti yritys-
ten ja tutkijoiden mielenkiinnon uudelleen johtaen tutkimusten lisdantymiseen.
(Kinnunen 2004, 5, 32.)

1990-luvulle sijoittuvat myods palvelumuotoilun syntyvaiheet, kun professori
Michael Erlhoff (K&In International School of Design, KISD) vuonna 1991 lan-
seerasi todennakdoisesti ensimmaisen palvelumuotoilun osaamisalan (Tuula-
niemi 2011, 61-62). Kuitenkin viela 2000-luvun alkupuolella Kinnunen (2004,
6) toteaa, ettd palvelujen kehittamisen tutkimus on jaéanyt hyvin harvojen tutki-
joiden varaan, ja tutkimuskohteiden kirjo on varsin moninainen. Pian tdman
jalkeen on kuitenkin erityisesti palvelumuotoilun tutkimus ja kirjallisuus lisaan-
tynyt, ja siten vakiinnuttanut paikkansa palvelujen kehittamisessa (ks. esim.
Koivisto 2007; Kimbell 2011; Miettinen 2011b; Tuulaniemi 2011; Miettinen &
Valtonen 2012; Sangiorgi & Prendiville 2017).

3.1.2 Palvelujen suunnittelu

Palvelujen suunnittelun tutkimisen pioneerina pidetaan Lynn Shostackia, joka
jo 1980-luvun alussa oivalsi palvelujen suunnittelun eroavan merkittavasti fyy-
sisten tuotteiden suunnittelusta. Shostackin tutkimus keskittyi kuvamaan pal-
velujen osia diagrammien ja lohkokaavioiden avulla. Hanen mukaansa palve-
lujen suunnittelussa tuli keskittyd méaarittelem&an palvelun toiminnalliset osat,
palveluun liittyvat fyysiset osat, palvelua konkretisoiva valttdméatén materiaali
ja tahan liittyvat lisamateriaalit seka palvelun jakelujarjestelma, kustannukset,
hinnoittelu, halutut mielikuvat ja markkinointiviestinndn strategiat. Maarittelyjen
jalkeen palvelu tuli esittaa visuaalisen lohkokaavion avulla siten, ettd kuvaus

avautuisi lukijalle helposti ja konkreettisesti. (Kinnunen 2004, 32.)
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Shostackin jalkeen palvelujen suunnittelun malleja on kehitetty edelleen, joista
Koivisto (2007, 43) on koostanut muutaman Taiteen maisterin lopputy0honsa.
Kuvassa 6 on esitettyna taulukko, joka kuvaa Koiviston koostetta keskeisista

palvelujen suunnittelun prosessimalleista ja niiden paavaiheista.
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Kuva 6. Keskeiset palvelujen suunnittelun prosessimallit (Koivisto 2007, 43)

Kuvassa esitettyyn taulukkoon Koivisto on sisallyttényt viisi erilaista palvelun
suunnittelun prosessimallia. Naista Kinnusen malli kokoaa Koiviston (2007,
43) mielesta parhaiten yhteen kaikkien muiden mallien paavaiheet ja antaa
siten kokonaiskuvan palvelujen suunnittelun teoreettisista malleista. Kinnusen
(2004, 146) mallissa palvelujen suunnittelu koostuu kuusivaiheisesta kehitta-
misprosessista, jonka vaiheet ovat palvelujen ideointi, palveluideoiden valinta,
palvelun tuotantokonseptin laatiminen, palvelumallin laatiminen, palvelun kéayt-

toonottosuunnitelman laatiminen ja palvelun lanseeraus.

Yhteista palvelujen suunnittelun malleille on kehittAmisprosessin lineaarisuus
ja prosessin kaynnistyminen suoraan ideointivaiheella (Ojasalo et al. 2014,

74). Menetelmina tiedon keraamisesséa hyddynnetddn usein markkinatutki-



32

musta, asiakaspalautteita ja lomakekyselyja. Menetelmét eivat kuitenkaan
suoraan tuota sellaista tietoa, jolla paastaisiin kiinni asiakkaiden todellisiin ja
piilossa oleviin tarpeisiin. (Koivisto 2007, 77; Miettinen, Raulo & Ruuska 2011,
13)

Vaikka palvelujen kehittdmiseen oli jo 1990-luvulta asti kiinnitetty enemman
huomiota, miellettiin palvelujen suunnittelu vielda 2000-luvulla varsin toissi-
jaiseksi toiminnaksi yrityksissa. Tyontekijoiden ajankayttd uuden palvelun ke-
hittmiseen oli vahaista ja koulutetut palvelujen suunnittelijat harvinainen am-
mattikunta. Koska palvelujen suunnittelijoina toimivat usein samat henkil6t
kuin niiden toteuttajina, kehitettiin palvelut pddosin oman tyén ohessa palvelu-
jen suunnitteluprosessin jaddessa melko epamaaraiseksi. Tama johtikin sii-
hen, ettd palvelun suunnittelun tulos oli usein pelkkéa abstrakti tarjous, jonka

toimivuutta oli hankala testata etukateen. (Kinnunen 2004, 6, 30.)

3.1.3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu syntyi 1990-luvulla palvelujen yhteiskunnallisen merkityksen
kasvun ja muotoilutoiminnan tehtavakentan laajentumisen myota. Oma osan-
sa oli myds yleisella tyytymattomyydella palvelujen laatuun seka palvelujen
suunnittelun kehittymattomyydella, heikolla tuottavuudella ja innovatiivisuuden
tasolla. (Maffei, Mager & Sangiorgi 2005, 1; Koivisto 2007, 77.) Koiviston
(2007, 70) mukaan palvelumuotoilua ei kuitenkaan tulisi n&hda yksipuolisesti
vain aiempien palvelun kehittdmisen mallien korvaajana, vaan enemmankin
niiden taydentajana. Palvelumuotoilu tuokin ennen kaikkea muotoilun proses-
si- ja menetelmaosaamisen palvelujen kehittdmiseen ja yhdistaa ne perintei-

siin palvelujen suunnittelun menetelmiin (Tuulaniemi 2011, 13, 24).

Palvelumuotoilun vahvuutena on yhdistda seka palvelun kayttajien tarpeet,
etta palvelun tuottajan liikketoiminnalliset tavoitteet (Tuulaniemi 2011, 25). N&in
ollen palvelun kayttajan kannalta helppokayttoiset, hyddylliset ja haluttavat
palvelut ovat samanaikaisesti palvelun tuottajan ndkdkulmasta vaikuttavia,
tehokkaita, kannattavia ja erottuvia (Ojasalo et al. 2014, 71-72). Olennaista
palvelumuotoilussa onkin pyrkia tasapainoilemaan palvelun kayttajien ja pal-
velun tuottajan valilla siten, ettéd asiakasarvo sailyy optimaalisena. Menestyvan

palvelun kehittdmisessa liilketoimintanékdkulman ja asiakasnakdkulman yh-
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teensovittaminen on siten palvelumuotoilun keskeisin tavoite. (Tuulaniemi
2011, 103-104.)

Palvelumuotoilu on reilun 20 vuoden olemassa olonsa aikana kypsynyt margi-
naalisesta muotoilun tieteenalasta kattavammaksi ja helpommaksi tavaksi
paasta kasiksi asiakkaiden, liiketoiminnan ja organisaatioiden haasteisiin
(Reason, Lgvlie & Flu 2016, viii). Nain ollen palvelumuotoilun voidaankin sa-
noa vakiinnuttaneensa asemansa palvelujen kehittamisessa (Miettinen 2011b,
29). Tasta huolimatta palvelumuotoilun yksiselitteinen méaarittely on haasteel-
lista, ellei jopa mahdotonta (Tuulaniemi 2011, 12; Stickdorn 2012a, 29). Osa-
syyna tahan on se, etta palvelumuotoilu linkittyy moniin teoreettisiin viiteke-
hyksiin ja osaamisaloihin. Lisaksi palvelumuotoilu on itsessaankin viela kehit-
tymassa oleva tutkimus- ja osaamisala. (Miettinen 2012, 9.) Stickdornin
(2012a, 29) mukaan palvelumuotoilun voidaankin sanoa olevan poikkitieteelli-
nen lahestymistapa, jonka vahvuutena on yhdistaa eri tieteisté tulevia n&ko-

kulmia.

Yksiselitteisen maarittelyn sijaan palvelumuotoilun kirjallisuudessa voidaan
tunnistaa keskeisia palvelumuotoilun viitekehysta kuvaavia piirteitd, jotka nayt-
taytyvat ja korostuvat eri tavoin eri teoksissa. Esimerkiksi Stickdorn (2012a,
34-45) korostaa palvelumuotoilun viitta piirrettd, joiden mukaisesti palvelu-
muotoilu on kayttdjakeskeista (user-centred), yhdessa luovaa (co-creative),
sarjoittaista (sequencing), todistavaa (evidencing) ja kokonaisvaltaista (holis-
tic) kehittamista. Osassa palvelumuotoilun teoksia keskeisia piirteita ei ole
kovin selkeasti kiteytetty, vaan piirteet on saatettu kuvata muun tekstin yhtey-
dessa (ks. esim. Miettinen 2011a; Tuulaniemi 2011). Eri teoksissa esiintyvissa
palvelumuotoilun viitekehysta kuvaavista piirteisté on kuitenkin l0ydettavissa
yhtalaisyyksia, jotka tunnistimme ja kiteytimme neljaan piirteeseen: empati-

aan, yhteiskehittdmiseen, iterointiin ja visualisointiin.

Empatialla tarkoitetaan palvelun kayttgjien aitoa ja syvallista ymmartamista ja
kayttdjan nakokulman tuomista palvelujen kehittdmisen keskiéon. Empatian
avulla paastaan kasiksi piileviin tarpeisiin, jotka mahdollistavat uusien palvelu-
jen ja innovaatioiden kehittamiseen. (Miettinen 2011b, 31; Miettinen, Raulo &
Ruuska 2011, 13.) Palvelun kayttajan toiminnan, tilanteiden, toiveiden ja mui-

den palvelun tarpeeseen vaikuttavien tekijoiden syvallinen ymmartdminen on
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mahdollista saavuttaa hyddyntamalla monipuolisesti erilaisia palvelumuotoilun

menetelmiad (Ojasalo et al. 2014, 72).

Yhteiskehittaminen tarkoittaa palvelun eri osapuolten osallistamista palvelujen
kehittdmiseen (Tuulaniemi 2011, 116). Eri osapuolia ovat niin palvelun kaytta-
jat, palvelun tuottavat henkil6t kuin palvelun kumppanit ja muut sidosryhmat
(Ojasalo et al. 2014, 72). Osapuolten mukaan ottaminen edistaa palvelun ke-
hittdmista, tiedon kulkua ja arvon rakentumista seka sitouttaa palvelun kayt-
toon ja toteuttamiseen vahvasti jo sen kehittamisvaiheessa. Yhteiskehittami-
sessé eri osapuolille tarjotaan itseilmaisun keinoja, luovan ongelmanratkaisu-
kyvyn vahvistamisen ja kommunikoinnin valineitd seké toimintatapoja vuoro-
vaikutukseen ja yhteistydhon. Useimmiten yhteiskehittdminen toteutetaan tyo-
pajoissa, joissa palvelumuotoilija mahdollistaa ja ohjaa kehittdAmisprosessia.
Yhteiskehittamisen tavoitteena on mahdollistaa erilaisten nakokulmien mah-
dollisimman laaja huomioon ottaminen palvelun kehittamisessa. (Tuulaniemi
2011, 117-118.)

Iterointi on palvelujen kehittamista toistuvalla syklisella prosessilla. Palvelujen
suunnittelulle tyypillinen lineaarinen malli korvautuu palvelumuotoilussa jatku-
van kehittdmisen, kokeilemisen ja arvioinnin toistuvalla prosessilla. Iterointi
mahdollistaa palveluratkaisun jatkuvan jalostamisen ja nopean testaamisen,
jolloin saadaan nopeasti tietéad, onko palvelu toimiva ja mahdollinen toteuttaa.
(Miettinen 2011b, 23.) Visualisointi toimii palvelumuotoilussa merkittavana
yhteisen ymmartamisen valineena (Koivisto 2007, 79). Visualisoinnin avulla
ideoita ja konsepteja voidaan konkretisoida, jolloin saadaan havainnollistettua
palveluille tyypillisid aineettomia ja abstrakteja elementteja seka testattua eri-
laisia ratkaisuja. Visualisoinnit voivat olla kuvauksia tai prototyyppeja palvelus-

ta, sen elementeista ja tuotantotavasta. (Ojasalo et al. 2014, 72.)

Palvelumuotoilussa keskeisia kasitteitéa ovat palvelukokemus, palvelupaketti ja
palvelujarjestelma. Palvelukokemuksen rakennuspalikoita ovat palvelupolku,
palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet (Koivisto 2007, 66). Palvelupolku
kuvaa kayttajan matkaa palvelun aika-akselilla siten, etta siita valittyy kaytta-
jan toiminta ja palvelun kokeminen. Palvelupolku on kuvaus palvelukokonai-
suudesta, joka jakaantuu eripituisiin osiin, jotka muodostuvat palvelutuokioista

ja niiden sisaltamista useista palvelun kontaktipisteista. Palvelun kontaktipis-



35

teitd ovat ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat. Palvelun kontaktipistei-
den kautta kayttaja on kontaktissa palveluun kaikilla aisteillaan. (Tuulaniemi
2011, 78-81.)

Palvelupaketti kuvaa palveluista koostuvan kokonaisuuden, joka jakaantuu
ydinpalveluun ja lisdpalveluihin (Gronroos 2009, 222). Lisapalvelut jakaantu-
vat edelleen viela avustaviin ja tukipalveluihin. Siina missa ydinpalvelu vastaa
kayttajan ensisijaiseen ja keskeiseen tarpeeseen, toimivat avustavat palvelut
valttamattomina ydinpalvelun kayttamisen mahdollistajina ja tukipalvelut kilpai-
lijoista erottavana lisdarvona. (Grénroos 2009, 222-223; Koivisto 2011, 44.)
Palvelujarjestelma kuvaa palvelupaketin tuottamiseen tarvittavat resurssit ja
tukitoiminnot. Palvelujarjestelma erottaa toisistaan palvelun kayttajalle nakyvat
ja nakymattémat palvelun tuottamisen toiminnot nakyvyysrajalla. Nakyvia toi-
mintoja kutsutaan palvelun vuorovaikutteiseksi osaksi ja hakymattomia toimin-
toja palvelun tukiosaksi. (Gronroos 2009, 425-432.)

Palvelumuotoilun kirjallisuudessa on esitetty useita erilaisia kehikkoja ja malle-
ja palvelumuotoiluprosessin jasentamiseksi (ks. esim. Tuulaniemi 2011, 110;
Ojasalo et al. 2014, 74). Malleissa prosessin vaiheiden maara ja valitut kasit-
teet vaihtelevat, mutta pohjimmiltaan jokainen malli perustuu samaan ajattelu-
tapaan. Tama ajattelutapa Stickdornin mukaan (2012b) voidaan kiteyttaa pal-
velumuotoiluprosessin neljaan iteratiiviseen vaiheeseen, joita ovat tutkiminen
(exploration), luominen (creation), reflektointi (reflection) ja implementointi
(implementation). Palvelumuotoilun prosessi toimii ennen kaikkea viitekehyk-
sena palvelun kehittamiselle maarittaen rajat ja raamit, ei niinkaan tarkkaa
lineaarisesti etenevaa vaiheistusta. (Stickdorn 2012b, 124-126.) Palvelumuo-
toilun prosessi eroaa lineaarisesta palvelujen suunnitteluprosessista siing, etta
etenkin sen alkuvaiheessa korostuu iteratiivisen toistuvan kehittdmisen periaa-
te (Miettinen 2011b, 35). My6s ideointivaiheeseen siirrytadn palvelumuotoilus-
sa vasta syvallisen asiakasymmarryksen keraamisen jalkeen (Ojasalo et al.
2014, 74).

Palvelumuotoilussa hyddynnetaan monipuolisesti erilaisia menetelmia kaytta-
jaymmarryksen keradmisessa seka palvelun kehittdmisessa, visualisoinnissa
ja testaamisessa. Monet hyddynnettavistd menetelmista edellyttavat vahvoja

sosiaalisia taitoja ja empatiaa kayttdjid kohtaan seké luovuutta ja visuaalista
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ajattelua. (Miettinen 2011b, 32.) Palvelumuotoilun menetelmét ovat jalostu-
neet seka erilaisista markkinoinnin, johtamisen ja muotoilun menetelmista,
ettad syntyneet palvelumuotoilun osaamisalan kehittymisen tuloksena (Maffei
et al. 2005, 6). Menetelmakehityksen monivivahteisuus selittdénee osaltaan
myos sita, miksi kirjallisuudessa palvelumuotoilun menetelmét saavat lukuisia
erilaisia esitys- ja jasennystapoja, joiden pohjalta loogisen kokonaiskuvan

muodostaminen jad melko epamaaraiseksi.

Palvelumuotoilun yhteydessa menetelmista kaytetaan padasiassa termia kayt-
tajatiedon hankkimisen menetelmat ja visualisointimenetelmét (ks. esim. Ha-
malainen, Vilkka & Miettinen 2011; Miettinen 2011b). Osa palvelumuotoilun
teoksista esittelee menetelmia kiinnittyneena tiettyyn palvelumuotoiluproses-
sin vaiheeseen tekematta selkedé eroa erityyppisten menetelmien vélille, mika
luo lukijalle mielikuvan menetelman rajallisesta hyddynnettavyydesta ja mene-
telmakokonaisuuden epamaaraisyydesta (ks. esim. Tuulaniemi 2011, 132
238; van Dijk, Raijmakers & Kelly 2012, 147-215). Osassa teoksista taas on
tuotu jonkinlainen lukijaa helpottava jasennysmalli [ahinna kayttajatiedon ke-
raamisen menetelmien esittelyyn, mutta yhtenaista linjaa ei naissékaan ole
(vrt. esim. Koivisto 2007, 24-25; Miettinen 2009b, 64-65; Hamalainen, Vilkka
& Miettinen 2011, 63-65).

Kayttajatiedon kerddmisen menetelmien kuvaamisessa Miettinen (2009b, 64—
65) sekd Hamalainen, Vilkka ja Miettinen (2011, 63-65) hyodyntavat Haning-
tonin (2003, 12—-16) kolmeosaista jaottelua perinteisiin menetelmiin, mukailtui-
hin menetelmiin ja innovatiivisiin menetelmiin. Koivisto (2007, 24) sen sijaan
nojaa Huotarin, Laitakari-Svardin, Laakon ja Koskisen (2003, 20) tuotesuunnit-
telun neljdosaiseen kayttajatiedon kerddmisen jaotteluun, jonka paaluokat
ovat tiedonkeruu valmiista lahteista, haastatteluperustaiset menetelmat, ha-
vainnointiperustaiset menetelmat ja itsedokumentointimenetelmat. Tuulanie-
men (2011, 146) kuvaus kayttajatiedon kerddmisen menetelmista poikkeaa
edellisista, silla han ei kayta esittelyssa valmista jaottelumallia, vaan tyytyy

vain listamaan erilaisia menetelmia.

Palvelumuotoilun lisdksi kayttajatiedon hankkimisen menetelmista puhutaan
erityisesti tuotemuotoilun ja tuotekehityksen yhteydessa, joissa kayttajatiedon

kerdamiselle on omia jasennysmallejaan (ks. esim. Hyysalo 2006; Hyysalo
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2009). Myo6s Ammattikorkeakoulujen neloskierre -hanke on esitellyt oman Li-
ving Lab -toiminnassa sovellettavan kayttajatiedon keraamisen jasennysmal-
linsa, joka on koostettu mukaillen Sandersin ja Dandavaten seké Sleeswijk

Visserin, Stappersin, van der Lughtin ja Sandersin esittdamia malleja (Heikka-
nen & Osterberg 2012, 47, Sanders ja Dandavate 1999 ja Sleeswijk Visser et
al. 2005 mukaan). Kuvassa 7 on hankkeessa esitetty menetelmien jasennys-
malli, jossa kuvataan erilaiset kayttajakokemuksen tasot ja niihin soveltuvat

tiedonkeraamisen tavat.

MITA KAYTTAJAT: METODIT KAYTTAJATIETO
, KYSELYT P
SANOVAT ! HAASTATTELUT TASMALLINEN
AJATTELEVAT /TIETO
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Kuva 7. Ammattikorkeakoulujen neloskierre -hankkeen Living Lab -toiminnassa sovellettava
kayttajatiedon keraamisen jasennysmalli (Heikkanen & Osterberg 2012, 47)

Visualisointimenetelmia esitelladn palvelumuotoilun kirjallisuudessa yleensa
melko runsaasti. Esittelyissa keskitytdan kuitenkin lahinna yksittaisten mene-
telmien kuvaamiseen ja havainnollistamiseen, jolloin selkean kokonaiskuvan
muodostaminen jaa heikoksi. Visualisointimenetelmia ei yleensa myoskaan
kuvata hahmottamista helpottavan jasennysmallin kautta. (ks. esim. Miettinen
& Koivisto 2009; Miettinen 2011a; Tuulaniemi 2011; Stickdorn & Schneider
2012.) Kaiken kaikkiaan palvelumuotoilun menetelmakuvausten laaja kirjo,
terminologian kirjavuus ja esittdmistapojen moninaisuus heijastuvat suoraan
kokonaisymmarrykseen, jonka lukija muodostaa palvelumuotoilun viitekehyk-
sesta. Talla hetkella kokonaisymmarrys jaa hyvin epaselvaksi ja pirstaloitu-
neeksi, ja tAhan ongelmaan tartumme luvussa 4.1.2 esittelemallda oman ja-

sennysmallimme palvelumuotoilun menetelmien jaotteluun.

3.2 Uuden palvelun kehittdminen konseptoimalla

Vaikka palvelumuotoilu tarjoaa erinomaisen viitekehyksen uuden palvelun ke-

hittdmiseen, ei sita kuitenkaan ole osattu nostaa riittavasti esille palvelumuo-
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toilun kirjallisuudessa. Liiketoimintalahtoisessa kirjallisuudessa ja tutkimuksis-
sa sen sijaan uuden palvelun kehittaminen on oma merkittava aihealueensa.
Taman asetelman pohjalta kéasittelemme seuraavissa alaluvuissa uuden pal-
velun kehittamisen erityispiirteitd, kehittamismalleja seka konseptointia uuden

palvelun kehittamisessa.

3.2.1 Uuden palvelun kehittdminen

Uusia palveluja on erilaisia ja niiden kehittaminen voidaan luokitella eri tasoi-
siin palveluinnovaatioihin, jotka jakaantuvat radikaaleihin innovaatioihin ja
inkrementaalisiin innovaatioihin. Naisté radikaalit innovaatiot voidaan nahda
varsinaisesti uusina palveluina ja inkrementaaliset innovaatiot olemassa ole-
van palvelun uudistamisena. Inkrementaalisia innovaatioita ovat palvelutar-
jooman laajentamiset, palvelun parannukset ja palvelun tyylin muutokset.
(Johnson, Menor, Roth & Chase 2000, 4.)

Radikaaleja innovaatioita ovat merkittévat innovaatiot, start-up liiketoiminta ja
uusien palvelujen tuominen jo palveltaville markkinoille. Merkittavat innovaati-
ot ovat taysin uusia palveluja uusille markkinoille ja ne ovat usein teknologia-

johtoisia. Start-up lilketoiminta sen sijaan muodostuu uusien palvelujen tuomi-
sesta markkinoille, joille on jo tarjolla olemassa olevia palveluja. Uudet palve-
lut jo palveltaville markkinoille taasen keskittyvat tuomaan uuden palvelun yri-
tyksen jo olemassa oleville asiakkaille joko yrityksen itsensa toimesta tai toi-

sen yrityksen tarjoamana. (Johnson, Menor, Roth & Chase 2000, 4.)

Palvelumuotoilun kirjallisuudessa kaydaan varsin vahan lapi uuden palvelun
kehittdmista (radikaali innovaatio) erotettuna olemassa olevan palvelun uudis-
tamisesta (inkrementaalinen innovaatio). Usein kirjallisuudessa todetaankin
vain, ettd palvelumuotoilua voidaan kayttaa seka taysin uuden palvelun luomi-
sessa, etta olemassa olevan palvelun kehittamisesséa (ks. esim. Moritz 2005,
6). Liiketoimintal&htdisessé palvelujen johtamisen ja markkinoinnin kirjallisuu-
dessa ja tutkimuksissa sen sijaan uuden palvelun kehittamista kasitellaan hy-
vinkin paljon (ks. esim. Johne & Storey 1998; Alam & Perry 2002; Goldstein,
Johnston, Duffy & Rao 2002; Menor, Tatikonda & Sampson 2002; Fitzsim-
mons & Fitzsimmons 2008; Papastathopolou & Hultink 2012).
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Liiketoimintalahtdisessa kirjallisuudessa uuden palvelun kehittamiseen liite-
tdan kolme kasitettd/konseptia, jotka ovat vakiinnuttaneet asemansa englan-
ninkielisind termeina. Nama konseptit ovat new service development (NSD),
service design (SD) ja service innovation (Sl). (Goldstein et al. 2002, 122;
Feldman & Cardoso 2015, 109.) Kasitteistd NSD néhdaan yleisesti uuden pal-
velun kehittamisen mallina, ja siihen viitataan usein liiketoimintalahtdisesséa
kirjallisuudessa ja tutkimuksissa (ks. esim. Alam & Perry 2002; Fitzsimmons &
Fitzsimmons 2008; Ackerman 2011; Kartela 2012; Ojanen 2015; Hamari
2016). Kasitteista service design (SD) ndhdaan sisaltyvan NSD-prosessiin,
joka mielletd&n uuden palvelun kehittamisprosessiksi ja josta SD nahdaan
muodostavan vain osan. Service innovation (Sl) sen sijaan koettiin alkujaan
edustavan NSD:n tavoin palvelun kehittdmisen prosessia, mutta se on sit-
temmin laajentunut kokonaisvaltaisemmaksi johtamisen viitekehykseksi.
(Feldman & Cardoso 2015, 110.)

NSD-malleja on useita ja niita on myos jaoteltu liiketoimintalahtdisessa kirjalli-
suudessa eri tavoin. Ojasen (2015) esittdméan jaottelun mukaan mallit voidaan
jakaa vanhoihin normatiivisiin malleihin ja uuden sukupolven joustaviin mallei-
hin. Normatiiviset mallit ovat tyypillisia porttimalleja, jotka koostuvat useista eri
vaiheista ja ovat luonteeltaan formaaleja. (Ojanen 2015, 14-18.) Tunnettuja
normatiivisia malleja ovat Alamin ja Perryn (2002) 10-vaiheinen malli seka sen
perustana olleet Bowersin sek& Scheuingin ja Johnsonin 1980-luvulla kehit-
tamat mallit. Alamin ja Perryn mallia pidetd&n ensimmaisena asiakaslahtoise-
na NSD-mallina (ks. esim. Hamari 2016, 21).

Vanhat normatiiviset NSD-mallit voidaan sanoa olleen tyypillisia liiketoiminta-
ajatteluun perustuvia palvelun suunnittelumalleja, joiden kehittamisprosessi oli
lineaarinen ja vesiputousmallinen. Uuden sukupolven joustavat NSD-mallit
sen sijaan pyrkivat erottautumaan normatiivisista malleista pitamalla vaiheet
minimissa ja antamalla vain suuntaa-antavia ohjeita uuden palvelun kehittami-
seen (Ojanen 2015, 14). Tunnettuja joustavia malleja ovat 2000-luvulla kehite-
tyt de Jongin, Bruinsin, Dolfsman ja Meijaardin kaksivaiheinen jatkuvaan kehit-
tamiseen perustuva NSD-malli sekd Johnsonin, Menorin, Rothin ja Chasen
nelivaiheinen syklisen prosessin NSD-malli (ks. esim. Ackerman 2011, 21-22;
Kartela 2012, 31-32; Ojanen 2015, 18-19). Johnsonin, Menorin, Rothin ja
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Chasen (2000, 18) NSD-malli on nelivaiheinen prosessiympyra, joka on visu-

alisoitu kuvassa 8.

[
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Technology

Tools

Kuva 8. Johnsonin, Menorin, Rothin ja Chasen nelivaiheinen syklisen prosessin NSD-malli
(Forsberg & Saynajakangas 2018, mukailtu Johnson et al. 2000, 18)

Johnsonin, Menorin, Rothin ja Chasen (2000) syklinen NSD-malli on hyvin
iteratiivinen ja epalineaarinen prosessi, jonka vaiheita ovat uuden palvelun
muotoilu (design), analyysi (analysis), kehittdminen (development) ja lansee-
raus (full launch). Nama nelja vaihetta jaotellaan edelleen kahteen paavaihee-
seen, jotka ovat suunnitteluvaihe (planning phase) ja toteutusvaihe (execution
phase). Suunnitteluvaiheen muodostavat uuden palvelun muotoilu ja analy-
sointi ja toteutusvaiheen uuden palvelun kehittdminen ja lanseeraus. (John-
son, Menor, Roth & Chase 2000, 17-18.)

Palvelumuotoilun kirjallisuudessa palvelun kehittdmisen malleja on esitetty
lukuisia erittelematta niitd sen tarkemmin olemassa olevan palvelun paranta-
miseen tai uuden palvelun kehittamiseen (ks. esim. Moritz 2005, 122-159;
Tuulaniemi 2011, 110; Stickdorn 2012b, 122-135; Ojasalo et al. 2014, 74).
Malleissa prosessin vaiheiden maaré ja valitut kasitteet vaihtelevat, mutta
pohjimmiltaan jokainen malli perustuu palvelumuotoiluprosessin neljaén itera-

tiiviseen vaiheeseen. Malleissa prosessi toimii ennen kaikkea viitekehyksena
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kehittdmiselle maarittden kehittamisprosessille rajat ja raamit, ei niinkaan tark-
kaa lineaarisesti etenevaa vaiheistusta. (Stickdorn 2012b, 124-126.)

Palvelumuotoilun nakoékulmasta katsottuna sen kehittamismallit nayttaytyvéat
varsin samankaltaisina kuin uuden sukupolven osallistavat ja iteratiiviset NSD-
mallit, joskin palvelumuotoilun erottaa edelleen liiketoimintaléahtbisestd NSD-
konseptista erityisesti muotoilun perinteesta nouseva muotoilun menetelmien
hyddyntaminen ja aineettoman konkretisointikeinot, jotka mahdollistavat syval-
lisen kayttdjaymmarryksen muodostamisen ja liiketoimintanakoékulman lisaksi
asiakasymmarryksen nostamisen kehittamisen keskioon. Selkeimpana erona
liketoimintal&httisen ja palvelumuotoilun kirjallisuuden vélille tuntuu nousevan
se nakokulma, milla tavalla niissa palvelumuotoilu ymmarretadn. Palvelumuo-
toilun kirjallisuudessa palvelumuotoilu mielletdéan enemmankin laajana viiteke-
hyksend, johon kehittdamisprosessin lisaksi kuuluu olennaisesti myds se milla
tavalla kehittdmista tehd&an. Liiketoimintalahtdinen kirjallisuus sen sijaan na-

kee palvelumuotoilun kapeasti vain osana NSD-prosessia.

Viime vuosina palvelumuotoilun tutkimuksissa ja kirjallisuudessa on alettu
kiinnittdd huomiota my6s liiketoimintal&htoisessa kirjallisuudessa esitettyyn
NSD-konseptiin seka siella esitettyyn kapeaan nakdkulmaan palvelumuotoi-
lusta (ks. esim. Yu & Sangiorgi 2014; Sangiorgi & Prendiville 2015; Sangiorgi
& Prendiville 2017). Yu ja Sangiorgi (2014) ovat tutkineet palvelumuotoilun
yhteytta NSD-konseptiin ja kehittdneet siihen viitekehyksen, jossa NSD-
tietamysta tarkastellaan uuden palvelun kehittamisprosessin, kehittdmisen

kohteen ja kehittdmisen mahdollistajien nakékulmasta (kuva 9).
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How are services designed? ~ How are services implemented?
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Process
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Experience / Outcome
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Methods and Tools
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Organizational Dimensions

Kuva 9. Yun ja Sangiorgin viitekehys NSD-konseptin ja sen ulottuvuuksien tarkasteluun
(Forsberg & Saynajakangas 2018, Yu & Sangiorgi 2014, 198 mukaan)

Viitekehyksessa Yu ja Sangiori kuvaavat NSD-prosessin jakaantuvan Johnso-
nin, Menorin, Rothin ja Chasen (2000) NSD-mallin mukaiseen kahteen paa-
vaiheeseen, joita ovat suunnitteluvaihe (planning phase) ja toteutusvaihe
(execution phase). Naiden vaiheiden kehittdmiskohteiksi he tunnistivat suun-
nitteluvaiheessa palvelukonseptin ja toteutusvaiheessa palvelun toteutusjar-
jestelman. Kolmantena osa-alueena viitekehyksessé olevan kehittamisen
mahdollistajina he néakivat erilaiset menetelmat ja tyokalut, palvelun toteutus-
henkiloston ja asiakkaiden osallistamisen seké palvelun toteutusorganisaation
rakenteen ja kulttuurin. (Yu & Sangiorgi 2014, 196-198.)

Opinnaytetydssamme hyddynsimme Johnsonin, Menorin, Rothin ja Chasen
(2000) NSD-mallin mukaista uuden palvelun kehittdmisen jaottelua kahteen
paavaiheeseen seka Yun ja Sangiorgin (2014) kehittamaa viitekehysta ase-
moimalla oman tutkimuksemme fokuksen viitekehyksen vasempaan laitaan.
Naiden mukaisesti opinnaytetydémme produktiot toteutettiin rajaamalla ne uu-
den palvelun suunnitteluvaiheeseen eli konseptointiin ja palvelukonseptin ke-
hittamiseen. Palvelukonseptointia ja palvelukonseptia kasittelemme tarkem-

min seuraavassa alaluvussa.

3.2.2 Konseptointi uuden palvelun kehittamisessa

Kasitteitéa konseptointi, konseptisuunnittelu ja konseptimuotoilu kaytetaan

usein toistensa synonyymeina (vrt. esim. Kettunen 2001; Keinonen & Jaasko
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2004; Kokkonen, Kuuva, Leppiméki, Lahteinen, Meristd, Piira & Saaskilahti
2005; Miettinen, Kalliomé&ki & Ruuska 2011). K&sitteet saavat myds hyvin eri-
laisia sisaltoja ja merkityksia riippuen misséa yhteydessa tai toimialalla niista
puhutaan (Keinonen, Andersson, Bergman, Piira & Saaskilahti 2004, 28).
Muotoilualalla konseptoinnin juuret ovat tuotemuotoilussa, jossa konseptointi
nahdaan joko itsenaisené konseptituotteen suunnitteluhankkeena tai osana
tuotekehitysprojektia (Kokkonen et al. 2005, 16). Tuotemuotoilussa konsep-
toinnin tuloksena syntyvalla konseptilla tarkoitetaan luonnosta tai hahmotel-
maa kokonaisuudesta, jonka yksityiskohdat ovat viela ratkaisematta (Kettunen
2001, 59).

Konseptointi osana tuotekehitysprojektia tahtaa valmistettavaan tuotteeseen,
johon paadytaan vaihtoehtoisten ratkaisujen etsimisen kautta. ltsenaisen kon-
septituotteen suunnitteluhanke sen sijaan hahmottelee kokonaisia tuotteita ja
niihin liittyvia liiketoimintayhteyksia omina kokonaisuuksinaan, joilla ei valtta-
matta edes suoraan téhdatad markkinoille tuotavaan tuotteeseen. Tuotekon-
septointi tuottaa siten lahestymistavasta riippuen joko tuotekehitysprojekteissa
tyostettyja (osa)konsepteja, joilla kehitetddn tuotteen eri piirteita tai erillisissa
hankkeissa tuotettuja tuotekonsepteja, joilla hahmotellaan kokonaisia tuotteita.
(Kokkonen et al. 2005, 16-17.) Muotoilun kirjallisuudessa suurin osa tuote-
konseptoinnin prosessimalleista kuvaa tuotekehityksen porttimalleja, joissa
konseptointi ndhdaan yhtena osavaiheena. Tuotekonseptoinnin tunnettuja
porttimalleja ovat muun muassa Kettusen (2001) seka Ulrich ja Eppingerin
(2012) mallit.

Tuotemuotoilussa konseptointia voidaan tehda eri tavoin eri tarkoituksia var-
ten. Keinonen et al. (2004) jakavat tuotekonseptoinnin kolmeen kategoriaan,
joita ovat maaritteleva, kehittava ja visioiva konseptointi. Maaritteleva konsep-
tointi on osa tuotekehitysprojektia ja se on tiukasti integroitu projektin muihin
vaiheisiin. Maarittelevan konseptoinnin tavoitteena on tuottaa ratkaisun katta-
va kuvaus, jonka pohjalta voidaan aloittaa yksityiskohtaisempi toteuttava
suunnittelu. Kehittava konseptointi on pitkgjanteista toimintaa, jossa projektit
saattavat kestaa kuukausia tai vuosia. Kehittavan konseptoinnin kohteet voi-
vat vaihdella yksittaisista tuoteominaisuuksista kokonaan uudenlaisten tuote-
ja palvelukonseptien ideointiin ja kehittamiseen. Visioiva konseptointi hahmot-

taa toimialan ja yrityksen tulevaisuutta ja sitd hydodynnetaan yrityksen strategi-
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sen paatoksenteon tukena. Visioivan konseptin ei oleteta sellaisenaan olevan
suoraan hyddynnettavissa, vaan se toimii enemmankin yrityksen brandin

hahmottamisessa ja viestimisessa. (Keinonen et al. 2004, 40-42.)

Hyvélle konseptille voidaan méaaritella nelja ominaisuutta, jotka ovat enna-
koiva, perusteltu, oleelliseen keskittyva ja ymmarrettava kuvaus konseptoinnin
kohteesta. Ennakoivalla kuvauksella tarkoitetaan konseptin ajoittamista el
ajallista esittamista ennen kuin vastaava maarittely syntyy tuotekehityksen
tuloksena. Konseptin perusteltu kuvaus tulee sisaltdéd materiaalia, joka tukee
ja auttaa ymmartamaan esitettyja ratkaisuja. Kuvauksen tulee kytkeytya kon-
septin kannalta merkityksellisiin ilmi6ihin ja siina tulee tunnistaa konseptin
keskeiset haasteet sekd uudet mahdollisuudet. Oleelliseen keskittyva kuvaus
pitaa sisallaan ne elementit, jotka erottelevat konseptin olemassa olevista rat-
kaisuista tai konsepteista. Konseptin ei siten tarvitse olla taydellinen maarittely
ratkaisusta, vaan riittd&, kun siin& kuvataan projektin tavoitteiden kannalta
keskeiset piirteet. Ymmarrettava kuvaus kiteyttaa konseptin ydinajatukset esi-
tysmuotoon, joka toimii kommunikaation apuvélineena ja mahdollistajana laa-

jalle ymparistélle. (Keinonen et al. 2004, 35-37.)

Konseptoinnissa korostuvat tietointensiivisyys, strateginen paattksenteko ja
innovaatiohakuisuus. Tietointensiivisyys nakyy suunnittelun lahtotietojen sel-
vittdmisen suurena painoarvona, mik& on valttamatonta suunniteltaessa radi-
kaalisti uudenlaisia ratkaisuja. Konseptoinnissa painottuu strateginen paatok-
senteko yksittaisten ominaisuuksien sijasta, silla konseptoinnissa huomio kiin-
nitetaan laajempiin nakoékulmiin ja kokonaisuuksiin. Lisaksi konseptointi nah-
daan innovaatiotoimintana, jolloin innovaatiohakuisuus maarittda sen luonnet-
ta hyvin voimakkaasti. Konseptoinnissa tuleekin sietdd epavarmuutta seka
antaa mahdollisuus oppimiseen ja ongelman uudelleen maarittelyyn. Prosessi
tulee pitda hallittuna samalla sailyttden sen joustavuus, avoimuus ja valja vai-
heistus. (Keinonen, Kokkonen, Piira & Takala 2003, 50-51.)

Konseptointia uuden palvelun kehittdmisessa voidaan kutsua palvelukonsep-
toinniksi. Palvelukonseptointi eroaa tuotekonseptoinnista erityisesti palvelun
aineettoman luonteen vuoksi (ks. esim. Ackerman 2011, 24; Tuulaniemi 2011,
90). Liiketoimintalahtdisessa kirjallisuudessa kaikkia kolmea uuden palvelun

kehittamisen kasitettd/konseptia — new service development (NSD), service
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design (SD) ja service innovation (SI) — ndhdaan yhdistavan palvelukonsepti
(Goldstein et al. 2002, 122). Liiketoimintalahtoisessa kirjallisuudessa palvelu-
konseptille esitetaan useita erilaisia maaritelmia, joissa kuvaukset vaihtelevat
laajemmista nakdkulmista suppeampiin. Yleisesti néista voidaan kuitenkin sa-
noa, etta palvelukonseptilla nahdaan olevan keskeinen ja ratkaiseva rooli uu-
den palvelun kehittdmisessa. (Goldstein et al. 2002, 123-124.)

Edvardsson (1997) maarittelee palvelukonseptin palvelun prototyypiksi, joka
siséltdd ne hyddyt ja edut, jotka palvelupaketin on tarkoitus tarjota ja valittaa
asiakkaalle. Palvelukonsepti toimii siten kuvauksena siita, mita asiakkaalle
tarjotaan tyydyttddkseen hanen tarpeitaan ja kuinka hanen tarpeensa tulevat
tyydytetyksi palvelulla. Kuvassa 10 Edvarssonin palvelukonseptin malli on esi-
tetty visualisoituna. Mallissa palvelukonsepti jakaantuu kahteen osaan: asiak-
kaan tarpeiden erittelyyn (customer needs) ja palvelun kuvauksen erittelyyn
(design of the offer), joiden tulee vastata toisiaan. (Edvardsson 1997, 35-36.)

A. Customer needs B. Design of the offer

Supporting
SErVICces

Secondary
needs

Kuva 10. Edvardssonin malli palvelukonseptista (Edvardsson 1997, 36)

Golstein, Johnston, Duffy & Rao (2002) nakevat palvelukonseptin roolin seka
kehittamisprosessin olennaisena elementting, etta palvelun konkretisoinnin
keinoina, jotka he ovat kiteyttédneet palvelukonseptimalliinsa (kuva 11). Mallis-
sa Goldstein et al. kuvaavat palvelukonseptiin siséltyvan palvelustrategian
siitd, mita palvelussa tuotetaan (what) ja miten strategia saadaan toteutettua
(how) seka naiden molempien keskinéisen integroinnin, jossa palvelukonsepti
auttaa myds palvelun tuottajan strategisen tarkoituksen (strategic intent) ja
asiakkaan tarpeiden (customer) vélista sovittelua. Palvelukonsepti tarjoaa si-
ten perustan myds markkinointisisallon ja palvelun toteutussisallon kehittami-
seen. (Goldstein et al. 2002, 122, 124-126, 131.)
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Kuva 11. Golstein et al. malli palvelukonseptista (Golstein et al. 2002, 124)

Johnston & Clark (2005) korostavat palvelukonseptin tarkeaa ja monipuolista
roolia, joka jaa kuitenkin usein vaarinymmarretyksi ja/tai alihydédynnetyksi.
Heidan ndkemyksensa mukaan palvelukonsepti on emotionaalisempi kuin
liketoimintamalli, syvempi kuin brandi, monimutkaisempi kuin hyvé idea ja
vankempi kuin visio. Johnston ja Clark kiteyttavat palvelukonseptin jaetuksi
ymmarrykseksi siitd, mitad palvelun tuottaja tarjoaa ja mita palvelun kayttaja
saa. Palvelukonseptin tulisikin heidan mukaan sisaltaa viisi elementtia, jotka
ovat palvelun toteutusidea, asiakkaan palvelukokemus, palvelun lopputulos,
palvelun toimitustapa ja palvelun arvo asiakkaalle. (Johnston & Clark 2005,
37-40.)

Ackerman (2011) on Tuotantotalouden diplomitydssaan tunnistanut Johnsto-
nin ja Clarkin (2005) palvelukonseptin elementtien yhteyden Goldstein et al.
(2002) tutkimusryhméan kuvaamaan palvelukonseptin malliin, joiden pohjalta
han on koostanut palvelukonseptin yhdistelmamallin (kuva 12). Kuvassa pal-
velukonseptin elementit on sijoitettu palvelukonseptimalliin siten, etta asiakas
osioon on tunnistettu sisdltyvan kaksi elementeista ja muihin osioihin elemen-
teista on loydetty suorat vastaavuudet. Kuvassa pienemmat nuolet kuvaavat
palvelukonseptin integroitumista sen eri osiin ja isompi nuoli edustaa palvelun

perimmaista tarkoitusta tayttaa asiakkaan odotuksia. (Ackerman 2011, 26.)
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Kuva 12. Ackermanin yhdistelmamalli palvelukonseptista (Ackerman 2011, 26)

Tuulaniemen (2011, 189) mukaan palvelumuotoilussa palvelukonseptin tarkoi-
tuksena on kuvata palvelun keskeisin idea, niin sanottu palvelun suuri kuva.
Palvelumuotoilun kirjallisuudessa palvelukonseptointi mielletdan useimmiten
yhdeksi palvelun kehittdmisprosessin osavaiheeksi ja tama on nahtavissa eri-
tyisesti palvelumuotoilun prosessimalleissa, joissa konseptointi sijoitetaan ko-
konaisprosessin keskivaiheille (ks. esim. Moritz 2005; Tuulaniemi 2011;
Stickdorn 2012b). Palvelukonseptin edustaessa palvelumuotoilussa lahinna
palvelun kehittamisen yht& osavaihetta, ei palvelukonseptilla ndhdé palvelu-
muotoilussa saman tyyppista itsendista roolia, mika tuotemuotoilun puolella
toteutuu itsenaisind konseptituotteen suunnitteluhankkeina. Joskin tata on yri-
tetty jollain tasolla tuoda esille Miettisen, Kalliomaen ja Ruuskan (2011) artik-

kelissa, onnistumatta siina kuitenkaan kovin hyvin.

Palvelumuotoilun kirjallisuudessa palvelun konseptoinnissa korostetaan visu-
alisointimenetelmien hyodyntamista konseptin kehittamisessa ja esittamisessa
(ks. esim. Miettinen et al. 2011; Tuulaniemi 2011; Ojasalo et al. 2014). Visu-
alisoinnin avulla ideoita ja konsepteja voidaan konkretisoida, jolloin saadaan
havainnollistettua palveluille tyypillisid aineettomia ja abstrakteja elementteja
(Tuulaniemi 2011, 25; Ojasalo et al. 2014, 72). Lisaksi palvelukonseptin visu-
alisoinnin avulla konseptin arviointiin voivat osallistua muutkin kuin vain palve-
lun kehittamisessa mukana ollut tiimi (Miettinen et al. 2011, 108). Palvelukon-

septin visualisoinnit voivat olla kuvauksia tai prototyyppeja palvelusta, sen
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elementeista ja tuotantotavasta esitettyna esimerkiksi erilaisina kuvina, kart-

toina, piirroksina tai animaatioina (Ojasalo et al. 2014, 72).

Visualisointimenetelmia esitellaén palvelumuotoilun kirjallisuudessa yleensa
melko runsaasti (ks. esim. Miettinen & Koivisto 2009; Miettinen 2011a; Tuula-
niemi 2011; Stickdorn & Schneider 2012). Ongelmaksi naissa muodostuu kui-
tenkin se, ettd suurin osa menetelmista keskittyy vain itse palvelun ja/tai kayt-
tajan kuvaamiseen, jolloin palvelun liikketoimintanakékulma jad huomiotta. Nain
ollen palvelumuotoilun vahvuus yhdistéaa liiketoimintanékdkulma ja asiakasna-
kokulma menestyvien palvelujen kehittdmisessa, ei konkretisoidu sen tar-
joamissa tyOkaluissa. Tata aihetta lahestymme tarkemmin opinnaytetydmme

analyysiluvuissa 4.1 ja 4.2.

Palvelumuotoilussa hyddynnettavistd konseptoinnin tyokaluista yksi yleisesti
tunnettu ja kaytetty on Value Proposition Canvas (VPC). VPC perustuu Busi-
ness Model Canvas -malliin (BMC), joka on visuaalinen tydkalu liiketoiminta-
mallin kehittdmiseen fokusoituen liiketoiminnan kannalta keskeisten toiminto-
jen hahmottamiseen (Osterwalder & Pigneur 2010). BMC-malli koostuu yh-
deksasta eri osa-alueesta, joista arvolupausta ja asiakassegmenttia varten on
kehitetty oma tyokalunsa eli Value Proposition Canvas (Osterwalder, Pigneur,
Bernarda & Smith 2014). Kuvassa 13 on esitetty Business Model Canvas, jos-
sa korostuvat VPC-tytkalussa tarkempaan analyysiin otettavat arvolupaus
(value proposition) ja asiakassegmentti (customer segments).
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The Business Model Canvas
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Kuva 13. Business Model Canvas, jossa korostuvat arvolupaus ja asiakassegmentti (Steve
Blank 2014, mukailtu Forsberg & Saynéjakangas 2018)

Value Proposition Canvas on tytkalu, joka on kehitetty uusien arvolupausten
kehittdmiseen tai vanhojen parantamiseen. Tyokalun avulla uusi kehitettava
palvelu on mahdollista kiteyttd& kokonaisuudeksi, joka kuvaa palvelun tarjoa-
mat hyodyt ja palvelun kohteena olevan asiakassegmentin tarpeet luoden nai-
den valille yhteensopivuuden. (Osterwalder et al. 2014.) Kuvassa 14 on esitet-
ty visualisointi VPC-tyOkalusta. Kuvassa vasemmalla kuvattu arvolupaus
koostuu arvon tuottamiseen liittyvista tuotteista ja palveluista (products and
services) seka palvelun asiakkaalle tuoman lisdarvon (gain creators) ja on-
gelmia vahentavien (pain relievers) tekijoiden kuvaamisesta. Oikealla kuvattu
asiakassegmentti koostuu vastaavasti niiden asioiden kuvaamisesta, mitka
tietty asiakasryhmé haluaa saada tehdyksi (customer jobs) sekd mitd asioita

he haluavat valttda (pains) ja mita hyotyja (gains) he haluavat saavuttaa.
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Kuva 14. Value Proposition Canvas -tyokalu (Strategyzer 2017, mukailtu Forsberg & Saynéaja-
kangas 2018)

Opinnaytetydéssamme fokuksemme on uuden palvelun konseptoinnissa palve-
lumuotoilun viitekehyksessa. Palvelumuotoilu soveltuu erityisen hyvin uuden
palvelun kehittamiseen, silla sen avulla on mahdollista paasta kiinni palvelun
todelliseen asiakastarpeeseen seka konkretisoida aineeton ja vasta suunnitte-
lupdydalla oleva palvelu helposti viestittavaan muotoon. Palvelumuotoilu tar-
joaa siten erinomaisen viitekehyksen uuden palvelun konseptointiin. Palvelu-
muotoilussa ei kuitenkaan ole kiinnitetty huomiota uuden palvelun konseptoin-
tiin omana itsenaisena projektinaan, joten tdhan ongelmaan tartumme tar-
kemmin luvussa 4.2.1. Liiketoimintalahtdisessa seka palvelumuotoilun kirjalli-
suudessa ei mydskaan ole mielestamme kehitetty konseptointitydkalua, joka
ottaisi riittavalla tasolla huomioon seka liikketoimintandkokulman etta asia-
kasnakokulman konseptin kehittamisessa. Tata analyysia avaamme tarkem-

min luvuissa 4.2.2 ja 4.2.3.

3.3 Digitaalinen alusta kehittamiskohteena

Digitaalisessa alustataloudessa alustaliiketoiminnalla luodaan merkittavaa ja
uudenlaista arvoa luovaa liikketoimintaa. Jotta digitaalisia alustoja voidaan lah-
tea kehittamaan, tulee digitaalisen alustan perusteita tuntea. Luvussa esitte-
lemme digitaalisen alustan ja alustaliiketoiminnan ominaisuuksia perinteiseen
arvoketjuajatteluun verrattuna seka kuvaamme digitaalisen alustan toimintalo-

giikkaa. Taman jalkeen siirrymme kuvaamaan digitaalisen alustan kehittami-
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sen elementteja, joilla on merkitysta menestyvan digitaalisen alustan palvelu-

konseptin kehittamisessa.

3.3.1 Digitaalisen alustan ominaisuudet

Digitaalisen alustan ominaispiirteet erottuvat selkedmmin verrattaessa niita
perinteiseen arvoketjuajatteluun. Perinteisessa arvoketjussa palvelun tuottajan
arvon luominen perustuu lineaarisesti keskittyen yksittaisen toimijan arvon-
luontiprosessiin (Van Alstyne, Parker & Choudary 2016, 4). Sen sijaan alusta-
liketoiminnassa keskitytddn organisaatioiden ja toimialojen rajat ylittavien
alustaekosysteemien luomiseen, joissa toteutetaan uudenlaista arvon luontia
(Alustatalous 2017). Siirtymista perinteisesta arvoketjusta alustaliiketoimintaan
selittda kuva 15, jossa perinteista arvoketjua kuvaa kuvan ylaosa ja alustalii-

ketoimintaa kuvan alaosa.

ARVOKETJUISTA

5 ) S IR

VALMISTUS HARKKINOINTI ASIAKKAAT

ALUSTALIIKETOIMINTAAN

ALUSTAT RLUSTAEKOSYSTEEMIT

Kuva 15. Perinteinen arvoketju verrattuna alustamalliin (Alustatalous 2017)

Perinteisessa arvoketjussa palvelun tuottaja jalostaa hankkimiaan resursseja
ja pyrkii maksimoimaan sisaista tehokkuuttaan tuottaessaan loppukayttajalle

arvoa (Van Alstyne et al. 2016, 4). Tuottaja valmistaa raaka-aineista hyddyk-
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keen ja tasta kokonaisuudesta syntyy niin sanotusti putki, jonka paateasema
asiakas on (Ahola et al. 2017, 34). Alustaliiketoiminnassa arvon luominen pe-
rustuu sita vastoin eri toimijoista muodostuvan ekosysteemin vuorovaikuttei-
seen toimintaan digitaalisen alustan tukemana, jossa tavoitellaan kaikkia osa-

puolia hyodyttavaa toimintaa (Alustatalous 2017).

Digitaalisella alustalla tarkoitetaan tietoteknista jarjestelmaa, jossa eri toimijat
yhdessa luovat lisdarvoa tuottavaa toimintaa yhteisten toimintaperiaatteiden
mukaisesti (Ailisto et al. 2016, 14). Digitaalinen alusta kokoaa yhteen vaivat-
tomasti suuren joukon erilaisia toimijoita seka suodattaa ja analysoi alustan
kerddméaa dataa tavalla, josta on hyotya kaikille sen toimijoille (Hamalainen et
al. 2016, 35). Digitaalisia alustoja maarittaakin vahvasti uudenlainen kumuloi-
tuva ja arvoa valittdva voimavara — data seka sen jalostamiseen liittyvat tekno-
logiat (Viitanen et al. 2017, 17).

Ekosysteemiajattelu on esiintynyt teoriakirjallisuudessa alusta-ajattelua aikai-
semmin, mutta niitd kaytetad&n usein synonyymeina toisilleen (ks. esim. Moore
1996). Digitaaliset alustaekosysteemit ovat digitaalisiin alustoihin kytkoksissa
olevia ekosysteemeja (Viitanen et al. 2017, 17). Ekosysteemit ovat itseohjau-
tuvia dynaamisia verkostoja, joiden ominaispiirteitd ovat avoimuus, vuorovai-
kutus, keskindisriippuvuus seka sopeutuminen toimintaymparistossa tapahtu-
viin muutoksiin (Kaihovaara, Harmala & Salminen 2016, 3). Liiketoiminta-
ekosysteemi on vuorovaikutteinen yhteiso, jossa sen jasenet pyrkivat toteut-
tamaan yhteista visiota, joka luo arvoa kaikille ekosysteemin osapuolille (Moo-
re 1996, 25-26). Tama muuttaakin perinteista asetelmaa, jossa yritykset kil-
pailevat toisiaan vastaan, kohti yhteisdllista toimintaa. Ekosysteemissa jae-
taan resursseja ja tuetaan toisia mahdollisimman suuren arvon tuottamiseksi
kaikille toimijoille, koska liiketoiminnan menestys on yksittaista yritysta suu-

remman kokonaisuuden summa (Hamalainen et al. 2016, 36).

Digitaalinen alustatalous kuvaa laajemmin taloutta, jossa alustaliiketoimintaa
harjoitetaan. Siin& digitaalisin alustoihin nojaavaa liikketoiminta on saavuttanut
merkittavan tai maaraavan markkina-aseman. Tunnusomaista digitaaliselle

alustataloudelle ovat matalat kiinteat investoinnit, alhaiset transaktiokustan-
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nukset sekd dataan pohjautuvat algoritmipohjaiset liketoimintamallit. (Ailisto et
al. 2016, 15.)

Perinteiseen arvoketjuajatteluun verrattuna digitaalinen alustaliiketoiminta
vaatii ymparilleen monisuuntaiset markkinat. Siten se palvelee vahintaan kah-
ta erilaista kayttajaryhmaa — tarjonnan tuottajia ja tarjonnan kayttajia, joiden
yhteyksista syntyy verkostovaikutuksia ja, joiden valista toimintaa hallinnoi
kolmantena osapuolena alustan omistaja. Alustan toimintaan voi osallistua
my6s muita strategisemman suhteen muodostavia kumppaneita yli organisaa-
tiorajojen. Niita voivat olla muun muassa kayttéliittyméan tarjoaja tai muut olen-
naiset palvelun tuottamiseen liittyvat tahot. (Ailisto et al. 2016, 13-14.) Digitaa-
lisen alustan omistajan keskeinen tehtéava on johtaa tata eri toimijoista muo-
dostuvaa arvoverkostoa ja pyrkia hyddyntamaan sen jasenten resursseja ta-
valla, joka luo mahdollisimman paljon arvoa koko ekosysteemille (Hamalainen
et al. 2016, 36). Alustaliiketoiminnassa itse alustan omistaja ei siten valmista
mitéaan, vaan sen liikketoimintaa on luoda palvelukokonaisuus, joka mahdollis-
taa eri toimijoiden valisen yhteistyon tiedon ja arvon vaihdantaan (Van Alstyne
et al. 2016, 3-5). Kuva 16 hahmottaa tata edella kuvattua digitaalisen alustan

toimijoiden valista vuorovaikutusta.

Digitaalinen alusta

Vuorovaikutuksen mahdollistaminen
tiedon ja arvon vaihdantaan

Tarjonnan Tarjonnan

TUOTTAJAT KAYTTAJAT

ALUSTAN
OMISTAJA

KUMPPANIT

EKOSYSTEEMI

Kuva 16. Digitaalisen alustamallin toimijoiden vuorovaikutus (Forsberg & Saynajakangas
2018, mukailtu Van Alstyne, Parker & Choudary 2016)
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Alustamallin hallitseva ominaisuus on verkostovaikutusten syntyminen, jonka
vuoksi silla on mahdollisuus nopeaan skaalautuvuuteen (Parker et al. 2016,
7). Verkostovaikutuksilla tarkoitetaan itsestddn muodostuvaa, kasvavaa ja
vahvistuvaa kayttajien ketjua, jossa eri puolen toimijat houkuttelevat muita
toimijoita alustalle (Evans & Gawer, 2016, 5). Alusta on sitd houkuttelevampi
paikka uusille kayttgjille, mitd enemman kayttajia sielta 16ytyy ja sen tuottama
hyoty kayttajalleen riippuu olennaisesti muiden samaa alustaa kayttavien toi-
mijoiden maarasta. Puhelin on klassinen esimerkki verkostovaikutuksista, jos-
sa sen tuottama hyaty riippuu paljon siitd, kuinka monelle ihmiselle silla voi
soittaa. (Ailisto et al. 2016, 12.) Verkostovaikutuksien yhteydessa puhutaan
suorista ja epasuorista verkostovaikutuksista. Suorilla verkostovaikutuksilla
tarkoitetaan tilannetta, jossa esimerkiksi tarjonnan kayttajat houkuttelevat lisaa
tarjonnan kayttajia, kun taas epasuorat verkostovaikutukset houkuttelevat li-
saa tarjonnan tuottajia, jotka edustavat toisen puolen kayttajaryhmaa. (Evans
& Gawer, 2016, 6.)

Digitaaliset alustat mahdollistavat uudenlaisia arvon luomisen mahdollisuuk-
sia. Evans & Gawer (2016, 7) esittelevat alustojen arvon luomisen kaksi paa-
piirretté. Alustat voivat toimia liketoiminnan keskuksena, jolloin erilaisten toi-
mijoiden on helpompi suorittaa keskenéan liiketoimia. Toinen arvon luomisen
paapiirre alustoissa on toimia innovaatiokeskuksena, jossa tiettyjen teknolo-
gisten elementtien paalle erilaiset innovaattorit voivat rakentaa ja kehittaa toi-
siaan taydentavia ratkaisuja. Taman kaltaisella lahestymistavalla yrityksen on
mahdollista tehostaa uusien ratkaisujen syntymista ja kehittdmista nopeam-
maksi kuin silla olisi ikin& sisadisesti mahdollisuutta. (Evans & Gawer 2016, 5—
7.) Viitanen et al. (2017, 46) esittavat liséksi, etta teolliset digitaaliset alustat ja
julkisten palvelujen alustat voivat erota merkittavasti edellda mainituista arvon
luomisen paapiirteista. Niiden yhteydessa voidaan puhua yhteisalustoista, joi-
den avulla useat autonomiset toimijat luovat lisdarvoa tuottavaa toimintaa yh-
dessa ilman, ettd kenenkdan voidaan suoraan katsoa olevan alustan omistaja.
(Viitanen et al. 2017, 46.)

Perinteiseen hotelliliketoimintaan verrattuna esimerkiksi AirBnB toimii liiketoi-
mintakeskuksena. Se mahdollistaa majoittuvien l16ytaa, varata ja maksaa huo-

neesta, kun tarve ilmaantuu. Olennainen ero tulee siind, ettei se omista huo-



55

neita vaan hallitsee alustaa, jossa eri osapuolet hoitavat transaktioita ja valit-
tavat tietoa. (Parker et al. 2016, 6-9.) AirBnB on esimerkki kaksisuuntaisesta
alustasta, joka muodostaa oman arvolupauksen molemmille toimijoille, asun-
non vuokraajille (tarjonnan tuottajille) seka matkustajille (tarjonnan kayttajille)
(Osterwalder et al. 2014, 53). Arvon luominen alustalla onkin mahdollista ai-
noastaan, mikali alustan molemmat eri osapuolet ovat lasna alustan toimin-
nassa. Mikali esimerkiksi AirBnB:n mallissa jompikumpi toimijoista puuttuisi,

arvon muodostuminen lakkaisi. (Osterwalder & Pigneur 2010, 77-78.)

Digitaalisessa alustaliiketoiminnassa hyddynnetddn myods uudenlaisia ansain-
tatapoja perinteiseen arvoketjuun verrattuna. Perinteisesséa arvoketjussa hinta
asetetaan yksinkertaisesti korkeammaksi kuin tuottamisen panos on ollut, jotta
saadaan tuottoa. N&in palveluntuottaja tulouttaa kuluttajalta arvoa veloittamal-
la palvelun kaytosta tai ratkaisun ostamisesta. Alustamalli taas tulouttaa arvoa
veloittamalla alustan kaytosta eri toimijoita joko paasysta alustalle, sen kaytos-
ta tai molemmista. (Zhu & Furr 2016.) Usein alustat mahdollistavat alustan
kayton yhdelle toimijajoukolle maksutta ja siten veloittavat toisia osapuolia
hieman enemman houkutellakseen lisda kayttgjia. Nain ne voivat ruokkia ver-
kostovaikutusten synnyttamaa positiivista ketjua, joka lisaa alustan kayttajien
maaraa usein minimaalisin investoinnein. Paatos siita keta veloitetaan ja kuin-

ka paljon, on hyvin olennainen kysymys. (Parker et al. 2016, 108-125.)

3.3.2 Digitaalisen alustan toimintalogiikka

Digitaalinen alusta on kompleksinen, tekninen sekéa toiminnallinen koko-
naisuus, jonka toiminta vaatii rajapintoja, joiden avulla laaja joukko erilaisia
toimijoita voi osallistua digitaaliselle alustalle yhteensopivien ratkaisujen kehit-
tamiseen. Rajaresurssit ovat erilaisia sddnnoksia seka ohjelmistoratkaisuja
alustan ja eri toimijoiden valilla. Ne jakautuvat teknisiin ja yhteistoiminnallisiin
rajaresursseihin eli toisin sanoen digitaaliseen koodiin seka lainopillisiin saan-
noksiin. Yhteistoiminnalliset rajaresurssit ovat sopimuksia alustan omistajan ja
palvelun tuottajien kesken sovituista oikeuksista ja vastuunjaosta, immateriaa-
lioikeuksista, ansainnasta, avoimesta datasta seka ohjeistuksista, joilla pro-
sessien sujuvuus voidaan taata kayttajakokemuksen eduksi. Tekniset rajare-

surssit puolestaan ovat erilaisia ohjelmistokehityksen tydkaluja (SDK), ohjel-
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mointirajapintoja (API) seka skripteja. (Ailisto et al. 2016, 13—-14.) Digitaalisen
alustan tehokkuus ja kasvu perustuvat naiden erilaisten rajaresurssien vaki-
oimiseen. Rajaresurssit luovat alustalle vakiokaytannot, jolloin kaikki, jotka
ehdot hyvaksyvat voivat hytdyntaa alustan tarjoamia mahdollisuuksia sen
sijaan, etta jokaisen kanssa ehdot neuvoteltaisiin erikseen. (Viitanen et al.
2017, 131.)

Digitaalisen alustan tehtavanéa on houkutella eri toimijoita, mahdollistaa vuoro-
vaikutus heidan valille seka fasilitoida toimijoiden valilla tapahtuvia toimia yh-
teisten pelisdantojen puitteissa (Parker et al. 2016, 44). Viitanen et al. (2017,
130-136) ovat tutkimuksessaan koostaneet mallin digitaalisen alustan perus-
logiikasta. Kuvassa 17 kuvataan, miten alusta toimii ja mita sen tulee tehda
toimiakseen hyvalla kayttajakokemuksella kaikkien toimijoiden hyvaksi. Ku-
vassa digitaalisen alustan toiminta jakautuu alustan operointiin ja kehittami-

seen seka alustan suorittamiin transaktioihin. (Viitanen et al. 2017, 129-136.)

TYOKALUT JA / @ OSAPUOLTEN MAARAN
PALVELUT \ KASVATTAMINEN

YHDISTAA KYSYNTAR/TARIONTAA

ALUSTAN
TRANSAKTIOT
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KOHTAUTTAMINEN SAANNOT JA

\_—/ i

Kuva 17. Digitaalisen alustan peruslogiikka (Viitanen et al. 2017, 131)

Digitaalisen alustan peruslogiikan esittdmassa kuvassa ulkokehassa viitataan
ydinasioihin, jotka mahdollistavat eri toimijoiden vélisen vuorovaikutuksen.

Alustan tulee houkutella erilaisia kayttajaryhmia sekéa auttaa eri toimijoiden



57

kohtaamista alustalla tarjoamallaan teknologialla ja palveluilla helpottaakseen
erilaisten transaktioiden suorittamista yhteisten saantdjen puitteissa. Kuvan
sisékehassa taas viitataan eri toimijoiden valisten toimien fasilitoimiseen. Si-
sakeha voidaan nahda prosessina, joka muuttaa potentiaaliset kohtaamiset
transaktioiksi. Alustan keskeisia toimia on luoda tarjontaa, yhdistaa kysyntaa
ja tarjontaa, kayttaa tarjontaa sekd kompensoida syntynytta arvoa. Alusta ei
kontrolloi kaikkia transaktioiden vaiheita, vaan tarjoaa infrastruktuurin, joka

tukee ja kannustaa niiden toteutumista (Viitanen et al. 2017, 82, 132-133).

Parker et al. (2016, 37) kuvaavat digitaalisella alustalla tapahtuvaa arvon
vaihdantaa ydinvuorovaikutuksella, joka on eri toimijoiden, arvoyksikon ja
suodattimen yhteisty6ta. Teoriassa ydinvuorovaikutus alkaa aina tuottajan
luomalla arvoyksikolla ja alustan vuorovaikutustilanteet alkavat kuluttajalle
arvokkaan tiedon vaihtamisesta eli arvon yhteiskehittelysta suodattimien avul-
la, joita alusta hyddyntaa arvon yhteisluonnissa (Still, Seppanen, Valkokari &
Sorri 2017). Suodattimet ovat tietoverkkopohjaisia tyokaluja, jotka auttavat
arvoyksikoiden vaihdantaa ja suodattavat niin sanotut ei-toivotut elementit
pois arvoyksikoiden joukosta seka suosivat sellaisia arvoyksikditd, jotka ovat
hyddyllisia kayttajalleen (Parker et al. 2016, 37-40). Suodattimet mahdollista-
vat siten toimijoiden kohtaamisen alustalla ja arvon muodostumisen tuottajien
ja kuluttajien valilla (Still et al. 2017).

Jokaisessa alustalla tapahtuvassa eri toimijoiden valisessa arvon vaihdannas-
sa on kyse tiedon, ratkaisun ja valuutan yhdistelméasta vaihdon kohteena. Jo-
kainen vaihdannan tilanne sisaltda aina jossakin maarin tietoa, vaikka sen
ensisijainen tavoite olisikin esimerkiksi fyysisen tuotteen vaihdanta. Esimer-
kiksi Uber tarjoaa tietoa kuskin saatavuudesta ja sijainnista matkustajan et-
siessa kuljettajaa, vaikka se tahtaa fyysiseen palveluntuotantotilanteeseen.
Alustan tarjoama tieto ja sen synnyttdma data ovatkin keskeisia alustamallin

arvoa luovista perustekijoista. (Parker et al. 2016, 36-37.)

Tiedon vaihdannan jalkeen tuloksena voi olla jonkin hyddyn, tuotteen, palve-
lun tai ratkaisun eli arvoyksikon vaihdanta. Ne voivat olla fyysisia, kuten Ube-
rin esimerkissa, tai ne voivat olla digitaalisia ja tapahtua itse alustalla, kuten

esimerkiksi YouTubessa videoiden katselu. Arvoyksikdita edustavat listaukset
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huoneistoista AirBnB:ssa, ammattilaisten profiilit LinkedIniss&, saatavilla ole-
vat autot Uberissa, tuotelistaukset eBayssa ja niin edelleen. Arvoyksikén vaih-
dosta seuraa aina jonkinasteinen maksu. Maksulla tarkoitetaan tassa yhtey-
dessa erilaisia maksusovelluksia, joissa vaihdetaan rahaa tai digivaluuttaa tai
toisaalta palautetta vaihdosta seuraajien, tykkaajien ja suosittelijoiden muo-
dossa. (Parket et al. 2016, 37-40.)

3.3.3 Digitaalisen alustan kehittaminen

Digitaalisen alustan kehittdmisen voidaan nahda koostuvan teknisen alustan
rakentamisesta seka sen paalle kehitettavista toiminnallisuuksista ja palveluis-
ta. Itse teknisen toteutuksen rakentamisen kanssa voidaan paéasta alkuun suh-
teellisen helposti, mutta toiminnallisuuksien suunnittelu vaatiikin jo pitk&jan-

teista strategista kehittamista. (Viitanen et al. 2017, 129.)

Sorri (2016, 41) esittelee tutkimuksensa perusteella koostetun mallin kahdek-
sasta keskeisesta elementistd, jotka tulee huomioida digitaalisen alustan ke-
hittamisessa. Naméa kahdeksan elementtia ovat tarjonnan tuottajat, tarjonnan
kayttajat, arvo, suodattimet, ansainta, verkostovaikutukset, alustan hallinta
seka rajaresurssit (Sorri 2016, 47-49). Still et al. (2017) ovat tydsténeet naista
kahdeksasta elementista alustaekosysteemin kanvaasin (kuva 18), joka on
suunnattu liikkeenjohdolle innovoinnin tueksi uudenlaisten alustapohjaisten
liketoimintamallien kehittamiseen. Tydkalun kahdeksan osatekijan avulla voi-
daan varmistaa, etta kaikki alustaekosysteemin tarkeat nakdkulmat tulee
huomioiduksi. (Still et al. 2017.)
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Kuva 18. Alustaekosysteemin kanvaasi (Still, Seppéanen, Valkokari & Sorri 2017)

Kanvaasin kaksi keskeisinta elementtia ovat arvo (value) seka toimijat — tuot-
tajat (producers) ja kayttgjat (users), jotka muodostavat alustan tarkeimman
toiminnon eli ydinvuorovaikutuksen suodattimien (filtering) avulla. Kun ymmar-
retaan ydinvuorovaikutuksen keskeiset osat, on helpompi méaritella verkosto-
vaikutusten (network effects) mahdollistajat eli tekijat, jotka houkuttelevat eri
toimijoita alustalle. Verkostovaikutuksiin liittyvat taas olennaisesti yhteistoi-
minnalliset (co-operative) ja tekniset (technical) rajaresurssit (boundary re-
sources), jotka muodostavat alustan osallistumis- ja jakamissaannot. Niiden
rinnalla hallinnointikdytannét (governance) maarittelevat tarkemmin, miten
ekosysteemin yhteistyo toimii. Viimeisin elementti, ansainta (capture / moneti-
zing) on hyvin olennainen osa liiketoimintamallin nakdkulmasta kuvaamaan

alustan kautta kulkevia rahavirtoja. (Still et al. 2017.)

Menestyvan digitaalisen alustan suunnittelu on aloitettava aina ydinvuorovai-

kutuksen suunnittelusta. Esimerkiksi LinkedInin ensimmainen tarkoitus oli yh-
distaa ammattilaisia keskendan. Alustan ei kuitenkaan tarvitse lukkiutua tuke-
maan vain ydinvuorovaikutuksen tukemista. Kun se on onnistunut perustehta-
vassaan, alusta voi ajan kuluessa lisata uusia vuorovaikutuksen keinoja seka
ominaisuuksia alustalle. Nykyaan LinkedIn tunnetaankin useampien eri vuoro-

vaikutustapojen kautta, kun sen tarjonta on suunnattu niin ammattilaisille ja
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rekrytoijille kuin johtajillek jakamaan omia mielipiteitaan. Tama voikin olla osa
alustan omistajan pitkan aikavalin liiketoimintasuunnitelmaa jo kehittamisen
alkuvaiheissa. Lisaominaisuuksien syntymiseen auttaa alustan kautta kulke-

van tiedon ja datan analysointi. (Parker et al. 2016, 39;49.)

Digitaalisen alustan rakentamisen tueksi on l6ydettavissa paljon perustietoa,
tyokaluja ja esimerkkeja (ks. esim. Viitanen et al. 2017, 129). Tutustuimme
digitaalisen alustan teoreettisen viitekehyksen tydstamisen yhteydessa usei-
siin erilaisiin kanvaasityOkaluihin (ks. esim. Platform Innovation Kit 2017; Plat-
form Design Toolkit 2017). Kanvaasitytkalujen onkin sanottu mullistavan me-
nestyvien strategioiden ja liiketoimintamallien suunnittelu ja kehittdminen. Ne
soveltuvatkin tyokaluiksi kehittamisen eri vaiheissa: ideoinnissa, suunnittelus-

sa seka toteuttamisessa. (Platform Innovation Kit 2017.)

Ulkomaisista palveluntarjoajista Platform Innovation Kit (2017) ja Platform De-
sign Toolkit (2017) tarjoavat erilaisia kanvaasityokaluja digitaalisen alustan
kehittamisen eri vaiheisiin. Platform Innovation Kitin tydkalupakista 16ytyy kah-
deksan erilaista kanvaasia, joita voi hyddyntaa suunnittelun alkuvaiheessa
alustan eri osa-alueiden ideoinnin apuna tai laajemmin koko digitaalisen alus-
tan kehittamisen tukena (Platform Innovation Kit 2017). Platform Design Tool-
kitin tyokalupakki sisaltdd myds useita kanvaaseja eri osa-alueiden suunnitte-
luun, mutta koimme ne jokseenkin vaikeaselkoisiksi (Platform Design Toolkit
2017).

Alustatalous.fi on suomalainen alustaliiketoiminnan tekijoiden yhteinen digitaa-
linen alusta, joka yhdistaa ekosysteemin jasenia toisiinsa. Sivusto tarjoaa tie-
toa, tyokaluja ja tekijoita digitaalisten alustojen kehittdmisen tueksi. Se tarjoaa
tyokalut alustaekosysteemin kehittamisen viitekehykseen (kuva 19) sekéa digi-
taalisen alustan liikketoiminnan suunnitteluun (kuva 20). Alustaekosysteemin
kehittdmisen viitekehys (kuva 19) keskittyy alustaekosysteemid ymparoéivien
keskeisten muutosajureiden tunnistamiseen, asiakasarvon luomiseen teema-

alueissa seké tuotannontekijoiden maarittelyyn. (Alustatalous 2017.)
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Kuva 19. Alustaekosysteemin kehittdmisen viitekehys (Alustatalous 2017)

Alustaekosysteemin kehittamisen viitekehyksessa suunnittelu aloitetaan vali-
tun teeman arvioimisesta, jossa tunnistetaan siihen liittyvia avaintrendeja ja
muutosajureita. Naisté jatketaan eri osapuolten asiakasarvonluomismalleihin,
koska jokainen osapuoli lahestyy tarkasteltavaa teemaa omista laht6kohdis-
taan omaa arvontuottoaan maksimoiden. Tasta johtuen kehittdmistiimin tulee
perehtyé laajasti jokaisen osapuolen odotuksiin mahdollisista palvelutarpeista.
Taman jalkeen voidaan alkaa etsia vaihtoehtoisia malleja alustaekosysteemin
kehittamiseen, jolloin keskibdn nousevat ekosysteemin ydintehtavan, kump-
panuusmallien seka organisoitumisen suunnittelu. Ekosysteemimallin selkiy-
dyttya lopuksi kuvataan, millaisilla osaamis- ja tuotannontekijayhdistelmilla
saadaan malli tehokkaimmin ja tuottavimmin toteutumaan. Erilaisia tuotannon-
tekijoitd ovat muun muassa tarvittavat teknologiat, tekniset mahdollistajat, da-
ta-aineistot, tiedonkeruulaitteet ja -prosessit, tyokalut, omat palvelut, saannot
ja standardit. Ekosysteemimallin selkiydyttya kehittamistiimi voi jatkaa tar-
kemmin alustan liiketoiminnan suunnitteluun, jonka tydkalu on esitetty kuvas-
sa 20. (Alustatalous 2017.)
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Kuva 20. Digitaalisen alustaliiketoiminnan suunnittelu (Alustatalous 2017, mukailtu Forsberg &
Saynéjakangas 2018)

Alustaliiketoiminnan suunnittelun tydpohjan avulla (kuva 20) voidaan tunnistaa
liketoiminnan suunnitteluun liittyvat ydinasiat. Suunnittelu alkaa tyypillisimpien
eri osapuolten tunnistamisella ja nimeamisella. Taman jalkeen edetaan tar-
kemmin maarittelemaan jokaisen osapuolet panostukset ja hytdyt arvon
muodostuksen osalta seka kuvataan arvolupaukset. Tyokalun keskitssa kuva-
taan tarvittavat tuotannontekijat, jotka mahdollistavat kuvatun arvon tuottami-
sen ja arvolupausten tayttamisen kaikille alustan osapuolille. (Alustatalous
2017.)

4 ANALYYSI

Tassa luvussa esittelemme opinnaytetydmme analyysia ja sen pohjalta synty-
neita tulkintoja. Luvun etenemisjarjestys noudattelee teoreettisen viitekehyk-
sen rakennetta, jolloin kukin alaluku rakentuu aina edeltdvan luvun analyysin
pohjalta. Luvun aloittaa palvelumuotoilun viitekehys, jossa kuvaamme palve-
lumuotoilun elementit ja menetelmakokonaisuuden jdsennysmallin, jotka loivat
raamit koko tutkimusprosessillemme. Taman jalkeen syvennymme uuden pal-
velun konseptointiin, jossa tarkastelemme uuden palvelun konseptointiproses-
sia, analysoimme hyddyntamiamme palvelumuotoilun menetelmia seka esitte-
lemme kehittdma&mme uuden palvelun konseptointitytkalun. Viimeisenéa ana-

lyysiluvussa kasittelemme digitaalisen alustan palvelukonseptointia, jossa
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analysoimme toteuttamiemme produktioiden toteutusprosessia ja rakennam-
me digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehyksen seké esittelemme

kehittamamme digitaalisen alustan palvelukonseptointityokalun.

4.1 Palvelumuotoilun viitekehys

Teoriakirjallisuuden pohjalta analysoimme, koostimme ja kiteytimme palvelu-
muotoilun viitekehyksen, joka toi opinnaytetydhémme selkeita reunaehtoja ja
suuntasi siten merkittavasti koko tutkimusprosessiamme. Tutkimusprosessin
edetessé tunnistimme ja yksinkertaistimme palvelumuotoilun olennaiset ele-
mentit sek& kehitimme palvelumuotoilun menetelméakokonaisuuden jasen-
nysmallin, jotka yhdessa muodostivat palvelumuotoilun viitekehyksen. Seu-
raavissa alaluvuissa kuvaamme teoreettisen aineiston pohjalta kiteytetyn ko-

konaisuuden, joka perustuu luvussa 3.1 esitettyyn kirjallisuuskatsaukseen.

4.1.1 Palvelumuotoilun elementit

Palvelumuotoilun keskeisia elementteja analysoidessamme oivalsimme, etta
ne nayttaytyivat selkeimmin vertailtaessa palvelumuotoilua perinteisempaan
palvelujen suunnitteluun. Palvelujen suunnittelun perustuessa analyyttiseen
liketoiminta-ajatteluun, vaikuttaa palvelumuotoilun taustalla analyyttisen liike-
toiminta-ajattelun lisaksi myos luova muotoiluajattelu. Nama ajattelumallit tun-
nistimme vaikuttavan merkittavasti palvelujen suunnittelun ominaispiirteisiin ja
palvelumuotoilun erityispiirteisiin, joiden kautta kiteytimme palvelumuotoilun
elementit. Palvelumuotoilun elementtien tarkoituksena on toimia palvelumuo-
toilun yksinkertaistuksena, joka jasentaa palvelumuotoilun keskeisinta ydinta

ja lisdarvoa palvelujen kehittdmiselle.

Palvelujen suunnittelussa on tunnistettavissa analyyttisesta liiketoiminta-
ajattelusta vaikutteita saaneita ominaispiirteitd. Palvelujen suunnittelu pohjau-
tuu pitkalti palvelujen johtamisen ja markkinoinnin tutkimukseen, mika néakyy
kehittamisen lilkketoimintal&htdisyytena. Liiketoimintal&htdisessa palvelujen
suunnittelussa kehittamisprosessi on lineaarisesti eteneva kehittdmisen suun-
tautuessa palvelun tuottajasta palvelun kayttgjaan pain. Usein tama tarkoittaa
sita, ettd palvelun kayttajia ei juurikaan osallisteta palvelun kehittdmiseen ja
kehittdmisessa hyddynnettava tieto on paaosin liiketoimintatietoa, joka voi si-

saltaa erilaista asiakastietoa, markkinatietoa ja yritystietoa. N&in ollen mene-



64

telmin& tiedon keraamisesséa hyddynnetaan padosin markkinatutkimuksia,
asiakaspalautteita ja lomakekyselyja, jotka eivat suoraan tuota sellaista tietoa,
joilla on mahdollista paasta kiinni asiakkaiden todellisiin ja piilossa oleviin tar-
peisiin. Palvelujen suunnittelussa tiedon jdsentamisessa hyédynnettavat me-
netelmat ovat myds melko numero- ja tekstipohjaisia perustuen lahinna palve-
lua koskevan tiedon lokerointiin erilaisten diagrammien, lohkokaavioiden ja

prosessikaavioiden avulla.

Teoreettisen aineiston analyysin perusteella tunnistimme palvelujen suunnitte-
lun ominaispiirteiksi kehittamisen lilkketoimintalahtoisyyden, kehittamisproses-
sin lineaarisuuden seka kehittdmisen perustumisen lilkketoimintatiedon keraa-
miseen ja sen lokerointiin. Nama palvelujen suunnittelun ominaispiirteet

olemme visualisoineet kuvaan 21.

Kuva 21. Palvelujen suunnittelun ominaispiirteet (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Kuvassa palvelujen suunnittelun ominaispiirteet on kiteytetty symboleihin, jois-
ta salkku edustaa palvelun tuottajaa ja ihmishahmo palvelun kayttajaa. Palve-
lun tuottajan symboli on korostettu kuvaamaan palvelujen suunnittelun liike-
toimintalahtoisyyttd, jossa kehittdminen suuntautuu palvelun tuottajasta palve-
lun kayttdjaan pain. Palvelun tuottajasta palvelun kayttajdan suuntautuvan
nuolen suoraviivaisuus kuvaa niin ikdan kehittdmisprosessin lineaarisuutta.

Suurennuslasi ja diagrammi kuvassa symboloivat kehittamisen perusteena
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olevaa liiketoimintatiedon keraamista ja sen lokerointia erilaisten diagram-

mien, lohkokaavioiden ja prosessikaavioiden avulla.

Palvelumuotoilussa on tunnistettavissa luovasta muotoiluajattelusta kumpua-
via erityispiirteita, jotka eroavat merkittavasti perinteisen palvelujen suunnitte-
lun ominaispiirteista ja tuovat siten lisdarvoa palvelujen kehittamiseen. Vaikka
palvelujemuotoilun erityispiirteet nayttaytyvat ja korostuvat eri tavoin eri teok-
sissa, on niista kuitenkin |dydettavissa yhtalaisyyksia. Palvelumuotoilussa
keskeista on palvelun kayttajalahtoinen ja iteratiivinen yhteiskehittaminen, jol-
loin toistuvaan sykliseen kehittamisprosessiin osallistuvat seka palvelun tuot-
taja, ettd palvelun kayttaja. Muotoilun menetelmien avulla voidaan ymmartaa
kayttajien todellisia ja piilossa olevia tarpeita seka kiteyttaa niita helposti ja-
sennettavaan ja kommunikoitavaan muotoon. Palvelumuotoilussa korostuvat
siten palvelun kayttajien ymmartamisessa tarvittava empatia ja kiteyttamises-

sa hyodynnettavat visualisoinnit.

Teoreettisen aineiston analyysin perusteella kiteytimme palvelumuotoilun eri-
tyispiirteiksi yhteiskehittamisen, kehittamisprosessin iteratiivisuuden seka ke-
hittdmisen perustumisen empatiaan eli palvelun kayttajien ymmartamiseen ja
tasta saadun tiedon visualisointiin. Nama palvelumuotoilun erityispiirteet

olemme visualisoineet kuvaan 22.
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Kuva 22. Palvelumuotoilun erityispiirteet (Forsberg & Saynajakangas 2018)
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Kuvassa palvelumuotoilun erityispiirteet on kiteytetty symboleihin, joista palve-
lujen suunnittelun ominaispiirteita vastaavasti salkku edustaa palvelun tuotta-
jaa ja ihmishahmo palvelun kayttajaa. Palvelun kayttajan symboli on korostet-
tu kuvaamaan palvelumuotoilun kayttajalahtoisyytta, mika ilmentaa palvelun
kayttdjan nostamista palvelun kehittamisen keskioon. Palvelun tuottajan ja
palvelun kayttajan valilla oleva kaksisuuntainen nuoli symboloi kuvassa palve-
lun yhteiskehittdmistad, johon molemmat osapuolet osallistuvat. Kuvan symbo-
leista sydan edustaa kehittamisen perusteena olevaa empatiaa eli palvelun
kayttajien ymmartamista ja paletti kayttdjaymmarryksesta saadun tiedon visu-
alisointia. Symboleja ympyréiva keha nuolineen kuvaa niin ikdan palvelumuo-
toiluprosessin iteratiivista luonnetta, joka eroaa merkittavasti palvelujen suun-

nittelun lineaarisesta prosessista.

Palvelumuotoilussa yhdistyvat analyyttinen liiketoiminta-ajattelu ja luova muo-
toiluajattelu, jolloin kehittamisen perustaksi nousee seka liilketoimintatiedon,
etta kayttdjaymmarryksen hyddyntaminen. Palvelumuotoilu tuokin palvelujen
kehittdmiseen muotoilun prosessi- ja menetelmaosaamisen ja yhdistaa ne
perinteisempiin palvelujen suunnittelun menetelmiin. Parhaimmillaan palvelu-
muotoilulla voidaan siten mahdollistaa kehitettavan palvelun sisdinen suori-
tuskyky eli arvon luominen palvelun kayttajalle (value creation), etta ulkoinen
suorituskyky eli arvon tulouttaminen palvelun tuottajalle (value capture). Pal-
velumuotoilun elementit voidaan néin ollen maarittd& koostuvan palvelujen
suunnittelun ominaispiirteissa (kuva 21, s. 64) esitetyista liiketoimintatiedon
kerdamisen ja lokeroinnin menetelmista seka palvelumuotoilun erityispiirteista

(kuva 22, s. 65), jotka olemme kiteyttaneet kuvaan 23.
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Kuva 23. Palvelumuotoilun elementit (Forsberg & Saynéjékangas 2018)
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Kuvassa palvelumuotoilun elementit on kiteytetty koostuvan iteratiivisesta ke-
hittdmisprosessista, palvelun kayttajan ja tuottajan osallistumisesta palvelun
yhteiskehittdmiseen seka liiketoiminta-ajatteluun ja muotoiluajatteluun perus-
tuvien menetelmien hyodyntamisesta kehittdmisessa. Palvelumuotoilun ele-
mentit kuvaavat siten kokonaisuutta, jossa yhdistyy liiketoimintanakokulman ja
asiakasnakokulman huomioiminen palvelun iteratiivisessa yhteiskehittamises-
sé. Liiketoimintanakdkulmaa kuvassa edustaa vasemmalla oleva koko-
naisuus, joka perustuu analyyttiseen liiketoiminta-ajatteluun ja kayttajanako-
kulmaa oikealla sijaitseva kokonaisuus, joka perustuu luovaan muotoiluajatte-
luun. Liiketoimintandkdkulmassa korostuvat palvelujen kehittamisessa hyo-
dynnettava liiketoimintatiedon kerdaminen (suurennuslasi) ja taman tiedon
lokerointi (diagrammi), kun taas kayttajanakokulmassa painottuvat empatia eli

kayttajien ymmartaminen (sydan) ja siitd saadun tiedon visualisointi (paletti).

4.1.2 Palvelumuotoilun menetelméat

Palvelumuotoilun menetelmékokonaisuuteen tutustuessamme oivalsimme,
ettd palvelumuotoilun kirjallisuutta vaivaa selkedn menetelmallisen kokonais-
kuvan muodostamisen puute ja menetelmaterminologian kirjavuus. Kirjallisuu-
dessa palvelumuotoilun menetelmat saavatkin erilaisia esitys- ja jasennysta-
poja, joiden pohjalta loogisen kokonaiskuvan muodostaminen jaa heikoksi.
Lis&ksi palvelumuotoilun kirjallisuus ei menetelmékuvauksissaan huomioi riit-
tavasti liiketoimintanaktkulmaa, vaan se jaa usein asiakasnakokulman ja kayt-
tajatutkimuksen korostamisen varjoon. Naiden ongelmien kanssa jouduimme
tekemisiin jo varhaisessa vaiheessa tutkimusprosessiamme, miké osaltaan
innosti meidat pohtimaan ja jasentamaan menetelméakokonaisuutta uudella
tavalla. Oivalsimme palvelumuotoilun kirjallisuutta ja menetelmia lapikaydes-
samme, etta erilaisista palvelumuotoilun menetelmista oli tunnistettavissa tie-

tynlaisia samankaltaisuuksia.

Palvelumuotoilun menetelmista kirjoittaessamme, tarkoitamme silla ylakasitet-
ta, joka pitaa sisallaén erilaiset palvelumuotoilun menetelmaét, tytkalut ja vali-
neet. Tutkimusprosessin edetesséa oivalsimme kaikkien naiden menetelmien
edustavan kahdenlaisia kokonaisuuksia: osa menetelmista oli selkeasti tarkoi-

tettu hyodynnettavéksi tiedon keraamisessa ja osa taman keréatyn tiedon ja-
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sentamisessa. Oivalluksen myo6ta jasentyi menetelmakokonaisuuden jako tie-
don keraamisen menetelmiin ja tiedon jasentamisen tyokaluihin, joita nimitim-

me palvelumuotoilun menetelmakokonaisuuden elementeiksi (kuva 24).

TIEDON KERAAMISEN MENETELMAT

Q

TIEDON JASENTAMISEN TYOKALUT

Kuva 24. Palvelumuotoilun menetelmékokonaisuuden elementit (Forsberg & Saynéjakangas
2018)

Vallitsevasta palvelumuotoilun kirjallisuudesta poiketen emme tarkoitukselli-
sesti halunneet korostaa palvelumuotoilun menetelmakokonaisuuden kuvaa-
misessa vain kayttajatiedon hankkimisen ja visualisoinnin menetelmia, vaan
kuvata kokonaisvaltaisesti palvelumuotoilun menetelmakokonaisuutta. Nain
ollen kuvassa esitetyt palvelumuotoilun menetelmékokonaisuuden elementit
toimivat menetelmakokonaisuuden yksinkertaistuksena, jossa on huomioitu
seka analyyttiseen liiketoiminta-ajatteluun perustuvat liikketoimintatiedon ke-
raamisen menetelmat (suurennuslasi) ja lokeroinnin tydkalut (diagrammi), etta
luovaan muotoiluajatteluun perustuvat kayttajatiedon keradmisen menetelmat

(sydan) ja visualisoinnin tyokalut (paletti).

Palvelumuotoilun tiedon kerd&dmisen menetelmista kaytetdan kirjallisuudessa
vaihtelevia luokittelutapoja. Havaintojemme mukaan suurin osa naista mene-
telmista koostuu monelle hyvin tutuista, niin sanotuista perinteisista tutkimus-
menetelmista. Perinteisista tutkimusmenetelmista on tieteenalasta riippuen

esitetty erilaisia luokituksia, mutta melko usein niissa nousee kuitenkin esille

kolme selkeaa paakategoriaa, joita ovat kyselymenetelmat, haastattelumene-
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telmat ja havainnointimenetelmat. Naiden lisaksi tunnistimme palvelumuotoi-
lun kirjallisuudesta tiedon keraamisen menetelmien paakategorioihin kuuluvan

myos yhteiskehittamisen ja itsedokumentoinnin menetelmat.

Teoreettisen aineiston analyysin edetessa tunnistimme, etté kaikki viisi tiedon
kerddmisen menetelmien paakategoriaa sisaltavat yksittaisia menetelmia, jot-
ka ovat seka perinteisempid, ettd erityisesti muotoilun tutkimusperinteessa
kehitettyja menetelmia. Naista etenkin muotoilupohjaisilla menetelmilla on
mahdollista kerata syvallista tietoa, jolla paastaan kiinni kayttajien todellisiin ja
tiedostamattomiin tarpeisiin. Kuvaan 25 olemme koostaneet yksittaisia palve-
lumuotoilun tiedon keraamisen menetelmia, jotka lajittelimme viiden paékate-
gorian mukaisesti. Kuvan ei ole tarkoitus esitella kaikkia olemassa olevia pal-
velumuotoilun menetelmid, vaan enemmankin antaa esimerkinomainen yleis-

kuvaus palvelumuotoilun tiedon kerdamisen menetelmékokonaisuudesta.

KYSELY HAASTATTELU HAVAINNOINTI

Kokemuspohjainen kysely Kontekstihaastattelu Mystery Shopping

Markkinatutkimus Ryhmékeskustelu Varjostaminen

Verkko- ja postikysely 5 kertaa Miksi? Netetnografia

Kontrolloitu kysely Havainnointihaastattelu Muotoiluetnografia
Kuvanauhahaastattelu Benchmarking
Strukturoitu haastattelu Palvelusafari
Teemahaastattelu Systemaattinen
Avoin haastattelu havainnointi

Osallistuva havainnointi

KCh &5

ITSEDOKUMENTOINTI ~ YHTEISKEHITTAMINEN

Luotaimet Tarinankerronta
Péivékirja Lego Serious Play
Tarina Suunnittelupelit
Elaméankerta Kontekstikartoitus
Muistelma Ideointimenetelmat
Portfolio Palvelun roolipeli

Kuva-aineisto

Kuva 25. Palvelumuotoilun tiedon keradmisen menetelmien jaottelu (Forsberg & Saynajakan-
gas 2018)
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Teoriakirjallisuuden analyysin perusteella perinteinen palvelujen suunnittelu
tarjoaa lahinna keratyn tiedon lokerointiin tarkoitettuja palvelun tuottamista
kuvaavia tyokaluja. Kun taas palvelumuotoilun tarjoamat tiedon jasentadmisen
tyokalut konkretisoivat ja kiteyttavat kerattya tietoa niin kayttajaa, kehitystiimia
kuin liiketoimintaa palvelevaksi visuaaliseksi ja ymmarrettavaksi kokonaisuu-
deksi. Palvelumuotoilun kirjallisuudessa kuitenkin ongelmaksi muodostuu se,
ettd tyokaluja esitelldaén yksittain ja lahinna palvelumuotoiluprosessin eri vai-
heisiin sijoitettuna, jolloin selkeé&n kokonaiskuvan muodostaminen jaa heikok-

Si.

Teoreettisen aineiston analyysin edetessa tunnistimme palvelumuotoilun tie-

don jasentamisen tyokalujen jakaantuvan kolmeen paakategoriaan. Padkate-
goriat muodostimme sen mukaisesti, oliko tydkalujen paatarkoituksena jasen-
taa lilketoimintaa, palvelua vai kayttajaa koskevaa tietoa. Kuvaan 26 olemme
koonneet esimerkinomaisen listan erilaisista palvelumuotoilun tiedon jasentéa-

misen tyokaluista, jotka lajittelimme naiden kolmen paakategorian mukaisesti.

AN

’Y‘ @
LIIKETOIMINTA PALVELU KAYTTAJA
PESTE-analyysi Palvelun markkina-analyysi Paiva eldméssa -kuvaus
SWOT-analyysi Palvelun sidosryhmékartta Kayttajapersoona
Ympéristokartta Service Blueprint Palvelupolku
Sidosryhmakartta Value Proposition Canvas VPC Value proposition Canvas VPC
Design Drivers Palvelun kuvakésikirjoitus Asiakkaan elinkaarikartta
Business Model Canvas BMC Skenaario Arvoverkosto
Yritysanalyysi Palvelumalli Kokemuksen mallintaminen
Strategiatarina Palvelun koemalli Palvelukertomus
Arvojen nelikentta -matriisi Kayttdymparistokuvaus Empatiakartta

Kuva 26. Palvelumuotoilun tiedon jasentamisen tytkalujen jaottelu (Forsberg & Saynéjakan-
gas 2018)

Palvelumuotoilun tiedon jasentdmisen tydkalujen péaakategoriat eroavat toisis-
taan siina, millaisesta ndkdkulmasta kerattya tietoa on tarkoitus kiteyttaa. Lii-
ketoimintaa jasentavat tyokalut kiteyttavat laajimmin palvelun kehittdmiseen
littyviad nakokulmia. Ne voivat kuvata yrityksen toimintaympéristoa ja siina

tunnistettavia muutoksia tai yksityiskohtaisemmin kehitettavaan palveluun liit-
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tyvia liiketoiminnallisia tavoitteita. Palvelua jasentavat tyokalut konkretisoivat
kehitettdvaa palvelua ymmarrettavaan muotoon, jotta tuleva palvelun kayttaja
voidaan sitoa osaksi palvelukokonaisuutta ja sen yksityiskohtaisia osia. Kayt-
tajaa jasentavat tyokalut kiteyttavat Ioydoksia kayttajien arjesta ja varmistavat,
ettd palvelun kehittdmisessa muistetaan kayttgjille merkitykselliset tekijat koko
kehittdmisprosessin ajan seké sen jalkeen.

Havaintojemme perusteella palvelua ja kayttajaa jasentavia visuaalisia ja luo-
via tyokaluja on palvelumuotoilun kirjallisuudessa tarjolla melko kattavasti.
Sen sijaan liiketoimintaa jasentavia ja liiketoimintanakokulman huomioivia pal-
velumuotoilun tyokaluja ei ole I6ydettavissa kovinkaan montaa. Lahinna tydka-
lut 16ytyvat erilaisista liiketoiminnan ja johtamisen teoriakirjoista, jolloin ne on
usein kehitetty perinteisen palvelujen suunnittelun nakékulmasta. Palvelumuo-
toilun kirjallisuus tarjoaakin vieléa verrattain vahan luovia ja visuaalisia tytkalu-

ja, joilla liiketoimintandkdkulmakin tulisi paremmin huomioiduksi.

Palvelumuotoilun menetelmakokonaisuuden elementtien tunnistamisen (kuva
24, s. 68) seké palvelumuotoilun tiedon kerddmisen (kuva 25, s. 69) ja tiedon
jasentamisen tyokalujen jaottelun (kuva 26, s. 70) synteesind muodostimme

palvelumuotoilun menetelmakokonaisuuden jasennysmallin, joka on kiteytetty

kuvaan 27.

TIEDON KERAAMISEN MENETELMAT

g B e & &

KYSELY HAASTATTELU HAVAINNOINTI YHTEIS-  ITSEDOKUMENTOINTI
KEHITTAMINEN
LIKETOIMINTA PALVELU KAYTTAJA

)
U = Y
TIEDON JASENTAMISEN TYOKALUT

Kuva 27. Palvelumuotoilun menetelmékokonaisuuden jdsennysmalli (Forsberg & Saynaja-
kangas 2018)
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Palvelumuotoilun menetelmakokonaisuuden jasennysmalli kokoaa yhteen
palvelumuotoilun menetelmat, jotka on jaettu tiedon keraamisen menetelmiin,
joilla kerataan liiketoiminta- ja kayttajatietoa seka tiedon jasentamisen tyoka-
luihin, joilla tietoa lokeroidaan ja visualisoidaan. Tiedon keraamisen menetel-
mia kuvaa mallissa viisi menetelmakategoriaa, joita ovat erilaiset kyselymene-
telmat, haastattelumenetelmaét, havainnointimenetelmat, yhteiskehittdmisen
menetelmat seka itsedokumentointimenetelmat. Vastaavasti tiedon jasentami-
sen tyokaluja kuvaa mallissa kolme tydkalukategoriaa, joiden mukaisesti tyo-

kalut jaetaan liiketoimintaa, palvelua ja kayttajaa jasentaviin tyokaluihin.

4.2 Uuden palvelun konseptointi

Edeltavassa luvussa kiteytetyt palvelumuotoilun elementit ja menetelmakoko-
naisuuden jasennysmalli muodostivat palvelumuotoilun viitekehyksen, jonka
lapi tarkastelimme ja analysoimme uuden palvelun konseptointia. Havainto-
jemme perusteella konseptoinnin prosessi ja konseptoinnissa hyddynnettavéat
menetelmat painottuvat jonkin verran sen mukaan kehitetdanko olemassa
olevaa palvelua vai pyritdéanko konseptoimaan taysin uudenlaista palvelua.
Palvelumuotoilun kirjallisuudessa ei kuitenkaan tuoda selkeasti esille uuden
palvelun kehittamisen erityisyytta ja sen vaikutusta konseptointiprosessiin ja
hyddynnettaviin menetelmiin, minka vuoksi fokusoidumme erityisesti naihin
nakokulmiin. Seuraavissa alaluvuissa esittelemme kehittamamme uuden pal-
velun konseptoinnin prosessimallin, analysoimme produktioissa hyddynta-
miamme palvelumuotoilun menetelmia seka esittelemme tutkimusprosessin

edetessa kehittamamme uuden palvelun konseptointitytkalun.

4.2.1 Uuden palvelun konseptointiprosessi

Uuden palvelun kehittaminen on oma merkittava ja selkeasti esille nostettu
aihealueensa liiketoimintalahtoisessa kirjallisuudessa ja tutkimuksissa. Palve-
lumuotoilun kirjallisuudessa sita ei sen sijaan ole osattu nostaa riittavasti esil-
le, eika tehda selvaa eroaa uuden palvelun kehittdmisen (radikaali innovaatio)
ja olemassa olevan palvelun uudistamisen (inkrementaalinen innovaatio) valil-
le. Tama nékyy selkeasti myos siing, etta vaikka palvelumuotoilun kirjallisuu-
dessa erilaisia palvelun kehittamisen malleja onkin esitetty lukuisia, ei niita
kuitenkaan ole eritelty sen tarkemmin olemassa olevan palvelun parantami-

seen tai uuden palvelun kehittdmiseen.



73

Liiketoimintalahtbisessa kirjallisuudessa kasite new service development
(NSD) on vakiintunut konsepti, joka edustaa uuden palvelun kehittdmisen mal-
lia. Erilaisia NSD-malleja on kehitetty vuosien saatossa useita ja niihin on vii-
me vuosina alettu myds palvelumuotoilun kirjallisuudessa kiinnittaa huomiota.
Palvelumuotoilun nakoékulmasta Yu ja Sangiorgi (2014) ovat kehittaneet NSD-
konseptin tarkasteluun viitekehyksen, jossa uuden palvelun kehittdminen nah-
daan jakaantuvan Johnsonin, Menorin, Rothin ja Chasen (2000) NSD-mallin
mukaiseen kahteen paavaiheeseen, joita ovat suunnitteluvaihe ja toteutusvai-
he. Naiden p&aavaiheiden kehittamiskohteiksi Yu ja Sangiorgi tunnistivat suun-
nitteluvaiheessa palvelukonseptin ja toteutusvaiheessa palvelun toteutusjar-

jestelméan kehittamisen.

Opinnaytetydmme asemoituu uuden palvelun kehittdmisen suunnitteluvaihee-
seen eli konseptointiin ja palvelukonseptin kehittdmiseen. Muotoilualalla kon-
septoinnin juuret ovat tuotemuotoilussa, jossa konseptointi nahdaan joko itse-
naisena konseptituotteen suunnitteluhankkeena tai osana tuotekehitysprojek-
tia. Palvelumuotoilun kirjallisuudessa konseptointi mielletdan kuitenkin
useimmiten vain yhdeksi palvelun kehittamisprosessin osavaiheeksi, jolloin
palvelukonseptoinnin potentiaalia ja mahdollisuuksia ei ole tunnistettu itsenai-
sena suunnitteluhankkeena. Palvelukonseptointiin ei siten myéskaéan ole kehi-
tetty palvelumuotoilun viitekehykseen soveltuvaa prosessimallia, joka olisi so-

vellettavissa omana itsenéisené projektinaan uuden palvelun kehittamisessa.

Naihin edella esitettyihin haasteisiin lahdimme hakemaan ratkaisua ja kehit-
tamaan uuden palvelun konseptoinnin prosessimallia, joka palvelumuotoilun
periaatteiden mukaisesti ottaisi kehittAmisessa huomioon seka liiketoimin-
tanakokulman, ettd asiakasndkdkulman. Laajan teoriakirjallisuuteen perehty-
misen ja kolmen toteutetun produktion analysoinnin pohjalta kehitimme uuden
palvelun konseptoinnin prosessimallin, joka perustuu palvelumuotoilun iteratii-
viseen prosessiin. Palvelumuotoilun kirjallisuudessa palvelun kehittdmisen
malleissa prosessin vaiheiden maara ja valitut kasitteet vaihtelevat, mutta
pohjimmiltaan jokainen malli perustuu Stickdornin (2012b) mukaan palvelu-
muotoiluprosessin neljaan iteratiiviseen vaiheeseen, jotka ovat tutkiminen,

luominen, reflektointi ja implementointi. Hyddynsimme prosessimallin kehitta-
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misessa ndaita vaiheita, joita vasten peilasimme kolmen produktion my6ta laa-

jentunutta ymmarrystamme uuden palvelun kehittamisesta.

Kehittamassamme uuden palvelun konseptoinnin prosessimallissa fokus on
palvelun konseptointivaiheessa, joten rajasimme siita pois palvelun varsinai-
sen toteutusvaiheen eli palvelun toteutusjarjestelméan kehittamisen ja palvelu-
ratkaisun implementointiin. Kuvaan 28 olemme visualisoineet uuden palvelun
konseptoinnin prosessimallin, jossa vaiheet ovat ennen kaikkea vaihekokonai-
suuksia, joilla on jokin selkeé& fokus kehittamisprosessissa. Olemme kuvan-
neet vaiheet tarkoituksellisesti ympyran mallisena kokonaisuutena, minkéa tar-
koituksena on korostaa prosessin iteratiivisuutta ja joustavuutta. Vaiheet ovat
laajempia kokonaisuuksia ja kehittamisen painopisteita, jotka prosessista on

tunnistettavissa — eivat niinkaan lineaarisesti etenevia perakkaisia toimintoja.
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Kuva 28. Uuden palvelun konseptoinnin prosessimalli (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Uuden palvelun konseptointiprosessin keskeisiksi paavaiheiksi tunnistimme ja
maarittelimme analyysimme perusteella ymmartamisen, ideoinnin ja analy-
soinnin seka kiteyttdmisen. Prosessimallin pddvaiheiden nimet eroavat
Stickdornin (2012b) kasitteista, mutta vaiheiden idea on kuitenkin paapiirteis-

saan hyvin samanlainen: ymmartaminen vastaa tutkimisen vaihetta, ideointi ja
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analysointi luomisen vaihetta seké kiteyttdminen reflektoinnin vaihetta. Uuden
palvelun konseptointiprosessin paavaiheet tunnistimme jakaantuvan viela
edelleen kahteen alavaiheeseen. Nain ollen ymmartamisen vaihe koostuu
taustatutkimuksen ja kayttajatutkimuksen vaiheista, ideointi ja analysointi -
vaihe kehittamisesta ja mallintamisesta seka kiteyttdmisen vaihe testaamises-

ta ja viimeistelysta.

Uuden palvelun konseptoinnin prosessimallissa ymmartamisen vaihe on ana-
lyysimme perusteella erittain olennainen ja ehka jopa tarkein vaihe, silla sen
pohjalta maarittyy moni seuraavien vaiheiden ratkaisuista. Ymmartamisen
vaihe tulisi alkaa taustatutkimuksella, jossa tarkeinta on tunnistaa ja analysoi-
da palvelun tuottajan liikketoiminnalliset tavoitteet ja markkinoilla jo olevat rat-
kaisut. Tama liiketoimintaymparistéa koskevan tiedon keraaminen on analyy-
simme perusteella erityisen tarke&a juuri uuden palvelun kehittdmisessa ja
sen merkitysta tulisi nostaa samalle tasolle kayttgjatiedon keraamisen kanssa.
Erityisesti markkinoilla olevien ratkaisujen tunnistaminen fokusoi uuden palve-
lun kehittamisen suuntaa ja jattaa parhaimmillaan pois palvelukonseptin kehit-

tamisesta turhia vaiheita.

Palvelun tuottajan liiketoiminnallisten tavoitteiden ja markkinoilla jo olevien
ratkaisujen tunnistaminen myds rajaa ja auttaa maarittelemaan palvelulla ta-
voiteltavan kayttajaryhman, mika on edellytyksena kayttajatutkimuksen teke-
miselle. Kayttajatutkimuksen vaihe on taustatutkimuksen ohella erityisen mer-
kittava uuden palvelun konseptoinnissa etenkin, kun kehittdmiskohteena on
jotain sellaista, mita kayttajat eivét ole viela edes tiedostaneet tarvitsevansa.
Kayttajatutkimuksessa olennaiseksi nousevat palvelun tavoiteltavan kayttgja-
ryhmén tarpeiden ja toiveiden syvéllinen ymmartadminen. Yhdessa taustatut-
kimus ja kayttjatutkimus luovat lahtokohdat seka reunaehdot uuden palvelun
kehittamiselle, johon kehittdmisprosessin seuraavassa vaiheessa foku-

soidutaan.

Uuden palvelun konseptoinnin prosessimallissa ideoinnin ja analysoinnin vai-
he on nopeatempoinen ja iteratiivinen kokonaisuus, jossa palvelukonseptia
kehitetd&n ja mallinnetaan. Ideoinnin ja analysoinnin vaiheessa hyddynnetaan
edeltavan vaiheen taustatutkimuksen ja kayttajatutkimuksen myéta kerattya

ymmarrysta uuden kehitettdvan palvelun liikketoimintaymparistdsta, palvelun
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tuottajan tavoitteista sekéd palvelulla tavoiteltavista kayttajista. Kehittamisen
vaihekokonaisuudessa konseptia tydstetaan yhdessa palvelun potentiaalisten
kayttajien kanssa tavoitteena tuottaa kehitettavasta palvelusta erilaisia ratkai-
suvaihtoehtoja. Mallintamisen vaihekokonaisuudessa ratkaisuvaihtoehtoja
analysoidaan ja luodaan palveluideoiden visualisointeja, jotka tekevéat naky-
vaksi kehitettavaa palvelua.

Uuden palvelun konseptoinnin prosessimallissa kiteyttamisen vaiheessa ko-
rostuvat palvelun tuottajan liiketoiminnallisten tavoitteiden ja palvelun tavoitel-
tavan kayttajaryhman tarpeiden yhteensovittaminen. Edellisessa vaiheessa
mallinnettujen palveluideoiden visualisointeja testataan seka palvelun tulevilla
tuottajilla, etté sen tavoiteltavilla kayttajilla. Testaamisvaiheessa saatua pa-
lautetta yhteen sovitetaan kehitettdvaan palveluideaan ja viimeistellaan palve-
lukonsepti, jossa on huomioitu liiketoimintandkékulman ja asiakasnékokulman
yhdistdminen. Uuden palvelun konseptointiprosessi paattyy siten kiteytetyn

palvelunkonseptin kuvaukseen.

Uuden palvelun konseptoinnin prosessimallimme asemoituu Johnsonin, Me-
norin, Rothin ja Chasen (2000) NSD-mallin mukaisesti uuden palvelun kehit-
tamisen suunnitteluvaiheeseen, josta kaytdmme nimitysta konseptointivaihe.
Prosessimallimme asemoitumisen suhteessa NSD-prosessiin olemme visuali-
soineet kuvaan 29. Kuvassa nakyy NSD-prosessin kaksi paavaihetta — suun-
nitteluvaihe ja toteutusvaihe —, joista ensimmaisen kattaa kehittamamme uu-

den palvelun konseptoinnin prosessimalli.

KONSEPTOINTI- & TOTEUTUS-
VAIHE g VAIHE
§

Kuva 29. Uuden palvelun konseptoinnin prosessimallin asemoituminen kaksivaiheiseen NSD-
prosessiin (Forsberg & Saynéjdkangas 2018)
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Uuden palvelun konseptoinnin prosessimallimme tarjoaa palvelumuotoilun
periaatteiden mukaisen uuden palvelun kehittamisen konseptointivaiheeseen
soveltuvan prosessimallin, joka kiinnittd& huomiota seka liilketoimintanakokul-
man, etté asiakasnakokulman huomioimiseen kehitystydssa. Prosessimallia
voidaan hyddyntaa seka osana uuden palvelun kehittamisen kokonaisproses-
sia, ettd itsenaisen konseptointiprojektin toteutusmallina, jonka lopputuloksena
kiteytetdan palvelukonsepti. Tama mahdollistaa paremmin konseptointiprojek-
tin aikatauluttamisen ja tulosten hyddyntamisen, jolloin konseptointivaiheesta
voidaan siirtya hallitusti palvelun kehittamisen toteutusvaiheeseen eli palvelun
toteutusjarjestelman kehittdmiseen ja palveluratkaisun implementointiin. Nain
ollen uuden palvelun konseptoinnin prosessimalli tarjoaa kustannustehokkaan
toimintamallin kehittaa ja testata palvelua, soveltuen erityisen hyvin taysin uu-

den palvelun kehittdmiseen.

4.2.2 Palvelumuotoilun menetelmat uuden palvelun konseptoinnissa

Opinnaytetydomme kolmen digitaalisen alustan palvelukonseptointiproduktioi-
den (C1, C2, C3) toteutuksessa hytédynsimme useita erilaisia palvelumuotoi-
lun menetelmia, joiden soveltuvuutta uuden palvelun konseptointiin analy-
soimme koko opinnaytetydskentelyprosessimme ajan. Luvussa esittelemme
yhteenvedon produktioiden toteutuksessa hyodyntdmistamme menetelmista ja
niiden analyyseista. Tarkemmat kuvaukset ja analyysit ovat luettavissa liitteis-

td 1/1-2/11, joissa on esitetty myds menetelmakuvausten lahdetiedot.

Kaikki kolme toteuttamaamme digitaalisen alustan palvelukonseptointiproduk-
tiota olivat luonteeltaan radikaaleja innovaatioita eli tdysin uuden palvelun ke-
hittamisia. Kaksi ensimmaisté produktiota (C1, C2) voidaan maaritella start-up
liketoiminnaksi, joka muodostuu uusien palvelujen tuomisesta markkinoille,
joille on jo tarjolla olemassa olevia palveluja. Kolmas produktio (C3) sen sijaan
maarittyy parhaiten uuden palvelun kehittamiseksi jo palveluille markkinoille eli

yrityksen olemassa oleville ja potentiaalisille uusille asiakkaille.

Kuvaan 30 olemme koostaneet kaikki produktioiden toteutuksissa hyodyntéa-
mamme menetelmat sijoitettuna kehittimamme uuden palvelun konseptoinnin

prosessimallin eri vaiheisiin. Menetelmat olemme jaotelleet palvelumuotoilun



78

menetelmakokonaisuuden jasennysmallin mukaisesti tiedon keraamisen me-
netelmiin ja tiedon jasentamisen tyokaluihin. Produktioiden toteutusten yhtey-
dessa kehitimme my6s oman tyékalumme uuden palvelun konseptointiin, jon-

ka esittelemme tarkemmin luvussa 4.2.3.
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Kuva 30. Opinnaytetydn produktioissa hyodynnetyt menetelmat (Forsberg & Saynéajakangas
2018)

Kuvaan koostetusta yhteenvedosta voidaan todeta, etta kaiken kaikkiaan paa-
simme hyddyntamaan opinnaytetydssamme toteutetuissa produktioissa laa-
jasti erilaisia palvelumuotoilun menetelmia ja tytkaluja. Produktioiden C1 ja
C2 osalta hydédynsimme erilaisia menetelmia kuitenkin vain rajallisesti, silla
produktiot edustivat lahinna palvelukonseptin ideoita, joilla osallistuimme inno-
vaatiokilpailuihin. Innovaatiokilpailujen kilpailuty6t eivét siten sellaisenaan vie-
|& edustaneet valmiita palvelukonsepteja, vaan ratkaisuideoiden konseptointia.
Nain ollen produktiot pohjautuivat pd&dosin uuden kehitettavan palvelun toimin-
taympariston seké kayttajien alustavien tarpeiden kartoittamiseen. Kolman-
nessa produktiossa (C3) toteutimme uuden palvelun konseptoinnin prosessi-
mallin mukaisesti kaikki vaiheet hyddyntamalla monipuolisesti erilaisia palve-
lumuotoilun menetelmid. Produktioon siséltyi siten laaja tausta- ja kayttajatut-

kimus, palvelun yhteiskehittdminen palvelun tuottajien ja tulevien kayttajien
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kanssa seka erilaisten tiedon jasentamisen tydkalujen hyddyntaminen palve-
luideoiden kiteyttdmisessa ja kehittamisessa.

Opinnaytetydssa hyddyntamamme tiedon keradmisen menetelmat valikoitui-
vat aina produktioiden edellyttdman tarpeen mukaan. Tama néakyi muun mu-
assa siing, etta C3 produktiossa kayttajaymmarryksen kerddminen muodostui
hyvin keskeiseksi osaksi koko prosessia, jolloin siihen palattiin useamman
kerran prosessin aikana. Kaikki opinnaytetydmme produktioiden toteutuksissa
hyddyntamamme tiedon kerddmisen menetelmien lyhyet kuvaukset ja analyy-
sit olemme koostaneet taulukkoon 1. Taulukossa esitelty analyysi toimii syn-
teesind menetelman hyddynnettavyydelle uuden palvelun konseptoinnissa,
minka vuoksi sen esitysmuoto on preesensissa. Tarkemmat kuvaukset ja laa-
jemmat analyysit jokaisesta hyddynnetysta tiedon keraamisen menetelmasta

olemme kuvanneet liitteissa 1/1-1/7.

LMEHETELMA LKIIVAUS ANALYYSI
) Verkkokysely on laajalle joukolle ver- Uuden palvelun kehittamisen yhteydessa kysely on
g E kon vélitykselld kohdennettava nopea nopea ja tehokas menetelmé koota palvelun kehi-
; ﬁ ja tehokas kyselytutkimus. tysryhma sekéd hankkia alustavaa tietoa palvelukehi-

tyksen tueksi.

g Teemahaastattelu on vapaampi haas- | Teemahaastattelu tuo haastatteluun tietynlaisen
g E tattelumuoto, joka etenee keskuste- vapauden ja laajuuden. Se antaa mahdollisuuden
=] g lunomaisesti tiettyjen teemojen ympa- keskittya teemoista nouseviin kriittisiin asioihin.

rilla.

= Ryhmakeskustelussa ryhma keskuste- | Ryhmakeskustelu on hyva menetelma yleiseen
=§ § lee tietyn aiheen tiimoilta haastattelijan | keskusteluun tietyn aiheen timoilta ja siiné voidaan
= jaadessa enemman havainnoijaksi. onnistua avaamaan uusia ajatuksia keskusteltavan

= teeman ymparilta.
> Netetnografia on erilaisten virtuaaliyh- | Netetnografian avulla voi suhteellisen nopeasti

= teisojen tutkimista havainnoimalla tai selvittaa erilaisten ryhmien ajatuksia tietyn aiheen
E g osallistumalla tutkijana aktiivisesti ymparilté ja l10ytaa arvokasta tietoa palvelukehitta-
= keskusteluun. misen tueksi.
= g Muotoiluetnografiassa tutkija ottaa itse | Muotoiluetnografia on helppo tapa saada ensikaden
§ = palvelun kayttajan roolin ja havainnoi kayttajaymmarrysta. Se ei yksinaan kuitenkaan riita
g E omaa toimintaansa. todentamaan laajaa kayttajaymmarrysta.

= Vertailu eli benchmarking on kehitetta- | Vertailu on elintarkea vaihe tutkittaessa palvelun
g "E van palvelun toimintaympariston ha- toimintaymparistéa etenkin uuden palvelun kehitta-
& £ | vainnointia ja vertailua kehitettavaan | misessé.
= & | palveluun.

Kontekstikartoitus pohjautuu erilaisten | Tekemisen tydkalujen hyédyntaminen on edellytys

=

E é tekemisen tydkalujen hyddyntadmiseen | piilevimpien ajatusten esiin tuomiseen. Fasilitoijalla
E E iimaisun tueksi, jotta voidaan paasta on hyvin tarkea rooli tehda osallistuvaa havainnoin-
== kasiksi piileviin tarpeisiin. tia osana kontekstikartoitusta, jotta nama piilevat

ajatukset tulevat [6ydetyiksi.

Taulukko 1. Opinnaytetydn tiedon kerdédmisen menetelmien lyhyet kuvaukset ja analyysit
(Forsberg & Saynéajakangas 2018)
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Taulukoimme opinnédytetydssa hydodyntamamme tiedon keraamisen menetel-
mat myds jasentamamme palvelumuotoilun menetelmakokonaisuuden paaka-
tegorioiden mukaisesti jaoteltuna (taulukko 2). Taulukointi osoittaa, etta pro-
duktioiden toteutuksessa hyddyntamamme tiedon keraamisen menetelmat
edustivat jasennysmallin neljaéa paakategoriaa: kysely-, haastattelu-, havain-
nointi- ja yhteiskehittdmisen menetelmia. Nain ollen itsedokumentointimene-
telmat eivat olleet mukana opinnaytetydbmme produktioiden toteutuksessa.
Tama ei kuitenkaan ollut millaan tavalla tarkoituksellinen rajaus, vaan enem-

mankin produktioiden aikataulun ohjaama realiteetti.

TIEDON KERAAMISEN MENETELMAT
KYSELY HAASTATTELU HAVAINNOINTI [TSEDOKUMENTOINTI | YHTEISKEHITTAMINEN
Verkkokysely Teemahaastattelu | Netetnografia Kontekstikartoitus
Ryhmakeskustelu | Muotoiluetno-
grafia
Vertailu

Taulukko 2. Opinnaytetytn tiedon kerddmisen menetelmét viiden paakategorian mukaisesti
jaoteltuna (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Hyddynsimme produktioiden toteutuksissa perinteisempia tutkimusmenetelmia
seka luovempia muotoilun tutkimusperinteesta kumpuavia tutkimusmenetel-
mia, jotka sisaltyivat jasennysmallin neljaéan tiedon keraamisen paakategori-
aan. Tutkimusprosessin edetessé oivalsimme, ettd molemman tyyppiset me-
netelmat olivat tarpeellisia ja toisiaan erinomaisesti taydentavia. Perinteisem-
mat tutkimusmenetelmat, kuten verkkokysely ja teemahaastattelu, toivat
enemman yleisempaa tietoa ja tutkittavien tiedossa olevia ajatuksia. Sen si-
jaan luovemmat muotoilun menetelmat tarjosivat meille mahdollisuuden paas-

ta kasiksi syvemmin kayttajien piilossa oleviin tarpeisiin.

Opinnaytetydssdmme hyodyntamamme tiedon kerddmisen menetelmaét toimi-
vat erinomaisesti seka kayttajatiedon, etta taustatiedon keraamisessa. Erilai-
sista tiedon keradmisen menetelmista oli myds helppo l6ytaa tietoa teoriakir-
jallisuudesta, joten kaikki hyddyntamamme menetelmét pohjautuivat suoraan
teoriasta l6ytyviin menetelmakuvauksiin. Sen sijaan tiedon jasentamisen tyo-
kalujen osalta jouduimme soveltamaan kirjallisuudesta l6ytyvaa teoriaa ja ke-
hittdmaan uusia tydkaluja kuvaamaan tarvitsemiamme kiteytyksia uuden pal-

velun konseptoinnissa.
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Opinnaytetydssa hyddyntamiemme tiedon jasentdmisen tydkalujen analyysin
perusteella havaitsimmekin, etta palvelumuotoilun teoriakirjallisuudesta |6yty-
vat tiedon jasentamisen tytkalut pohjautuivat pitkalti palvelukokemuksen, -
paketin seka -jarjestelmén kiteyttamiseen toimien siten 1&hinna palvelun toteu-
tusvaiheen kehittdmisen apuna. Sen sijaan tyokaluja konseptin suunnittelu-
vaiheeseen, jossa tulee huomioida olennaisena osana myds palvelun tuotta-

jan liiketoiminnan vaatimukset, |6ytyi kirjallisuudesta varsin rajallisesti.

Taulukoimme opinnéaytety6ssa hydodyntamamme tiedon jasentamisen tyokalut
jasentamamme kolmen paakategorian mukaisesti (taulukko 3). Taulukointi
osoittaa, etté produktioiden toteutuksissa hyédyntdmamme tiedon jasentami-
sen tyOkalut edustivat kaikkia kolmea paakategoriaa: liketoimintaa, palvelua

seka kayttajaa jasentavia tyokaluja.

TIEDON JASENTAMISEN TYOKALUT
LIKETOIMINTA PALVELU KAYTTAJA
Yritysanalyysi Ideakortit Kayttajaprofiili
Palvelun markkina-analyysi Palvelupolku Yritysprofiili
Sidosryhmakartta Skenaario
Konseptointiprosessin visualisointi Kuvakasikirjoitus

Alustava koemalli

Taulukko 3. Opinnaytetydn tiedon jasentamisen tytkalut kolmen paakategorian mukaisesti
jaoteltuna (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Taulukossa kuvatut palvelua ja kayttgjaa visualisoivat tyokalut 16ytyivat
ideakortteja sekéa yritysprofiileja lukuun ottamatta suoraan palvelumuotoilun
seka palvelujen johtamisen ja markkinoinnin teoriakirjallisuudesta. Sen sijaan
liketoimintaa jAsentévat tydkalut olivat sidosryhmékarttaa lukuun ottamatta
teorian pohjalta soveltamiamme tydkaluja kuvaamaan nimenomaan konsep-
tointiprosessin alkuvaiheen liikketoiminnan vaatimuksia. Paadyimme produkti-
oiden toteutuksessa liiketoimintaa jasentavien tyokalujen soveltamiseen, silla
kirjallisuudesta ei analyysimme perusteella I6ytynyt riittavan hyvia tyokaluja
tarpeisimme. Taméa nékyi esimerkiksi siing, ettad palvelumuotoilun kirjallisuus
ei esittele liiketoimintaa jasentavia tyokaluja juurikaan tunnetun Business Mo-

del Canvasin liséksi. Liiketoiminnan asettamien vaatimusten kuvaaminen on
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kuitenkin hyvin olennaista palvelukonseptin kehittamisessa, joten niiden tulisi

nakya kayttajan tarpeiden lisdksi uuden palvelun konseptoinnissa.

Kaikki opinnaytetyémme produktioiden toteutuksissa hyédyntamiemme liike-
toimintaa jasentavien tyokalujen lyhyet kuvaukset ja analyysit olemme koosta-
neet taulukkoon 4. Taulukossa esitelty analyysi toimii synteesiné tyokalujen
hyodynnettavyydelle uuden palvelun konseptoinnissa, sen sijaan tarkemmat

kuvaukset ja laajemmat analyysit jokaisesta tiedon jasentamisen tydkalusta

olemme kuvanneet liitteissa 2/1-2/4.

LIKETOIMINTA

Yritysanalyysissa peilataan yrityk-
sen liiketoiminnallisten tavoitteiden
soveltuvuutta kehitettavaan palve-
luun. Se koostuu muun muassa
yrityksen vision, kasvusuunnitelmi-
en, toimintaympariston ja kilpailijati-
lanteen analyysista.

YRITYSANALYYSI

Yritysanalyysi on tarkea osa uuden palve-
lun kehittamisen aloittamista, koska se
auttaa suunnittelutiimia muodostamaan
kokonaiskuvan yrityksen tilanteesta seka
auttaa tunnistamaan yrityksen strategiasta
mahdollisia aukkoja ja kohdentamaan
kehitettdvan palvelun suunnittelua.

Palvelun markkina-analyysi on
kuvaus kehitettavan palvelun toi-
mintaympéristosta seka olemassa
olevista ratkaisuista kehitettavan
palvelun ymparilla.

PALVELUN MARKKINA-
ANALYYSI

Palvelun markkina-analyysi auttaa syven-
tdmaan kasitysta uuden kehitettdvan pal-
velun tarpeesta, koska se kertoo 16ytyykd
suunniteltua palvelua jo markkinoilta ja
toisaalta auttaa tunnistamaan paikkoja,
joihin palveluita voidaan kehittaa.

Sidosryhmakartta on visuaalinen
tydkalu, jonka avulla voidaan hah-
mottaa tietyn yrityksen tai palvelun
keskeiset toimijat.

SIDOSRYHMA-
KARTTA

Sidosryhmé&kartta on erinomainen tapa
hahmottaa yrityksen tai palvelun toimija-
kenttaa ja se on suositeltavaa laatia kai-
kissa kehittamisprojekteissa.

Konseptointiprosessin visualisointi
on alustava kuvaus suunnitelluista
palvelun kehittamisprosessin vai-
heista.

KONSEPTOINTI
PROSESSIN
VISUALISOINTI

Konseptointiprosessin visualisointi konkre-
tisoi hyvin kehittamisprosessin eri vaiheita
seka tuo esiin kehittdémisen erilaisuutta
suhteessa perinteisempaan palvelujen
suunnitteluun.

Taulukko 4. Opinnaytetyon liikketoimintaa jasentavien tydkalujen lyhyet kuvaukset ja analyysit
(Forsberg & Saynéajakangas 2018)

Analyysimme perusteella uuden palvelun konseptoinnissa liiketoimintaa jasen-
tavista tyokaluista erityisesti yritysanalyysi ja palvelun markkina-analyysi ovat
ensiarvoisen tarkeita tyokaluja koko palvelukehitykseen lahdettaessa, silla ne
antavat selkeitd toimintaymparistosta kumpuavia reunaehtoja uuden palvelun

kehittamiselle. Myds konseptointiprosessin visualisointi nousee merkittavaksi
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tyokaluksi kiteyttaessaan selkeéasti konseptointiprojektin eri vaiheita seka kon-
septointiprojektin tilaajalle, etta toteuttajalle.

Opinnaytetydmme produktioiden toteutuksissa hyodyntamiemme palvelua ja
kayttajaa jasentavien tyokalujen lyhyet kuvaukset ja analyysit olemme koosta-
neet taulukkoon 5. Taulukossa esitelty analyysi toimii synteesina tyokalujen
hyodynnettavyydelle uuden palvelun konseptoinnissa, sen sijaan tarkemmat

kuvaukset ja laajemmat analyysit jokaisesta tiedon jasentamisen tydkalusta

olemme kuvanneet liitteissa 2/5-2/11.

PALVELU
= Ideakortit ovat lyhyitd palveluideoi- | Ideakortteja voi hyddyntaa uuden palvelun
-3
=] den kiteytyksia visuaalisessa muo- | kehittdmisen alkuvaiheessa palveluideoi-
=T
= dossa. den priorisoinnissa.
2 Palvelupolku on kuvaus asiakkaan | Palvelupolun tekeminen auttaa huomioi-
g kokeman palvelun eri vaiheista maan palveluun liittyvia yksityiskohtia ja
= yksityiskohtaisesti. keskittymaan yksityiskohtien kehittami-
= seen.
= Skenaariot ovat erilaisilla toteutus- | Skenaario on erinomainen tapa kuvata
E tavoilla tehtyja kuvauksia ihnmisen palvelukonsepti visuaalisesti.
= toiminnasta tietyssa kontekstissa.

KUVAKASI-
KIRJOITUS

Kuvakasikirjoituksen avulla kuva-
taan tarinan muodossa visuaalises-
ti palvelun kayton juoni.

Etenkin sarjakuvamainen piirtdminen on
erinomainen tapa aktivoida omaa ajattelua
kehittdmisprojektin alkuvaiheessa uuden
palvelun ideoinnin apuvélineena.

ALUSTAVA
KOEMALLI

Alustava koemalli voi olla kaiken-
kattava kuvaus palvelun suunnitel-
luista ominaisuuksista tai se voi
keskittya kuvaamaan vain tiettyja
ominaisuuksia.

Alustava koemalli voi olla hyddyllinen tyo-
kalu visualisoida palvelun elementteja joko
fyysisesti tai aineettomasti. Koemallia on
suositeltavaa hyodyntaa vasta enemman-
kin suunnittelun loppupuolella.

3
g:
=

KAYTTAJA-
PROFIILIT

Kayttajaprofileissa esitetaan visu-
aalisena kuvauksena erilaisten
kayttajaryhmien toimintaa ohjaavat
tekijat personoidusti.

Kayttajaprofiilit tuovat kehittamiseen em-
patiaa ja auttavat suunnitteluryhmaa ym-
martdmaan paremmin erilaisten kayttaja-
ryhmien toiveita.

YRITYS-
PROFIILIT

Yritysprofiileissa profiloidaan eri-
laisten yritysten yhteisia kayttayty-
mismalleja.

Yritysprofiilien avulla suunnittelutiimi pys-
tyy paremmin ymmartamaan erityyppisten
yritysten tehtavia ja toimintaa.

Taulukko 5. Opinnaytetydn palvelua ja kayttajaa jasentavien tydkalujen lyhyet kuvaukset ja

analyysit (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Opinnaytetydssamme toteuttamissamme produktioissa padasimme hyddynta-

maan perinteisia palvelumuotoilun tiedon jasentamisen tyokaluja, kuten palve-
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lupolkua ja kayttajaprofiileita seka erilaisia luovempia tyokaluja, joihin lukeutu-
vat kuvakasikirjoitusten piirtdminen ja skenaariovideon tuottaminen. Produkti-
oissa hyddyntamistamme palvelua ja kayttajaa jasentavista tyokaluista osa
soveltui hyvin palvelukonseptin kehittdmisprosessin alkuvaiheeseen ja osa
taas paremmin kehittamisprosessin loppuvaiheen kiteytyksiin. Olennaista uu-
den palvelun konseptoinnissa on pystya todentamaan erilaisia kayttajia ja hei-
dan tarpeitaan seka niiden pohjalta syntyneité palveluideoita, joten naihin
hyodyntamistamme tydkaluista etenkin kayttajaprofiilit, kehittdimamme

ideakortit seka alustavat koemallit ja skenaariot soveltuivat erinomaisesti.

Opinnaytetydmme produktioiden toteutusten yhteydessa vakuutuimme hy6-
dyntamistamme palvelumuotoilun menetelmista ja tydkaluista. Palvelumuotoi-
lun tiedon kerdamisen menetelmien avulla paasimme syvemmin kasiksi kayt-
tajien arkeen ja tarpeisiin, kuin mihin olisimme pelkilla perinteisemmilla tutki-
musmenetelmilla paasseet. Taman eron huomasimme etenkin verratessa
kahta ensimmaista (C1, C2) toteuttamaamme produktiota kolmanteen (C3).
Tiedon jasentamisen tyokalut taas kiteyttivat keratyn tiedon yksinkertaiseen ja
helposti lahestyttavaan visuaaliseen muotoon, mik& auttoi meita pitdmaan
kayttgjien danen ja liiketoiminnan vaatimukset mielessé koko kehittamispro-
sessin ajan. Merkittavaksi puutteeksi palvelumuotoilun tiedon jasentamisen
tyokaluissa koimme kuitenkin sen, etta palvelumuotoilun menetelmékokonai-
suudessa ei ollut tarjolla konseptointitydkalua, joka ottaisi kehittAmisessa

huomioon seka liiketoimintanakokulman, ettd asiakasnakokulman.

4.2.3 Uuden palvelun konseptointitydkalu

Palvelumuotoilun ja liiketoimintalahtdisen kirjallisuuden analysoinnin perus-

teella meille selkeytyi, etta tarjolla ei ole konseptointitykalua, joka ottaisi riit-
tavalla tasolla huomioon seka liiketoimintandkdkulman, ettd asiakasnakokul-
man konseptin kehittamisessa. Taman ongelman kohtasimme jo melko alku-
vaiheessa opinnaytetytprosessiamme ja lahdimme tydstamaan siihen ratkai-
sua produktioiden toteutuksen yhteydessa. Kehitimme tyokalua seka kirjalli-

suudesta etta kaytdnnon produktioidemme kautta saadun ymmarryksen poh-

jalta.
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Liiketoimintalahttisessa kirjallisuudessa esitetyissa konseptointimalleissa on
hyvin lahdetty hahmottelemaan liiketoimintanakokulman ja asiakasnakokul-
man huomioiminen seka naiden yhteensovittaminen konseptin kehittdmisessa
(ks. esim. Goldstein et al. 2002; Johnston & Clark 2005; Ackerman 2011).
Analyysimme perusteella konseptointimallit eivat kuitenkaan ota riittavasti
huomioon palvelun tuottajan liiketoiminnallisia tavoitteita, vaan tyytyvat ku-
vaamaan malleissa vain tuottajan strategista tarkoitusta ja/tai palvelun toteu-
tusideaa. Nain ollen konseptointimalleissa huomio ei niinkaan kohdistu uuden
kehitettdvan palvelun linkittymiseen toteuttajan liikketoiminnallisiin tavoitteisiin

eli sithen, mita hyotya he itse tavoittelevat uuden palvelun kehittamisella.

Palvelumuotoilun kirjallisuudessa palvelun konseptoinnissa hyddynnettavia
visualisointimenetelmia esitelladn melko runsaasti. Suurin osa menetelmista
keskittyy kuitenkin vain itse palvelun ja/tai kayttdjan kuvaamiseen, jolloin pal-
velun liiketoimintandkokulma jaa huomiotta. Taméa ongelma on néhtavisséa
myo6s Value Proposition Canvas -tydkalussa (Osterwalder et al. 2014), joka on
yksi yleisesti tunnettu ja kaytetty palvelumuotoilun konseptointityokalu. VPC-
tyokalussa on nahtavissa yhtymékohtia Edvardssonin (1997) palvelukonsep-
timalliin, silla molemmissa kehittdminen keskittyy kehitettavan palvelun ja asi-

akkaan tarpeen vastaavuuden kuvaamiseen.

Lahdimme kehittdmaan uuden palvelun konseptointitydkalua Value Propositi-
on Canvas -tyokalun (Osterwalder et al. 2014) pohjalta, silla sen toimintalo-
giikka oli mielestamme erinomainen ja yksinkertainen visualisointi teki siité
helposti ymmarrettavan. VPC-tydkalun lisdksi otimme huomioon liiketoiminta-
l&htoisessa kirjallisuudessa esitetyt konseptointimallit (Goldstein et al. 2002;
Johnston & Clark 2005; Ackerman 2011) kehittdessdmme uuden palvelun
konseptointitydkalua, joka ottaisi huomioon seké palvelun tuottajan liiketoi-

minnalliset tavoitteet, etta palvelun kayttajan tarpeet.

Kehitimme ensimmainen version tydkalusta joulukuussa 2016 ja paasimme
testaamaan sita kolmannessa toteuttamassamme produktiossa (C3) keséa-
kuussa 2017 palvelukonseptin viimeistelyvaiheessa. Konseptin esittdminen
tyokalun avulla sai paljon kiitosta produktion yhteistyoyritykselta ja he kokivat
sen konkretisoivan erinomaisesti kehitettyéa konseptia. Tassa vaiheessa ja-

timme tyokalun kehittamisen kuitenkin hieman hautumaan, palataksemme
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siihen jalleen marraskuussa 2017. Marraskuun alussa peilasimme tydkalua
lisddntyneeseen ymmarrykseemme, jota olimme teoriakirjallisuuden ja opin-

naytetyon edistyneen analyysin pohjalta kartuttaneet koko syksyn 2017 ajan.

Syventyneen ymmarryksemme pohjalta tarkensimme tydkalussa joitakin kasit-
teitd ja paivitimme siitd uuden parannellun version. Merkittdvaksi koimme
myo6s keskustelumme palvelumuotoilun uranuurtaja Mikko Koiviston kanssa
tapaamisessamme Hellonissa 9.11.2017, jonka yhteydessa esittelimme tytka-
lua hanelle. Keskustelumme Koiviston kanssa oli erittdin hedelmaéllinen ja
saimme sen myo6ta vahvistusta tyokalun tarpeellisuudelle seka uusia ajatuksia
sen viimeistelyyn. Vaikka tydkalun ydinidea ja rakenne kirkastuivatkin meille jo
sen ensimmaisessa versiossa, saimme kuitenkin analyysin etenemisen, ty6-
kalusta saadun palautteen seka teoriaan syvemmin perehtymisen myoéta tyos-
tettya siité viela paremmin palvelumuotoilun tarpeisiin sopivan. Etenkin tytka-
lun kasitteisto kehittyi vastaamaan entistéa paremmin palvelumuotoilun termi-

nologiaa.

Kehittamamme uuden palvelun konseptointitytkalun paaelementit on esitetty
kuvassa 31. Value Proposition Canvas -tyokaluun verrattuna konseptointity6-
kalussa on arvolupauksen ja asiakassegmentin lisaksi mukana myads liiketoi-
mintanakokulma. Naméa kolme paaelementtia on tyékalussamme nimetty
opinnaytetydssamme aiemmin esitettyjen kasitteiden mukaisesti palvelun tuot-
tajan osuudeksi, palvelun kuvaukseksi ja palvelun kayttajan osuudeksi. Asia-
kassegmentin korvautuminen palvelun kayttgjalla tekee tydkalusta paremmin
palvelumuotoiluun soveltuvan, silla asiakassegmentti mielletdan usein hyvin
liketoimintal&htdisena maarittelyna palvelun kayttajaryhmasta — eli ei niinkaan
samassa merkityksessa kuin palvelumuotoiluun paremmin soveltuva palvelun

kayttdjapersoona.
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Palvelun tuottaja Palvelun kuvaus Palvelun kdyttiijd
+ +
VALUE CAPTURE FIT VALUE CREATION
Liiketoiminalliset MENESTYVA PALVELU Kiiyttijn @
tavoitteet tarpeet

Kuva 31. Uuden palvelun konseptointityokalun paaelementit (Forsberg & Saynéjakangas
2018)

Uuden palvelun konseptointitydkalussa vasemmalla olevassa palvelun tuotta-
jan osuudessa kuvataan ja eritellddn palvelun tuottajan lilkketoiminnalliset ta-
voitteet palvelun tuottamiselle ja oikealla sijaitsevassa palvelun kayttajan
osuudessa kayttajan tarpeet palvelun kayttamiselle. Keskella tydkalua on pal-
velun kuvaus, jossa kiteytetddn kehitetyn palvelun ydinkuvaus. Palvelun ku-
vauksen tulee olla linjassa sek& palvelun tuottajan liikketoiminnallisiin tavoittei-
siin, etta palvelun kayttajan tarpeisiin, mika on edellytyksena menestyvan pal-
velun kehittamiselle. Uuden palvelun konseptointitydkalun paaelementtien

osa-alueiden tarkemmat kuvaukset olemme kiteyttédneet kuvaan 32.

Palvelun tuottaja Palvelun kuvaus Palvelun kayttdid

Ratkaisu, jonka

e lupaat palvelun L
Hyddyt, joita kiyttijalle Hyddyt, joita
tavoitellaan tavoitellaan

Asiat, jotka Asiat, jotka
halutaan halutaan
Kipupisteet, . ratkaista Te_kijéllt,.jg_tka Tekijat, jotka ratkaista —
joita halutaan lievittajat luovat j;ﬂguhp;ﬁ?:;}l
valttaa ongelmia lisdarvoa viltiaa
VALUE CAPTURE FIT VALUE CREATION
LukP:rmmmuIIlseT MENESTYVA PALVELU Kayttdin
tavoitteet tarpeet

Kuva 32. Uuden palvelun konseptointitytkalun paaelementtien osa-alueiden kuvaus (Fors-
berg & Saynéjakangas 2018)



88

Uuden palvelun konseptointitydkalun padelementeista seka palvelun tuottajan
tavoitteita, ettd palvelun kayttajan tarpeita kuvaavat osa-alueet ovat keske-
naan identtiset ja taysin vastaavat VPC-tytkalun asiakassegmentin osa-
alueiden kanssa. Nama palvelun tuottajan tavoitteiden ja palvelun kayttajan
tarpeiden muodostumisen osa-alueet ovat: palvelulla tavoiteltavat hyodyt, pal-
velulla valtettavat kipupisteet ja palvelulla ratkaistavat asiat. Konseptointityo-
kalun palvelun kuvauksen paaelementin osa-alueet ovat suurelta osin myés
vastaavat VPC-tydkalun arvolupauksen kanssa, joskin konseptointitytkalussa
kuvataan yksittaisten tuotteiden/palvelujen sijasta kokonaisratkaisu, joka pal-
velun kayttgjalle luvataan. Luvatun ratkaisun liséksi palvelun kuvauksen osa-

alueet muodostuvat ongelmia vahentavista ja lisdarvoa luovista tekijoista.

Kehittamamme uuden palvelun konseptointitydkalu suuntaa palvelukonseptin
kehittamistd huomioimaan seka palvelun tuottajan lilketoiminnalliset tavoitteet
(value capture), etta palvelun kayttajan tarpeet (value creation). Ty6kalu mah-
dollistaa siten palvelumuotoilun arvolupauksen lunastamisen, jonka mukaises-
ti palvelumuotoilun vahvuutena on liiketoimintandkdkulman ja asiakasnako-
kulman yhdistaminen. TyOkalu toimii lisdksi molempien nakoékulmien yhteen
sovittajana ja linjaajana (fit) suhteessa kehitettavaan palveluun, mika on edel-
lytyksend menestyvan palvelun kehittamiselle. Tydkalun avulla palvelukonsep-
tista on mahdollista tuottaa ytimekas ja visualisoitu kuvaus, jonka pohjalta on
helppo siirtya kehittdmisen seuraavaan vaiheeseen, jossa itse palvelun tuot-
tamiseen liittyvat yksityiskohdat saavat tarkempaa huomiota.

4.3 Digitaalisen alustan palvelukonseptointi

Méaarittelimme digitaalisen alustan kehittamisessa fokuksemme olevan digitaa-
lisen alustan palvelukonseptoinnissa. Edeltdvassa luvussa kuvattu uuden pal-
velun konseptoinnin prosessimalli toimi viitekehyksen&, jonka kautta analy-
soimme digitaalisen alustan palvelukonseptointia. Ensimmaisessa luvussa
analysoimme toteuttamiemme produktioiden toteutusprosessia ja siita teke-
miamme |0yddksid. Seuraavassa luvussa rakennamme [0yddsten ja teoreetti-
sen viitekehyksen pohjalta digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viiteke-
hysmallin. Lopuksi esittelemme kehittdmamme digitaalisten alustojen konsep-

tointivaiheeseen soveltuvan palvelukonseptointityokalun.
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4.3.1 Digitaalisen alustan konseptointiprosessi

Analysoimme opinnaytetydmme produktioiden toteutusta kehittamamme uu-
den palvelun konseptoinnin prosessimallin kautta. Toteuttamamme produktiot
eivat suoraan noudattaneet kehittdmaamme prosessimallia, mutta malli toimii
viitekehyksena, jonka pohjalta analyysi on laadittu. Kuvassa 33 on kuvattu
kaikkien opinnaytetydssa toteuttamiemme produktioiden konseptointiproses-
sin toteutusaste kehittamamme prosessimallin vaiheiden mukaisesti. Ensim-
maisten produktioiden osalta konseptointiprosessi ei ollut meille viela kirkas.
Voimme kuitenkin selkeasti tunnistaa eri osa-alueita produktioissa toteuttamis-

tamme vaiheista, jotka yhdistimme opinnaytetydprosessissa kehittamiimme

vaiheisiin.
ipTi IDEOINTI & i
YMMARTAMINEN ANALYSOINTI KITEYTTAMINEN
Tausta- Kayttagja-  Kehittdminen Mallintaminen Testaaminen Viimeistely
Fire tutkimus tutkimus —
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Kuva 33. Konseptointiprosessin toteutusaste opinnaytetydssa toteuttamissamme produktiois-
sa (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Ensimmaisten produktioiden (C1 ja C2) osalta konseptointi oli ratkaisulahtdis-
ta ja liittyi palvelukonseptin ideoiden kehittamiseen, ei niink&én valmiiden pal-
velukonseptien viimeistelyyn. Tahan on ensinnékin vaikuttanut innovaatiokil-
pailujen luonteet, joissa haettiin ratkaisuideoita. Toiseksi ymmarryksemme
palvelumuotoilun prosesseista ja menetelmisté oli viela kypsymaton. Kolman-
nessa produktiossa olimme kuitenkin jo paremmin sisdistaneet palvelumuotoi-
lun viitekehyksen ja kokonaisprosessi saatiin toteutettua palvelumuotoilun pe-
riaatteita noudattaen. Nain kolmas produktio (C3) on vasta kokonaisuus, jossa
prosessi paattyy viimeisteltyyn palvelukonseptiin, jossa on huomioitu niin liike-

toiminta- kuin asiakasnakokulmakin.
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Ensimmaisen produktiomme (C1) osalta lahdimme liikkeelle hyvin ratkaisul&h-
toisesti. Edustimme itse produktiossamme kehitettdvan palvelun tulevia kayt-
tdjia ja lahdimme suoraan ideoimaan omien tarpeidemme pohjalta ratkai-
suideaa. Ratkaisuidean alustavan itsenéisen kehittamisen jalkeen teimme
taustatutkimusta siita, millaisia ratkaisuja on kehitetty ratkaisuideamme ympa-
rille. T&man seurauksena jouduimme hieman fokusoimaan ideaamme ja kehit-
tamaan sita uudestaan. Taman jalkeen laadimme ratkaisuideastamme ja sen
mahdollisesta jatkokehittamisestd mallinnuksen. Ensimmaisen produktiomme
iteratiivisen prosessin vaiheiden kuvaus on esitetty kuvassa 34, jonka esitys-

tapa noudattaa konseptointiprosessin vaiheita ja niihin liitettyja symboleja.

1
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Kuva 34. Ensimmaisen produktion (C1) prosessikuvaus (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Toisen produktion (C2) osalta lahdimme samaan tapaan liikkeelle ratkaisu-
keskeisesti. Edustimme itse tapauksessa aluksi palvelun tulevia kayttajia ja
lahdimme tunnistamaan tarpeitamme produktion teeman ymparilta. Ongel-
mien tunnistamisen jalkeen olimme kuitenkin jo hieman viisaampia edellisesta
tapauksesta ja osasimme seuraavana siirtya taustatutkimuksen tekemiseen.
Taustatutkimus toi meille tiettyja reunaehtoja palvelun kehittamiseen, ja ne
yhdessa ajatustemme kanssa muodostivat alustavan hahmotelman kehitetta-
vasta palvelusta. Taman jalkeen paadyimme kuitenkin syventamaan kaytta-
jdAymmarrysta ja tekeméaan passiivista kayttajatutkimusta. Naiden pohjalta
meille muodostui jo hieman syvempi ymmarrys kehitettdvan palvelun tulevien
kayttgjien tarpeista seka toimintaymparistosta. Edella mainitut asiat mahdollis-
tivat siten kehittdm&an ratkaisuideaa kayttgjalahtéisemmin, mitd ensimmai-
sessa produktiossa. Jatkoimme idean tydstamista ja mallinsimme sen. Mallin-
nus noudatteli myds paremmin palvelumuotoilun periaatteita edustaessaan
kehitettdvan palvelun alustavaa koemallia visualisoinniltaan. Toisen produkti-

on iteratiivinen prosessikuvaus on esitetty kuvassa 35.
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Kuva 35. Toisen produktion (C2) prosessikuvaus (Forsberg & Saynéjakangas 2018)

Kolmannessa produktiossa (C3) meille alkoi jo hahmottua kehittdmamme uu-
den palvelun konseptoinnin prosessimalli. Hyddynsimme aikaisemmista pro-
duktioista oppimaamme seka syventynyttd ymmarrystamme palvelumuotoilun
prosessista ja menetelmista. Kolmannen produktion konseptointiprosessi
noudatteli siten pitkalti kehittamaamme uuden palvelun konseptoinnin proses-
simallia lahtien liikkeelle tausta- ja kayttajatutkimuksesta, ja paattyen palvelu-
konseptin testaamisen jalkeen sen viimeistelyyn. Konseptointiprosessin vai-
heet eivat kuitenkaan edenneet esitetyn suoraviivaisesti. Ne noudattelivat ite-
ratiivisuutta, joka nousee ilmi kuvasta 36, joka kuvaa produktion yksittaisten
prosessien vaiheita niiden etenemisjarjestyksessa. Kolmas produktiomme

edusti vahvimmin palvelun kehittdmista palvelumuotoilun viitekehyksessa.
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Kuva 36. Kolmannen produktion (C3) prosessikuvaus (Forsberg & Saynéjakangas 2018)

Analysoimme produktioiden konseptointiprosessien toteutusasteen lisaksi

myds kunkin konseptointiprosessin pdavaiheen tuottamaa tietoa. Iteratiivisen
prosessin jokaisen paavaiheen lopputuloksena syntyi tietoa digitaalisen alus-
tan palvelukonseptiin liittyen, joiden pohjalta lopullinen palvelukonsepti raken-
tui. Loydokset nousivat esiin kunkin konseptointiprosessin vaiheen tuottaman

tiedon analysoinnin pohjalta peilatessa toteutuneita produktioita kehitta-
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maamme uuden palvelun konseptoinnin prosessimalliin sek& analysoimalla
produktioidemme tuotoksia. Kuvan 37 alaosassa on kuvattu namé prosessin

vaiheiden tuottamat I6ydokset.

YMMARTAMINEN _ KITEYTTAMINEN
PROSESSI Tausta- Kayttaja- Kehittdminen Mallintaminen Testaaminen Viimeistely
tutkimus tutkimus
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Palvelukonsepti
Kayttajaymmarrys Ansainta

Kuva 37. Opinnaytetytssa toteuttamiemme produktioiden konseptointiprosessin paavaiheiden
l[6ydokset (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Paapiirteissddn ymmartamisen vaihe toi meille ymmarrysta liiketoiminnasta ja
eri kayttajaryhmisté. ldeoinnin ja analysoinnin vaiheen pohjalta kehittyi ydin-
palvelu vastaamaan liikketoiminnan ja kayttajaryhmien tarpeisiin. Viimeisena
naista ansainnan suunnittelun kanssa muodostui uuden kehitettavan digitaali-
sen alustan palvelukonsepti. Naista I6ydoksista kiteytimme toteuttamiemme
produktioiden analysoinnin kautta uuden kehitettavéan digitaalisen alustan pal-
velukonseptin elementit, joita ovat tarpeen eli liiketoimintandkemyksen,
ekosysteemin toimijoiden, ydinpalvelun ja ansainnan maarittely. Elementit

olemme visualisoineet kuvaan 38.
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Kuva 38. Uuden kehitettavan digitaalisen alustan palvelukonseptin elementit (Forsberg &
Saynajakangas 2018)

Liiketoimintandkemyksen kuvaaminen kiinnittyy laajemmin palvelun kehittami-
sen taustalla vaikuttaviin ilmioihin ja vastaa osaltaan kysymykseen kehitetta-
van palvelun tarpeellisuudesta. Yksinkertaisesti liketoimintanakemys vastaa
kysymykseen, miksi palvelu tulisi kehittaa toimijan tai organisaation nakokul-
masta. Nain palvelukonseptiin saadaan muodostettua tavoitteet liiketoiminnan
vaatimuksista ja ne saadaan kiinnitettya kehitettavaa palvelua ymparoiviin

merkittaviin ilmidihin.

Digitaalisen alustan toiminnan muodostaa joukko erilaisia toimijoita, jotka
muodostavat ekosysteemin. Tyypillisia digitaalisen alustan toimijoita ovat tar-
jonnan tuottajat ja kayttajat seka kumppanit. Palvelukonseptissa eri toimijoi-
den osalta on siten olennaista maaritella ekosysteemin eri toimijat ja kunkin
tavoitteet. Alkuun on tunnistettava, ketka ovat olennaiset toimijat ja minkalai-
set roolit seka tehtavat kullakin on alustan toiminnassa. Ensinnédkin on selvitet-
tava ja maariteltava tarkasti kayttajatutkimuksen perusteella eri toimijoiden
arvon muodostukseen vaikuttavia tekijoita toimijaryhman sisalta seka toiseksi
muodostettava niista viela tiettyd toimijajoukkoa kuvaavat yhteiset tekijat.
Toimijoiden maarittely on hyvin tarkea vaihe konseptin kehittamisessa, koska
se yhdessa liiketoimintandkemyksen kanssa viimeistelee kehitettdvan palve-

lun tarpeen uuden palvelun kehittamisessa.

Digitaalinen alusta muodostuu ydinpalvelusta, joka sitoo ekosysteemin eri

toimijat arvon yhteisluontiin. Ydinpalvelun osalta on tarkeé& kuvata olennaiset
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tekijat, jotka luovat arvoa kaikille ekosysteemin toimijoille. Ydinpalvelun liséksi
digitaalinen alusta voi tarjota tukipalveluita, jotka lisdavat alustan kayttoa. Digi-
taalisen alustan palvelukonseptointi tulisi aina kuitenkin aloittaa ydinpalvelun

kehittdmisestd, koska se on tarkein toimijoita houkutteleva tekija alustalla.

Digitaalisen alustan palvelukonseptin viimeinen kuvattava elementti on an-
sainnan maarittely. Ansainnan osalta palvelukonseptissa tulisi maaritella, mi-
ten alustan omistaja tulouttaa vaihdettua arvoa eri toimijoilta, keta sen kannat-
taa veloittaa ja kuinka paljon. Tulouttaako alustan omistaja eri toimijoita paa-
systé alustalle, sen kaytosta vai molemmista ja salliiko toiselle osapuolelle
maksuttoman paasyn houkutellakseen lisaa toisen puolen toimijoita. Alustan
ansainnan maarittelylla voidaan siten varmistua jo konseptointivaiheessa siita,

mita kukin osapuoli on valmis maksamaan alustan kaytosta.

Kuvaamalla digitaalisen alustan palvelukonseptissa edella mainitut elementit
voidaan varmistua digitaalisen alustan tarpeellisuudesta. Nain palvelukonsep-
tin esittamasta kokonaisuudesta muodostuu oleelliseen keskittyva kuvaus,
joka erottaa kehitettdvan palvelun olemassa olevista ratkaisuista. Taman var-
mistaa se, ettéa palvelukonsepti kiinnittyy osaksi kehitettavaa palvelua ympa-

réiviin merkittaviin ilmidihin ja sen tarve perustuu kayttajalahtoisyyteen.

Olemme kuvanneet toteuttamiemme produktioiden toteutusasteen ja 16ydok-
set yhteenvetoihin liittyvissa kuvissa (kuvat 33 s. 89 ja 37, s. 92) hyvin lineaa-
risina ja vaiheistettuina. Todellisuudessa konseptointiprosessit olivat hyvin
iteratiivisia, eivatka l6ydokset digitaalisen alustan palvelukonseptien elemen-
teista ollut suoraviivaisen prosessin noudattamisen tulosta. Palvelukonseptin
elementtien lopputulokseen pddseminen vaati prosessin vaiheissa eteen ja
taaksepain liikkumista, tiettyjen ominaisuuksien kirkastamiseen palaamista,
kayttdgjaymmarryksen syventamista seka siten taas konseptin kirkastamista.
Naita vaiheita todentavat edella esitetyt kuvat 34—36 yksittaisten produktioiden

konseptointiprosessin vaiheista.

4.3.2 Digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehys

Digitaalista alustaa kuvaavan teoreettisen viitekehyksen pohjalta voidaan to-

deta, ettéa olemassa olevan kirjallisuuden, tutkimusten ja julkaisujen perusteel-
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la digitaalisen alustan muodostama ekosysteemi seka liiketoiminta ovat hyvin
monialaista tuntemusta vaativa, tekninen ja kompleksinen kokonaisuus. Tata
tukevat myos havaintomme toteuttamistamme produktioista, joissa digitaali-
sen alustan muodostama palvelu on toimijakentaltdan laajempi kuin perintei-
sempi palvelu. Mielestamme palvelumuotoilun viitekehys tuo digitaalisten
alustan kehittamiseen selkeytta ja pehmeytta lahestymalla kehittamista inmis-
l&heisesti. Tutustuttuamme laajasti digitaalisten alustojen kehittamista koske-
viin julkaisuihin emme loytaneet digitaalisen alustan palvelukonseptointiin so-
veltuvia valineita. Naiden asioiden seurauksena paadyimme rakentamaan vii-
tekehyksen digitaalisten alustojen kehittdmiseen, jossa fokuksemme on kon-

septointivaiheessa palvelumuotoilun viitekehyksessa.

Lahdimme rakentamaan viitekehysta asemoimalla kehittamamme uuden pal-
velun konseptointiprosessin Yun ja Sangiorgin (2014) laatimaan viitekehyk-
seen palvelumuotoilun yhteydestd NSD-konseptiin (kuva 9, s. 42). Yun ja
Sangiorgin viitekehyksesta hyédynsimme jaottelua palvelun kahteen paavai-
heeseen: palvelun konseptointiin ja palvelun toteutusjarjestelman kehittami-
seen, seka eri osatekijoihin, joita ovat prosessi, tavoite ja mahdollistajat. Ta-
man pohjalta saimme digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehyk-
seen tuotua kehittimamme uuden palvelun konseptoinnin prosessimallin eri

vaiheet.

Seuraavassa vaiheessa lisasimme digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin
viitekehyksen tavoite-osioon edellisessa luvussa kiteyttamamme johtopaatok-
set digitaalisen alustan palvelukonseptointiprosessin I6yddksista. Tavoite-o0sio
kertoo meille siten, mité tietoa kukin prosessin vaihe tuo ja lisda nain ymmar-
rysta edellisen vaiheen tuottamista tiedoista. Tassa on huomioitava toki pro-
sessin iteratiivisuus ja se, ettei prosessi etene esitetyn suoraviivaisesti. Kon-
septointivaiheen prosessin lopputuloksena syntyy palvelukonsepti, jonka ele-
mentteja ovat liiketoimintandkemyksen, ekosysteemin eri toimijoiden tavoittei-
den, ydinpalvelun sekd ansainnan méaarittely. Edella kuvatut konseptointipro-
sessin vaiheet ja tavoitteet olemme kiteyttdneet kuvaan 39, jossa pohjana

toimii Yun ja Sangiorgin (2014) viitekehyksen runko.
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Kuva 39. Digitaalisen alustan konseptointiprosessin vaiheet ja tavoitteet (Forsberg & Saynaja-
kangas 2018)

Seuraavassa vaiheessa tavoitteenamme oli tunnistaa digitaalisen alustan ke-
hittdmisen mahdollistajat. Naiden osalta huomiomme alkoi kuitenkin kiinnittya
my0s toteutusvaiheeseen, jonka prosessin osa-alueiksi méaarittelimmekin ke-
hittdmisen ja lanseerauksen. Viitanen et al. (2017,129) mukaan digitaalisen
alustan kehittdminen koostuu teknisen alustan seka sen paalle rakentuvien
toiminnallisuuksien kehittamisesta. Nain ollen toteutusvaiheen tavoitteena on
kehittaa digitaalinen alusta, joka koostuu teknisen puolen seké alustaliiketoi-

minnan kehittamisesta.

Digitaalisen alustan synnyttama data on yksi sen arvoa luovista perustekijois-
td. Tunnistimme erityisesti alustan synnyttdman datan vuoksi olennaiseksi ja
erilliseksi korostaa liséksi digitaalisen alustan arviointia ja jatkuvaa kehittamis-
td omana erillisena vaiheenaan. Lisdsimme rakenteilla olevaan viitekehyk-
seemme siten konseptointi- ja toteutusvaiheen lisaksi kolmannen paavaiheen
— arvioinnin. Alustan kautta kulkeva data on hyvin arvokasta alustan omistajal-
le. Siten kolmannessa vaiheessa dataa jalostamalla voidaan l16ytaa kehitys-
mahdollisuuksia niin asiakaskokemuksen kuin uusien palvelujen kehittami-

seen.

Nama edella kuvatun toteutusvaiheen seka sitd seuraavan arvioinnin vaiheet
olemme mukailleet Tuulaniemen (2011, 131) palvelumuotoiluprosessin loppu-
vaiheista. Jokainen vaihe jakautuu yksityiskohtaisempiin osa-alueisiin, mutta
niiden tarkempi tutkiminen olisi jo seuraavan tutkimuksen aihe. Palvelumuotoi-

lun viitekehys tuo kuitenkin edella mainittuihin vaiheisiin lisdarvoa sitouttamal-
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la palvelun kayttajat mukaan kehittamiseen, mink& vuoksi halusimme sisallyt-

taa ne viitekehykseen.

Edella mainittujen vaiheiden hahmottelun jalkeen palasimme mahdollistajien
tunnistamiseen, jotka palvelumuotoilun viitekehyksessa ovat tekijoita, jotka
mahdollistavat digitaalisen alustan yhteiskehittamisen. Tunnistimme niiden
koostuvan eri alan osaajista ja digitaalisen alustan ekosysteemin toimijoista,
menetelmista ja tyokaluista seka alustatalouden puolelta erilaisista tuotannon-
tekijoista (s. 61). Palvelumuotoilu tarjoaa prosessin ja menetelmaét, joita tay-
dentavat muiden alojen prosessit ja menetelmat. Alustatalouden puolelta
mahdollistajia ovat muun muassa teknologia ja muut tekniset mahdollistajat
seka data ja sen jalostaminen. Digitaalisen alustan lanseerauksen jalkeen
etenkin datan jalostamisen myo6ta syntyneet havainnot kayttajaryhmien tar-
peista ja uusista palveluista aloittavat uuden iteratiivisen prosessin, joissa da-
tan jalostaminen seka palvelumuotoilun viitekehys mahdollistavat tulevaisuu-
dessa arvoa luovien palvelukokonaisuuksien yhteiskehittdmisen. Rakenta-
mamme digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehyskaavio, joka koos-

tuu luvussa kuvatuista elementeisté, on esitetty kuvassa 40.
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Kuva 40. Digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehyksen kaavio (Forsberg & Sayna-
jékangas 2018)

Digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehyksen rakentamisen jalkeen
arvioimme sita kriittisesti. Mielestdmme kaaviosta ei kaynyt ilmi palvelumuotoi-
lun viitekehys, jota erityisesti pidimme arvokkaana digitaalisen alustan palve-
lukonseptoinnissa. TAman seurauksena jdimme vield pohtimaan, minkalainen
visualisointi kuvaisi parhaiten edelld esitetyn kaaviomaisen digitaalisen alus-

tan palvelukonseptoinnin viitekehyksen elementteja ja kiteyttaisi ne selkeam-
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min. Kuvassa 41 esittelemme edella mainittujen asioiden vaikuttamana ki-

teytetyn mallin digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehyksesta.
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Kuva 41. Digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehysmalli (Forsberg & Saynajakan-
gas 2018)

Kuvassa esitetty viitekehysmalli toimii digitaalisen alustan palvelukonseptoin-
nin viitekehyskaavion (kuva 40, s. 97) yksinkertaistuksena. Viitekehysmalli
muodostuu kolmesta paavaiheesta, niitd maarittelevista osatekijoista ja yh-
teiskehittdmisen mahdollistajista. Mallissa jokainen p&avaihe jakautuu proses-
sin osavaiheisiin, joiden pohjalta muodostuu kunkin vaiheen tavoite. Konsep-
tointivaiheen tavoite on kehittdd palvelukonsepti, jossa huomioidaan eri toimi-
jaryhmien seka liiketoiminnan asettamat vaatimukset ydinpalvelun kehittami-
selle. Toteutusvaiheen tavoitteena on kehittaa digitaalinen alusta, joka muo-
dostuu teknisen puolen ja alustaliiketoiminnan kehittdmisesta seka digitaalisen
alustan lanseerauksesta. Arviointivaiheen tavoitteena on jatkuvasti kehittaa
digitaalista alustaa uusien palveluideoiden kehittdmiseksi ja paremman asia-

kaskokemuksen varmistamiseksi.
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Y hteiskehittamisen mahdollistajat kuvataan kuvan keskella ja ne yksinkertai-
suudessaan muodostuvat ihmisista, prosesseista ja teknologiasta. Inhmiset
muodostuvat alustaekosysteemin eri toimijoista seka eri alojen osaajista, jotka
ovat mukana digitaalisen alustan kehittdmisesséa. Prosessit koostuvat alustan
kehittdmisen mahdollistamista prosesseista seka niissa hyddynnettavista me-
netelmisté ja tyokaluista. Palvelumuotoilu tuo kehittdmisen viitekehyksen, jota
taydentdd muiden alojen osaaminen. Viimeisen yhteiskehittdmisen mahdollis-
tajan — teknologian — osalta tarkoitetaan hyvin laajasti alustan hyédyntavaa
teknologiaa ja teknisia mahdollistajia. Silla tarkoitetaan myds alustaa hyddyn-
tavan teknologian ansiosta syntyvaa dataa seka sen tuomia mahdollisuuksia

digitaalisen alustan toimintaan ja jatkokehittamiseen liittyen.

Rakentamamme viitekehysmalli lahestyy digitaalisten alustojen kehittamista
palvelumuotoilun l&htékohdista uuden palvelun kehittdAmiseen. Viitekehysmalli
kuvaa digitaalisten alustojen kehittdmisen kolmivaiheisuutta, jossa kehittami-
nen jakautuu digitaalisen alustan palvelukonseptin suunnitteluun, toteutuk-
seen seka arviointiin. Vaiheistamalla digitaalisen alustan kehittaminen voidaan
konseptointivaiheessa varmistua alustaidean tarpeellisuudesta ja kannatta-
vuudesta yhteiskehittamalla ja testaamalla konseptia kustannustehokkaasti
tulevien kayttajaryhmien kanssa. Digitaalisen alustan konseptointiprosessin
tuloksena syntyy palvelukonsepti, jossa on huomioitu ekosysteemin eri toimi-
joiden tarpeet seka alustan omistajan asettamat liiketoiminnalliset tavoitteet,
jotka yhdessé ovat edellytyksend uuden menestyvan digitaalisen alustan ke-
hittamiselle. Palvelukonseptin viimeistelyn jalkeen voidaan kehittamisessa
edeté seuraaviin vaiheisiin, jolloin on olemassa tieto tulevan alustan tarpeelli-

suudesta.

4.3.3 Digitaalisen alustan palvelukonseptointitydkalu

Kolmannessa produktiossamme (C3) hyodynsimme kehittamaamme uuden
palvelun konseptointitydkalua (kuva 31, s. 87) digitaalisen alustan palvelukon-
septin viimeistelyssa. Kehittamamme tydkalu toimikin erinomaisesti palvelu-
konseptin kiteyttamisessa palvelun tuottajan tavoitteiden seka yhden kayttaja-
ryhméan tarpeiden kuvaamisessa. Kayttajatutkimus olisi kuitenkin kehittdmisen

edetessé laajennettu koskemaan kaikkia kriittisid tunnistamiamme alustan
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toimijoita ja tAssa tapauksessa kehittdmamme uuden palvelun konseptointi-

tyokalu ei olisi ollut riittava kuvaamaan eri toimijoiden tavoitteita.

Teoreettisessa viitekehyksessa luvussa 3.3.3 esittelimme digitaalisen alustan
kehittdmisen elementteja seka erilaisia tyokaluja niiden kehittdmisen tueksi.
Analyysimme perusteella yhteisté luvussa esitetyille Alustatalous.fi-sivuston ja
VTT:n tydkaluille on, etté ne lahestyvat digitaalisten alustojen kehittdmista
ideointivaiheesta kasin kuvaten hyvin laajasti digitaalisen alustan eri element-
teja. Esimerkiksi alustaekosysteemin kehittdmisen viitekehys (kuva 19, s. 61)
tarjoaa erinomaisen tyokalun koko digitaalisen alustan kehittamisen tueksi.
Lahtokohta kanvaasissa on kuitenkin enemman liiketoiminta- kuin kayttajalah-
tdinen, ja siten palvelumuotoilun viitekehyksen mukainen kayttajaymmarrys ei

vality riittavan vahvasti.

Digitaalisen alustan kehittdmisen teoriaosuudessa kerroimme myos lyhyesti
Platform Innovation Kitin tarjoamista kanvaaseista. Palveluntarjoaja tarjoaakin
hyvia kanvaaseja kehittdmisen eri vaiheisiin: ideointiin, suunnitteluun ja toteut-
tamiseen (Platform Innovation Kit 2017). Ne taas ovat sellaisenaan lilan sup-
peita kuvaamaan digitaalisen alustan palvelukonseptia palvelumuotoilun viite-

kehyksesté tarkasteltaessa.

Uuden palvelun konseptoinnissa palvelumuotoilun viitekehyksessa on tarkeaa
keratd kayttajaymmarrysta, kiteyttaa sitad palveluideoiksi, tehda nopeita kokei-
luja seka jatkokehittdd palveluideoita edelleen kayttajien kanssa, jotta palve-
luideasta tulee houkutteleva ja sen kehittamistéa lopulliseksi palvelukokonai-
suudeksi kannattaa jatkaa. Analyysimme pohjalta digitaalisen alustan kehitta-
minen tulisi myds aloittaa ydinpalvelun suunnittelusta, joka sitoo eri ekosys-

teemin toimijat arvon yhteisluontiin.

Taman vuoksi teoreettisessa viitekehyksessa esitellyt tyokalut eivét sellaise-
naan tai yksindan sovellu digitaalisen alustan palvelukonseptin kiteyttdmiseen.
Osa tyOkaluista, kuten Platform Innovation Kitin kanvaasit tarjoavat hyvia
tyoskentelyvélineité eri ideoiden tydstamiseen palvelukonseptoinnin eri vai-
heissa, mutta ne eivat mielestamme sovellu koko palvelukonseptin kuvaami-
seen. Taas laajemmat Alustatalous.fi-sivuston (kuva 19 s. 61 ja kuva 20, s.

62) sekd VTT:n (kuva 18, s. 59) kanvaasit tarjoavat erinomaisia tyokaluja digi-
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taalisen alustaliiketoiminnan ja toiminnallisuuksien tarkempaan suunnitteluun
palvelukonseptin kiteyttamisen jalkeen. Siten ne muodostavat erinomaisen
viitekehyksen konseptointia seuraaviin vaiheisiin. Kaiken kaikkiaan olemassa
olevista tytkaluista ei vality riittavasti palvelumuotoilun edellyttdma eri toimi-
joiden kayttajaymmarrys, joka on lahtokohtana menestyvan digitaalisen alus-
tan kehittamiselle. Kuvaan 42 olemme asemoineet edella mainitut kanvaasit

laatimamme digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehykseen.
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Kuva 42. Digitaalisen alustan kehittamisen tyokalut digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin
viitekehyksessa (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Jatkoimme digitaalisen alustan palvelukonseptointitydkalun kehittamista uu-
den palvelun konseptointitydkalun pohjalta. Kehitettavan uuden tyokalun tar-
koituksena oli kiteyttéda digitaalisen alustan palvelukonsepti. Asemoineet tyo-
kalun tarpeellisuuden kuvaan 42 punaisen laatikon sisaan. Tydkalun idea on
jalostunut kevaasta 2017 alkaen ja olemme paasseet testaamaan sen toimi-
vuutta Helsinki Design Weekilla jarjestaméassamme Palvelumuotoilun Q&A -
tapahtumassa erdan digitaalista alustaliiketoimintaa suunnittelevan yrityksen
kanssa syksylla 2017. Testauksessa tyokalu todettiin toimivaksi, silla siind
lahtokohta digitaalisen alustan kehittdmiseen on hyvin kayttajalahtéinen. Ko-
keilun jalkeen jatkoimme tydkalun ulkoasun kehittamista, jotta siita tulisi mah-

dollisimman yksinkertainen kuvaamaan eri toimijoiden tarpeita ja tavoitteita.
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Kuvassa 43 on esitetty kehittamamme digitaalisen alustan palvelukonseptoin-
tity6kalun paéelementit. Palvelukonseptointityokalu l&hestyy digitaalisen alus-

tan kehittamista palvelumuotoilun viitekehyksesta kiteyttden nimenomaan digi
taalisen alustan palvelukonseptissa vaadittavat elementit, joita ovat analyy-
simme mukaan eri alustaekosysteemin toimijoiden tunnistaminen ja tavoittei-
den maarittaminen seké niiden pohjalta muodostuva digitaalisen alustan ydin-

palvelu arvon yhteisluonnin toteutumiseksi.

Tarjonnan tuottajien tarpeet Tarjonnan kayttdjien tarpeet

& ?

T

MENESTYVA
PALVELU

-] 2

Alustan omistajan eli

liiketoiminnan tavoitteet Kumppanien tavoitteet

Kuva 43. Digitaalisen alustan palvelukonseptointitytkalun paéelementit (Forsberg & Saynéaja-
kangas 2018)

Tyokalun ulkokehissa nimetééan eri toimijat, kuvataan niiden tarpeita ja arvon
muodostumiseen vaikuttavia tekijoita. Tyokalun keskella taas kuvataan digi-
taalisen alustan ydinpalvelu eli ratkaisu, joka houkuttelee eri toimijat arvon
yhteisluontiin alustalla. Nuolet kuvassa kuvaavat arvon yhteisluontia, arvon
siirtymista sek& sen jakamista eri toimijoiden kesken. Kuvassa 44 on esitetty
tarkemmin digitaalisen alustan palvelukonseptointityékalun eri osa-alueet, jot-
ka ovat muodostuneet VPC-tytkalun (ks. s. 49-50) ohjaamana. Eri osa-alueet
muodostuvat hyddyista ja tekijoistd, jotka lisaavat arvoa seka kipupisteista ja
tekijoista, jotka lievittavat ongelmia. Sen liséksi tyokalusta |6ytyy rahaa kuvaa-

vat elementit, joiden osalta voidaan suunnitella palvelun ansaintalogiikkaa.
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Kuva 44. Digitaalisen alustan palvelukonseptointitydkalun osa-alueet (Forsberg & Saynaja-
kangas 2018)

Alustan omistajan osalta palvelukonseptointitydkalu kiinnittyy osaksi liiketoi-
minnallisia tavoitteita. Siina kuvataan liiketoiminnassa tai sen toimintaymparis-
tosséa havaittavia kipupisteitd, mahdollisuuksia ja asioita, joita yrityksen tulisi
tai olisi mahdollista ratkaista. Ekosysteemin muiden toimijoiden osalta tunnis-
tetaan kayttajatutkimuksen sekéa sen analysoinnin pohjalta eri toimijoiden yh-
teiset kipupisteet ja hyddyt seka asiat, joita toimijoiden tulisi saada ratkaistuk-
si. Yhteisten tavoitteiden maarittelya edeltaa laaja kayttajatutkimus, jossa
ekosysteemin eri toimijaryhmien sisalta toimijoista on laadittu kayttajaprofiilit,
koska yhden toimijajoukon sisalta voi l6ytya hyvinkin eriavia tavoitteita, mutta

niita tulee kuitenkin yhdistaa tekijan, joka voidaan ydinpalvelulla sitoa.

Digitaalisen alustan ydinpalvelu on ratkaisu, joka sitoo ekosysteemin eri toimi-
jat arvon yhteisluontiin tietyn teeman ymparilla. Sen kehittamiseen vaikuttaa,
minkalaisia ongelmien lievittajia ja hydtyjen mahdollistajia tunnistetaan eri toi-
mijoiden kipupisteille seka hytdyille. Tuottajien kipupisteiden ja hydtyjen osal-
ta on tarkeaa linkittaa tekijat myos osaksi tuottajien lilketoiminnallisia tavoittei-
ta. Kun alustan ydinpalvelu kehitetddn kayttajalahtdisesti, voidaan varmistua,
ettd palvelu ideana houkuttelee kayttajia ja synnyttaisi verkostovaikutuksia

seka siten liséisi kayttajien maéaraa alustalla. Nain voidaan myos varmistua,
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ettd niin kayttajalahtoisyys kuin liikketoiminnalliset tavoitteet tulevat huomioi-

duiksi suunnittelun alusta alkaen.

Kehittamamme digitaalisen alustan palvelukonseptointityokalu ohjaa digitaalis-
ten alustojen kayttajalahtoista kehittamista. Tyokalun avulla voidaan kiteyttaa
keratty ymmarrys digitaalisen alustaekosysteemin eri toimijoiden tavoitteista
niin liikketoiminnan kuin eri kayttajaryhmien osalta seka muodostaa arvon yh-
teisluonnin toteutumiseksi vaadittavat arvolupaukset eri toimijoille. Sen pohjal-
ta voidaan varmistua alustaidean kannattavuudesta ja siirtya kehittamisen
seuraaviin vaiheisiin: alustan tekniseen rakentamiseen seka sen paalle raken-
tuvan alustaliiketoiminnan tarkempaan suunnitteluun laatimamme digitaalisen

alustan palvelukonseptoinnin viitekehysmallin mukaisesti.

5 TULOKSET

Tassa luvussa esittelemme opinnaytetyomme keskeiset tulokset ja I6ydokset.
Aloitamme vastaamalla tutkimuksemme paaongelmaan, jonka analyysin pe-
rusteella muodostimme tutkimuksemme kolme alaongelmaa. Kolmeen tutki-
muksemme alaongelmaan rakennamme vastaukset omissa alaluvuissaan,
joissa kiteytdmme opinnaytetydprosessin aikana kehittamamme mallit ja tyo-
kalut. Viimeisessa alaluvussa kokoamme synteesin opinnaytetyémme keskei-
sista tuloksista.

5.1 Konseptointi uuden palvelun kehittdmisessa palvelumuotoilun vii-
tekehyksesséa

Opinnaytetydmme ydinsisaltd rakentui uuden palvelun kehittamisen ymparille,
jota tarkastelimme kolmesta nakdkulmasta. Ensimmaisena nakokulmana pal-
velumuotoilu maaritteli vitekehyksen, josta tarkastelimme uuden palvelun ke-
hittdmistd. Toisena ndkdkulmana konseptointi méaritteli prosessin, jolla uutta
palvelua kehitettiin ja kolmantena nakdkulmana digitaalisen alustan palvelu-
konsepti muodosti uuden palvelun kehittamisen kohteen. Naiden nakodkulmien
pohjalta nostimme tutkimuksemme keskeiseksi tavoitteeksi ymmartaa ja ja-
sentaa konseptointia uuden palvelun kehittdmisessa palvelumuotoilun viiteke-

hyksessa. Nain ollen tutkimuksemme padongelmaksi muotoutui: millaista on
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konseptointi uuden palvelun kehittdmisessa palvelumuotoilun viiteke-
hyksessa? Paaongelmaan vastaamisen myota tutkimuksellemme jasentyi
kolme uutta kysymyskokonaisuutta, joista muotoilimme paaongelmalle kolme

alaongelmaa.

Ensinnakin teoreettisen analyysin perusteella kavi ilmi, etta palvelumuotoilun
viitekehys nayttaytyi hyvin eri tavalla riippuen siita, katsottiinko sita lilkketoimin-
talahtdisesta nakokulmasta vai palvelumuotoilun nakékulmasta. Lisaksi palve-
lumuotoilun kirjallisuuskatsaus osoitti, ettd palvelumuotoilulle ei ole olemassa
yhta yksiselitteistd méaarittelya. Palvelumuotoilun kirjallisuudesta voitiin kuiten-
kin tunnistaa keskeisia palvelumuotoilun viitekehysta kuvaavia piirteita, jotka
nayttaytyivat ja korostuivat eri tavoin eri teoksissa. Teoreettinen analyysi 0soit-
ti myos, etta palvelumuotoilussa erilaiset menetelmét ovat hyvin keskeisia,
mutta teoriakirjallisuudessa ne saivat kuitenkin lukuisia erilaisia esitys- ja ja-
sennystapoja, joiden pohjalta loogisen kokonaiskuvan muodostaminen jai
melko heikoksi. Liséksi palvelumuotoilun kirjallisuus ei menetelméakuvauksis-
saan huomioinut riittavasti liiketoimintandkdkulmaa, vaan se jai usein asia-

kasnakokulman ja kayttdjatutkimuksen korostamisen varjoon.

Analyysimme johtopaatoksena teoriakirjallisuus ei antanut meille yksiselitteista
maaritelmaa palvelumuotoilun viitekehyksestd, joten ndimme koko tutkimuk-
semme kannalta tarpeelliseksi sen kirkastamisen. N&in ollen maarittelimme
tutkimuksemme ensimmaisen alaongelman seuraavasti: millainen palvelu-
muotoilun viitekehysmalli voidaan jasentaa palvelujen kehittamiseen?

Vastaamme kysymykseen alaluvussa 5.2.

Toiseksi teoreettisen analyysin perusteella kavi ilmi, ettd palvelumuotoilun te-
oksissa kaydaan varsin vahan lapi uuden palvelun kehittamista erotettuna
olemassa olevan palvelun uudistamisesta. Usein kirjallisuudessa todetaankin
vain, etta palvelumuotoilua voidaan kayttaa seka taysin uuden palvelun luomi-
sessa, etta olemassa olevan palvelun kehittamisessa. Ja vaikka palvelumuo-
toilun kirjallisuudessa palvelun kehittdmisen malleja ja menetelmia onkin esi-
tetty lukuisia, ei uuden palvelun kehittdmisen erityisyytta tai sen vaikutusta
kehittamisprosessiin ja hyddynnettaviin menetelmiin ole osattu tuoda selkeasti
esille. Lahtokohtaisesti palvelumuotoilun kirjallisuus ei siten ole selkeasti tun-

nistanut uuden palvelun kehittamiseen liittyvia erityispiirteitd. Sen sijaan liike-
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toimintalahtoisissé palvelujen johtamisen ja markkinoinnin teoksissa uuden
palvelun kehittamista kasitellaan hyvinkin paljon, mutta niiden ongelmana on
usein se, etta palvelumuotoilu itsessaan on ymmarretty liilan kapeasti vain yh-

deksi kehittamisprosessin vaiheeksi.

Myds konseptointi on jaanyt varsin vahalle huomiolle palvelumuotoilun kirjalli-
suudessa. Historiallisesti katsottuna muotoilualalla konseptoinnin juuret ovat
tuotemuotoilussa, jossa konseptointi nahdaan joko itsendisena konseptituot-
teen suunnitteluhankkeena tai osana tuotekehitysprojektia. Palvelumuotoilun
kirjallisuudessa palvelukonseptointi mielletaéan kuitenkin vain useimmiten yh-
deksi palvelun kehittdmisprosessin osavaiheeksi, jolloin konseptointi sijoittuu
kokonaisprosessin keskivaiheille. Palvelukonseptin edustaessa palvelumuotoi-
lussa lahinna palvelun kehittdmisen yhta osavaihetta, ei palvelukonseptilla ole
nahty palvelumuotoilussa saman tyyppista itsendista roolia, mika tuotemuotoi-
lun puolella toteutuu itsenaisind konseptituotteen suunnitteluhankkeina. Palve-
lukonseptointiin ei siten mydskaan ole kehitetty palvelumuotoilun viitekehyk-
seen soveltuvaa prosessimallia, joka olisi sovellettavissa omana itsenéisené

projektinaan uuden palvelun kehittamisessa.

Palvelumuotoilun kirjallisuudessa palvelun konseptoinnissa korostetaan visu-
alisointimenetelmien hyédyntamista konseptin kehittamisessa ja esittamises-
sd, ja niita esitelladn eri teoksissa melko runsaasti. Ongelmaksi naissa muo-
dostuu kuitenkin se, etté suurin osa menetelmista keskittyy vain itse palvelun
jaltai kayttajan kuvaamiseen, jolloin palvelun liiketoimintandkdkulma jaa huo-
miotta. Palvelumuotoilun kirjallisuudesta l6ytyvat tytkalut pohjautuvatkin pit-
kalti palvelukokemuksen, -paketin seka -jarjestelman kiteyttdmiseen, jolloin ne
toimivat paremmin palvelun toteutusvaiheen kehittdmisen apuna. Nain ollen
voidaan sanoa, ettd palvelumuotoilun vahvuus yhdistéaa liikketoimintanakokul-
ma ja asiakasnakdkulma menestyvien palvelujen kehittdmisessa ei konkreti-

soidu sen tarjoamissa konseptointivaiheen tytkaluissa.

Analyysin johtopaatoksena palvelumuotoilun kirjallisuus tarjosi meille hyvin
vahan valineitd ymmartaa ja jasentaa konseptointia uuden palvelun kehittami-
sessa, silla konseptoinnin mahdollisuuksia ja roolia ei oltu tunnistettu kovin-
kaan hyvin, eikd uuden palvelun kehittamista oltu riittavasti osattu nostaa esil-

le. Taman lisaksi palvelumuotoilun kirjallisuus ei tarjonnut meille selkeita uu-
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den palvelun konseptoinnin prosessimalleja tai tytkaluja, jotka palvelumuotoi-
lun periaatteiden mukaisesti ottaisivat kehittdmisesséa huomioon seka liiketoi-
mintanakokulman, etté asiakasnakokulman. Edella mainittujen ongelmien
vuoksi naimme tarpeelliseksi kehittaa ratkaisuja uuden palvelun konseptoin-
tiin, joten maarittelimme tutkimuksemme toisen alaongelman seuraavasti: mil-
lainen prosessimalli ja tydkalu voidaan kehittad uuden palvelun konsep-
tointiin palvelumuotoilun viitekehyksessa? Vastaamme kysymykseen ala-

luvussa 5.3.

Kolmanneksi uuden palvelun kehittdmiskohdetta edusti tutkimuksessamme
digitaalisen alustan palvelukonsepti, jota kehitimme kolmessa toteuttamas-
samme produktiossa. Produktiot osoittivat meille, etté teoriakirjallisuus ei tar-
jonnut konkreettisia valineita palvelumuotoilun viitekehyksen mukaiseen digi-
taalisen alustan palvelukonseptointiin. Suurin osa kirjallisuudesta keskittyikin
vain alustatalouden ilmion kuvaamiseen tai alustojen ominaisuuksiin ja toimin-
taan teknisemmasta nakokulmasta. Digitaalisen alustan kompleksiset erityis-
piirteet osoittivat meille kuitenkin hyvin pian, etta samat toimintatavat ja mene-
telmat kuin perinteisempien palvelujen kehittdmisessa, eivét olleet riittavia di-

gitaalisen alustan palvelukonseptoinnissa.

Toteuttamiemme produktioiden myota meille kavi selvaksi, etta vaikka digitaa-
listen alustojen kehittdmisen tueksi oli I0ydettavissa erilaisia tytkaluja, ei niista
ollut apua varsinaisessa palvelukonseptin kiteyttdmisessa. Tytkalujen lahes-
tymistapa kehittdmiseen ei noudattanut palvelumuotoilun periaatteita, jossa
palveluideat pohjautuvat kayttagjaymmarrykseen ja eri osapuolet osallistetaan
yhteiskehittdmiseen. Nakokulma olemassa oleviin kanvaaseihin oli siten pal-
velun kehittamisen kaynnistyminen ideointi-vaiheella, jonka voidaan nahda
edustavan enemman perinteisempaa palvelujen suunnittelua. Edella mainittu-
jen ongelmien vuoksi naimme tarpeelliseksi kehittdé ratkaisuja digitaalisten
alustojen palvelukonseptoinnin tueksi, joten maarittelimme tutkimuksemme
kolmannen alaongelman seuraavasti: millainen viitekehysmalli ja tyokalu
voidaan kehittda digitaalisen alustan palvelukonseptointiin palvelumuo-

toilun viitekehyksessa? Vastaamme kysymykseen alaluvussa 5.4.
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5.2 Palvelumuotoilun viitekehysmalli

Maarittelimme tutkimuksemme ensimmaisen alaongelman seuraavasti: mil-
lainen palvelumuotoilun viitekehysmalli voidaan jasentda palvelujen ke-
hittamiseen? Palvelumuotoilun viitekehyksen tutkiminen ja kirkastaminen
osoittautuivat erittain tarkeaksi vaiheeksi tutkimuksessamme, silla siihen kiin-
nittyivat kaikki tutkimuksemme muut keskeiset elementit. Tutkimusprosessin
edetessa tunnistimme ja kiteytimme palvelumuotoilun olennaiset elementit
seka kehitimme palvelumuotoilun menetelmakokonaisuutta kuvaavan mene-
telmien jasennysmallin, jotka yhdessa muodostivat palvelumuotoilun viiteke-
hysmallin. Palvelumuotoilussa yhdistyvien analyyttisen liiketoiminta-ajattelun
seka luovan muotoiluajattelun tunnistimme vaikuttavan merkittavasti palvelu-
muotoilun elementteihin, jolloin palvelujen kehittdmisen perustaksi nousee
seka liiketoimintatiedon, etta kayttajaymmarryksen hyédyntaminen. Palvelu-
muotoilun elementit kiteytimme yksinkertaistuksesi, joka jasentaa palvelumuo-

toilun keskeisinta ydinta ja lisdarvoa palvelujen kehittamiselle (kuva 23).
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Kuva 23. Palvelumuotoilun elementit (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Palvelumuotoilun elementit koostuvat iteratiivisesta kehittdAmisprosessista,
palvelun kayttajan ja tuottajan osallistumisesta palvelun yhteiskehittdmiseen
seka liiketoiminta-ajatteluun ja muotoiluajatteluun perustuvien menetelmien
hyddyntamisesta kehittamisessa. Palvelumuotoilun elementit kuvaavat siten
kokonaisuutta, jossa yhdistyy liiketoimintandkdkulman ja asiakasnakokulman
huomioiminen palvelun iteratiivisessa yhteiskehittamisessa. Liiketoimin-

tandkokulmassa korostuvat palvelujen kehittdmisessa hyodynnettava liiketoi-
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mintatiedon keraaminen ja tiedon lokerointi, ja vastaavasti asiakasnakokul-

massa painottuvat empatia eli kayttajien ymmartaminen ja tiedon visualisointi.

Palvelumuotoilun menetelmékokonaisuuteen tutustuessamme oivalsimme,
etta palvelumuotoilun kirjallisuutta vaivaa selkedn menetelmallisen kokonais-
kuvan muodostamisen puute ja menetelmaterminologian kirjavuus. Lisaksi
palvelumuotoilun kirjallisuus ei menetelméakuvauksissaan huomioinut riittavasti
liketoimintandkdkulmaa, vaan se jai usein asiakasnakdkulman ja kayttajatut-
kimuksen korostamisen varjoon. Tasta lahtokohdasta kehitimme opinnayte-
tyossamme palvelumuotoilun menetelmakokonaisuuden jasennysmallin, joka

on esitetty kuvassa 27.
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Kuva 27. Palvelumuotoilun menetelmékokonaisuuden jasennysmalli (Forsberg & Saynaja-
kangas 2018)

Palvelumuotoilun menetelmakokonaisuuden jasennysmallissa palvelumuotoi-
lun menetelmat jakaantuvat kahteen kokonaisuuteen: tiedon kerdamisen me-
netelmiin, joilla kerataan lilkketoiminta- ja asiakastietoa seka tiedon jasentami-
sen tyokaluihin, joilla tietoa lokeroidaan ja visualisoidaan. Mallissa tiedon ke-
raamisen menetelmat luokitellaan viiteen padkategoriaan, joita ovat erilaiset
kyselymenetelmat, haastattelumenetelmat, havainnointimenetelmat, yhteiske-
hittAmisen menetelmét seka itsedokumentointimenetelmét. Vastaavasti tiedon

jasentadmisen tyokalut luokitellaan mallissa kolmeen p&é&kategoriaan sen mu-
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kaisesti, onko tydkalujen paatarkoituksena jasentaa liiketoimintaa, palvelua vai

kayttajaa koskevaa tietoa.

Palvelumuotoilun viitekehys koostuu siten analyysimme perusteella palvelu-
muotoiluun liitettavista piirteista (palvelumuotoilun elementit) ja palvelumuotoi-
lun toteuttamiseen kaytettavista menetelmistéa (palvelumuotoilun menetelma-
kokonaisuuden jasennysmalli). Naiden synteesina voidaan kiteyttaa palvelu-

muotoilun viitekehysmalli, jonka olemme visualisoineet kuvaan 45.
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Kuva 45. Palvelumuotoilun viitekehysmalli (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Palvelumuotoilun viitekehysmalli yhdistaa palvelumuotoilun elementit ja mene-
telmékokonaisuuden jasennysmallin kuvaamaan palvelumuotoilun viitekehys-
ta. Palvelumuotoilun liitettavat piirteet kumpuavat sekéa analyyttisesta liiketoi-
minta-ajattelusta, etta luovasta muotoiluajattelusta yhdistyen keskeisiksi pal-
velumuotoilun elementeiksi, joita ovat iteratiivinen kehittdmisprosessi, palvelun
kayttgjan ja tuottajan osallistuminen palvelun yhteiskehittdmiseen seké erilais-

ten palvelumuotoilun menetelmien hyddyntdminen kehittdAmisessa.
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5.3 Uuden palvelun konseptoinnin prosessimalli ja tydkalu

Maarittelimme tutkimuksemme toisen alaongelman seuraavasti: millainen
prosessimalli ja tydkalu voidaan kehittaa uuden palvelun konseptointiin
palvelumuotoilun viitekehyksessa? Palvelumuotoilun viitekehyksen kirkas-
taminen osoitti, ettéa palvelumuotoilu soveltuu erityisen hyvin uuden palvelun
konseptointiin, silla sen avulla on mahdollista paasta kiinni palvelun todelli-
seen asiakastarpeeseen seké konkretisoida aineeton ja vasta suunnittelupdy-
dalla oleva palvelu helposti viestittavaan muotoon. Parhaimmillaan palvelu-
muotoilulla voidaan siten mahdollistaa uuden kehitettdvan palvelun sisainen
suorituskyky eli arvon luominen palvelun kayttajalle (value creation), etta ul-
koinen suorituskyky eli arvon tulouttaminen palvelun tuottajalle (value captu-

re).

Edeltavassa luvussa kiteytetty palvelumuotoilun viitekehysmalli toimikin lahto-
kohtana, kun lahdimme kehittdm&aan uuden palvelun konseptoinnin prosessi-
mallia. Asemoimme prosessimallimme uuden palvelun kehittamisen konsep-
tointivaiheeseen ja palvelukonseptin kehittdmiseen. Mallin asemointi perustuu
Johnsonin, Menorin, Rothin ja Chasen (2000) NSD-malliin, jossa uuden palve-
lun kehittaminen voidaan jakaa kahteen paavaiheeseen, joita ovat suunnitte-
luvaihe (konseptointi) ja toteutusvaihe. Mallin kehittamisessa hyddynsimme
Stickdornin (2012b) kiteyttamaa palvelumuotoiluprosessin neljaa iteratiivista
vaihetta, jotka muodostuvat tutkimisesta, luomisesta, reflektoinnista ja imple-
mentoinnista. Opinnaytetydssa kehittdmamme uuden palvelun konseptoinnin
prosessimalli on esitetty kuvassa 28. Prosessimalliin olemme visualisoineet
vaiheet tarkoituksellisesti ympyran mallisena kokonaisuutena, minka tarkoi-

tuksena on korostaa prosessin iteratiivisuutta ja joustavuutta.
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Kuva 28. Uuden palvelun konseptoinnin prosessimalli (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Uuden palvelun konseptointiprosessin keskeisiksi paavaiheiksi maarittelimme
ymmartamisen, ideoinnin ja analysoinnin seka kiteyttamisen, jotka jakaantuvat
edelleen kahteen alavaiheeseen. Nain ollen ymmartamisen vaihe koostuu
taustatutkimuksen ja kayttajatutkimuksen vaiheista, ideointi ja analysointi -
vaihe kehittamisesta ja mallintamisesta seka kiteyttdmisen vaihe testaamises-
ta ja viimeistelysta. Uuden palvelun konseptoinnin prosessimallin vaiheet ovat
laajempia kokonaisuuksia ja kehittamisen painopisteitd, jotka muodostavat
iteratiivisen kokonaisprosessin — eivat niinkaan lineaarisesti etenevia perak-

kaisia toimintoja.

Kehittamamme prosessimalli tarjoaa palvelumuotoilun periaatteiden mukaisen
uuden palvelun kehittdmisen konseptointivaiheeseen soveltuvan prosessimal-
lin, joka kiinnittd& huomiota liiketoimintanakoékulman ja asiakasnakdkulman
huomioimiseen kehitystydssa. Prosessimallia voidaan hyddyntdd seka osana
uuden palvelun kehittdmisen kokonaisprosessia, ettd itsendisen konseptointi-
projektin toteutusmallina, jonka lopputuloksena kiteytetaan palvelukonsepti.
Tama mahdollistaa paremmin konseptointiprojektin aikatauluttamisen ja tulos-
ten hyddyntamisen, jolloin konseptointivaiheesta voidaan siirtya hallitusti pal-

velun kehittamisen toteutusvaiheeseen eli palvelun toteutusjarjestelman kehit-
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tdmiseen ja palveluratkaisun implementointiin. N&in ollen uuden palvelun kon-
septoinnin prosessimalli tarjoaa kustannustehokkaan toimintamallin kehittaa ja
testata palvelua, soveltuen erityisen hyvin taysin uuden palvelun kehittami-

seen.

Opinnaytetydssa toteuttamamme analyysimme perusteella havaitsimme, etta
palvelumuotoilun menetelméakokonaisuudessa ei ole tarjolla konseptointitydka-
lua, joka ottaisi riittavalla tasolla huomioon seka liiketoimintanakokulman, ettéa
asiakasnakokulman konseptin kehittamisessa. Tasta lahtokohdasta lahdimme
kehittam&an uuden palvelun konseptointitydkalua Value Proposition Canvas -
tyokalun (Osterwalder et al. 2014) pohjalta, silla sen toimintalogiikka oli mie-
lestamme erinomainen ja yksinkertainen visualisointi teki siitd helposti ymmar-
rettavan. VPC-tydkalun liséksi otimme kehittamistydssa huomioon liiketoimin-
talahtoisessa kirjallisuudessa esitetyt konseptointimallit (Goldstein et al. 2002;
Johnston & Clark 2005; Ackerman 2011) seka toteuttamiemme produktioiden
kautta saadun ymmarryksen. Kehittamamme uuden palvelun konseptointityo-

kalu on visualisoitu kuvassa 46 (litteessa on 3 suurennettu kuva tydkalusta).

Palvelun tuottaja Palvelun kuvaus Palvelun kdyttdid

+ Ratkaisu +
Hyodyt §§ §§ Hyodyt
Tuottajan  ——— ——  Kayttajan
tehtavat tehtivit
Kipupisteet Kipupisteet
— Ongelmien | Hyotyjen —

lievittajat | mahdollistajat
B L
VALUE CAPTURE FIT VALUE CREATION
tavoitteet tarpeet

Kuva 46. Uuden palvelun konseptointitytkalu (Forsberg & Saynéjakangas 2018)

Kehittamamme uuden palvelun konseptointitykalu koostuu kolmesta paa-
elementista, jotka ovat palvelun tuottaja, palvelun kuvaus ja palvelun kayttgja.
Palvelun tuottajan osuudessa kuvataan ja eritellaan palvelun tuottajan liike-

toiminnalliset tavoitteet palvelun tuottamiselle ja oikealla sijaitsevassa palvelun
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kayttajan osuudessa kayttajan tarpeet palvelun kayttamiselle. Keskella tyoka-
lua on palvelun kuvaus, jossa kiteytetaan kehitetyn palvelun ydinkuvaus. Pal-
velun kuvauksen tulee olla linjassa seka palvelun tuottajan liiketoiminnallisiin

tavoitteisiin, etté palvelun kayttajan tarpeisiin.

Tyobkalu soveltuu erinomaisesti sisallytettavaksi palvelumuotoilun menetelma-
kokonaisuuteen, silld se mahdollistaa palvelumuotoilun arvolupauksen lunas-
tamisen, jonka mukaisesti palvelumuotoilun vahvuutena on liiketoimintanaké-
kulman ja asiakasnakokulman yhdistaminen. Uuden palvelun konseptointityo-
kalu suuntaa palvelukonseptin kehittdmistd huomioimaan seka palvelun tuot-
tajan liiketoiminnalliset tavoitteet (value capture), etta palvelun kayttajan tar-
peet (value creation). Tyokalu toimii ndiden molempien nakdkulmien yhteen
sovittajana ja linjaajana (fit) suhteessa kehitettavaan palveluun, mika on edel-
lytyksen& menestyvan palvelun kehittamiselle. Ty6kalun avulla palvelukonsep-
tista on mahdollista tuottaa ytimekas ja visualisoitu kuvaus, jonka pohjalta on
helppo siirtya kehittdmisen seuraavaan vaiheeseen, jossa itse palvelun tuot-

tamiseen liittyvat yksityiskohdat saavat tarkempaa huomiota.

5.4 Digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehysmalli ja ty6kalu

Méaarittelimme tutkimuksemme kolmannen alaongelman seuraavasti: millai-
nen viitekehysmalli ja ty6kalu voidaan kehittaa digitaalisen alustan pal-
velukonseptointiin palvelumuotoilun viitekehyksessa? Digitaalisen alus-
tan kehittaminen on hyvin vaativa kompleksinen kokonaisuus, johon palvelu-
muotoilu tuo yksinkertaisuutta ja pehmeytta lahestymalla kehittamista ihmisla-
heisemmin pienemmisséa osa-alueissa. Tasta lahtokohdasta paadyimme ra-
kentamaan viitekehysmallin digitaalisten alustojen kehittamiseen, jossa fokuk-

semme on alustan konseptointivaiheessa palvelumuotoilun viitekehyksessa.

Rakentamamme digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehysmalli on
esitetty kuvassa 41. Viitekehysmallissa digitaalisen alustan kehittaminen jae-
taan kolmeen paavaiheeseen, niitd maaritteleviin osatekijéihin seka yhteiske-
hittdmisen mahdollistajiin. Prosessin paavaiheet ovat konseptointi-, toteutus-
seka arviointivaihe, jotka voidaan n&hda itsenaisesti toteutettavina tai jatkuva-
na prosessina. Paavaiheita kuvaa myads iteratiivisuus, joka mahdollistaa jatku-

van kehittdmisen seké& nopeat kokeilut prosessin eri vaiheissa.
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Kuva 41. Digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehysmalli (Forsberg & Saynajakan-
gas 2018)

Viitekehysmallin paavaiheita maarittelevat osatekijat ovat prosessi ja vaiheen
tavoite. Prosessilla kuvataan tarkemmin viitekehyksen paavaiheiden alla ta-
pahtuvaa toimintaa, jotka konseptointivaineessa muodostuvat kehittamamme
konseptiprosessin vaiheista, joita ovat ymmartaminen, ideointi ja analysointi
seka kiteyttaminen. Toteutusvaiheen osalta hahmottelimme prosessin vai-
heiksi kehittamisen ja lanseerauksen. Kolmannen eli arviointivaiheen kat-

soimme muodostuvan digitaalisen alustan jatkuvasta kehittamisesta.

Viitekehysmallin osatekijoista tavoitteen osalta kuvataan elementit, jotka ra-
kentuvat prosessin vaiheiden tuotoksista. Konseptointivaiheen tavoite on
muodostaa palvelukonsepti, jonka ymparille toteutusvaiheessa kehitetaan di-
gitaalinen alusta, joka koostuu teknisen puolen rakentamisesta seka sen paal-
le muodostuvasta liiketoimintamallista. Kolmannen p&éavaiheen tehtavana on
jatkuvasti kehittaa digitaalista alustamallia, josta muodostuu uusia tai parante-

levia kehittamisideoita digitaalisen alustan skaalautumiseksi.
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Kuvan keskella kuvataan yhteiskehittamisen mahdollistajat, joita ovat ihmiset,
prosessit ja teknologia. Ihmiset muodostuvat alustaekosysteemin eri toimijois-
ta sekéd osaajista, jotka ovat mukana digitaalisen alustan kehittamisessa. Pro-
sessit koostuvat alustan kehittdmisen mahdollistamista prosesseista ja tytka-
luista. Viimeisen yhteiskehittamisen mahdollistajan — teknologian osalta tarkoi-
tetaan hyvin laajasti alustan hyddyntavaa teknologiaa ja teknisia mahdollista-
jia. Digitaalisen alustan lanseerauksen jalkeen etenkin siella muodostuvan
datan ja sen jalostamisen myo6ta tehdyt havainnot kayttajaryhmien tarpeista ja
uusista palveluista aloittavat uuden iteratiivisen prosessin. Datan myota syn-
tyneet havainnot, joita taydentavat palvelumuotoilun viitekehyksen mukaiset
elementit ja menetelmat mahdollistavat tulevaisuudessa siten entista syvem-
min kayttajien tarpeisiin perustuvien palvelukokonaisuuksien kehittamisen yh-

dessa.

Rakentamamme viitekehysmalli lahestyy digitaalisten alustojen kehittamista
palvelumuotoilun lahtékohdista uuden palvelun kehittamiseen konseptointivai-
heen ohjaamana. Viitekehysmalli rakentui teorian ja empiirisen aineiston ana-
lysoinnista tehtyjen tulkintojen yhdistelmasta palvelumuotoilun viitekehyksessa
ja sen muodostaa kolme keskeisté vaihetta — konseptointi, toteutus ja arviointi,
joissa digitaalista alustaa yhteiskehitetdan teknologian, prosessien ja ihmisten
vuorovaikutuksessa. Vaiheistamalla digitaalisen alustan kehittdminen voidaan
konseptointivaiheessa varmistua alustaidean tarpeellisuudesta ja kannatta-
vuudesta yhteiskehittamalla ja testaamalla konseptia kustannustehokkaasti
tulevien kayttajaryhmien kanssa. Digitaalisen alustan palvelukonseptin kirkas-
tamisen jalkeen kehittAmisessé voidaan edeta seuraaviin vaiheisiin, jolloin on

varmistuttu kehitettdvan alustan tarpeellisuudesta.

Digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehysmallin ohjaamana kehi-
timme opinnaytetydprosessin aikana uuden tytkalun digitaalisten alustojen
kayttajalahtoisen kehittdmisen varmistamiseksi ja helpottamiseksi. Kehitta-
mamme digitaalisen alustan palvelukonseptointityékalu on esitetty kuvassa 47
(litteessa 4 on suurennettu kuva tytkalusta). Tyokalu seuraa kehittdmaamme
uuden palvelun konseptointitydkalun logiikkaa, mutta huomioi laajemmin pal-

veluun osallistuvat ekosysteemin eri toimijat.
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Kuva 47. Digitaalisen alustan palvelukonseptointitydkalu (Forsberg & Saynajakangas 2018)

Digitaalisen alustan palvelukonseptointitytkalun paaelementteja ovat alus-
taekosysteemin eri toimijoiden tunnistaminen ja tavoitteiden méaarittely, niiden
pohjalta rakentuva ydinpalvelu seka sen mahdollistaman arvon yhteisluonnin
ja ansainnan kuvaaminen. Eri toimijoiden tavoitteiden osalta tytkalussa maari-
tellaén kunkin toimijat tehtavat, jotka halutaan ratkaista; hyddyt, joita tavoitel-
laan seka kipupisteet, joita halutaan valttdd. Ydinpalveluun taas liittyvat sel-
laisten tekijoiden kuvaaminen, jotka lievittdvat toimijoiden tunnistettuja kipupis-
teita tai luovat heille lisdarvoa. Siten niiden ohjaamana rakentuu lopullinen

kuvaus digitaalisen alustan ydinpalvelusta ja alustan ansaintalogiikasta.

Kehittamamme digitaalisen alustan palvelukonseptointityokalu ohjaa digitaalis-
ten alustojen kayttajalahtoista kehittamista. Tydkalun avulla voidaan kiteyttaa
keratty ymmarrys digitaalisen alustaekosysteemin eri toimijoiden tavoitteista
niin liilketoiminnan kuin eri kayttajaryhmien osalta seka muodostaa ratkaisu,
joka houkuttelee ja sitoo eri ekosysteemin toimijat arvon yhteisluontiin tietyn

teeman ymparille.
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5.5 Tutkimustulosten kiteytys

Opinnaytetydmme paafokus oli konseptoinnin hyédyntdmisessa uuden palve-
lun kehittamisessa, johon palvelumuotoilu tarjosi viitekehyksen ja jossa kehit-
tamiskohteena toimi digitaalisen alustan palvelukonsepti. Opinnaytetydémme
ydinsisaltoé rakentui uuden palvelun kehittamisen ymparille, jota tarkastelimme
kolmesta nakdkulmasta: palvelumuotoilun maarittamasta viitekehyksesta,
konseptoinnin mahdollistamasta uuden palvelun kehittAmisen prosessista se-

k& digitaalisen alustan palvelukonseptin muodostamasta kehittdmiskohteesta.

Opinnaytetydbmme keskeisend tavoitteena oli ymmartaa ja jasentad konsep-
tointia uuden palvelun kehittamisessa palvelumuotoilun viitekehyksessa, jonka
maarittelimme tayttyvan tutkimalla omina kokonaisuuksinaan palvelumuotoilun
viitekehysté, uuden palvelun konseptointia seka digitaalisen alustan palvelu-
konseptointia. Namé kokonaisuudet muodostivat tutkimuksemme keskeiset
elementit, joista kukin asemoitui aina edeltavan elementin sisélle muodostaen

yhdessa tutkimuksen kolmitasoisen kerroksellisen kokonaisuuden.

Opinnaytetydbmme kerroksellisen kokonaisuuden tutkimiseksi maarittelimme
opinnaytetydllemme yhden padongelman ja sille kolme alaongelmaa, joihin
vastaamiseksi perehdyimme laaja-alaiseen teoria- ja tutkimuskirjallisuuteen
seka toteutimme kolme digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin produktiota.
Etenimme alaongelmiin vastaamisessa yleisesta erityisempaan, jolloin jokai-
sella vaiheella oli vaikutusta seuraavan vaiheen analyysiin ja sitéd kautta tutki-
mustuloksiin. Yleisesti ottaen teoreettisen aineiston analyysin perusteella
opinnaytetydmme elementeista oli olemassa varsin vahaistd, kapea-alaista tai
ristiriitaista tietoa, joten empiirisen aineiston merkitys korostui erityisesti tutki-

muskokonaisuuden ymmartadmisessa ja jasentamisessa.

Teoreettisen analyysimme keskeisena l6ydoksena oli, etta palvelumuotoilun
kirjallisuus tarjosi hyvin vahan valineitd ymmartaa ja jasentdd konseptointia
uuden palvelun kehittAmisessa. Lisaksi palvelumuotoilun viitekehykselle ei
|6ytynyt suoraan sovellettavaa yksiselitteistd maaritelmaa, eika teoriakirjalli-
suus tarjonnut konkreettisia valineitad palvelumuotoilun viitekehyksen mukai-
seen digitaalisen alustan palvelukonseptointiin. Naista lahtékohdista kasin

opinnaytetydmme paatuloksiksi nousivat kehittdmamme palvelumuotoilun vii-
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tekehysmalli, uuden palvelun konseptoinnin prosessimalli ja konseptointityo-
kalu seka digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin viitekehysmalli ja palvelu-

konseptointitydkalu.

Opinnaytetydmme keskeiset tulokset olemme kiteyttaneet kuvaan 48, jossa ne
on esitetty yhteydessa tutkimuksemme keskeisiin elementteihin. Kuvassa va-
semmalla on esitetty opinnaytetydmme keskeiset elementit ja oikealla tietyn

elementin tutkimisesta ja analyysista johdetut tutkimustulokset.

PALVELUMUOTOILUN
VIITEKERYS Palvelumuotoilun viitekehysmalli
U:g:l;EI;AThVIE'::::N Uuden palvelun konseptoinnin
prosessimalli
& konseptointityokalu
DIGITAALISEN ALUSTAN e
PALVELUKONSEPTOINTI DIgItGGIISen alustan

palvelukonseptoinnin viitekehysmalli
& palvelukonseptointityokalu

Kuva 48. Opinnaytetytn keskeiset elementit ja tutkimustulokset (Forsberg & Saynéjakangas
2018)

Kuvassa ympyroiden koko ja sijainti kuvaavat opinnaytetyon keskeisten ele-
menttien sijoittumista suhteessa toisiinsa seka kunkin elementin tulosten hyo-
dynnettavyyttd, jota avaamme tarkemmin opinnaytetydmme pohdintaosiossa.
Elementtien suhdetta toisiinsa kuvaa palvelumuotoilun viitekehyksen isoin
ympyrd, jonka sisélle uuden palvelun konseptointi asemoituu ja jonka sisélle
viela pieni ympyra eli digitaalisen alustan palvelukonseptointi sijoittuu. Jokai-
nen kolmesta elementista on siten ollut seka oma itsenédinen kokonaisuutensa
tutkimuksessa, etté osa koko tutkimuskokonaisuutta. Elementtien kerrokselli-
suus kuvaa siten edeltdvan elementin vaikutusta seuraavan elementin raken-

tumiseen ja tulosten muodostamiseen.

Vaikka tutkimustuloksemme ovatkin rakentuneet kerroksellisesti, ovat ne silti

taysin hybdynnettavissa myos yksittain. Nain ollen kaikki kehitetyt mallit ja
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tyokalut ovat hydédynnettavissd omina erillisind kokonaisuuksinaan, jolloin ne
tuovat niin palvelumuotoilun noviiseille kuin kokeneemmillekin liiketoiminnan
kehittajille uusia valineita ja nakékulmia uuden palvelun kehittamiseen ja kon-
septointiin seka digitaalisen alustan kehittdmiseen ja palvelukonseptointiin

palvelumuotoilun viitekehyksessa.

6 POHDINTA

Tassa luvussa viimeistelemme opinnaytetydprosessimme pohtimalla tutki-
muksemme luotettavuutta ja tulosten merkitysta. Tutkimuksen luotettavuuden
osalta arvioimme kriittisesti koko tutkimustamme. Tutkimustulosten merkityk-
sen osalta kuvaamme niiden hyddynnettavyytta seké laajempaa merkitysta
kiinnittyneina opinnaytetydmme toimintaymparistoon. Lopuksi esittelemme

muutamia mieleemme heranneita jatkotutkimusaiheita.

6.1 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin ei ole olemassa tiettya vii-
tekehysta. Usein laadullisen tutkimuksen arvioinnissa kuitenkin kiinnitetaan
huomio tutkimuksen uskottavuuden ja tutkimustulosten yleistettavyyden arvi-
ointiin. (Jyvaskylan Yliopiston Koppa 2010.) Kuvaamme tutkimuksemme luo-
tettavuuden osalta kriittisesti tutkimusstrategisia valintojamme, koko tutkimus-
prosessiamme seka tutkimustulostemme yleistettavyytta.

Palvelumuotoiluprosessin mukaisesti opinnaytetydn tutkimusprosessiamme
kuvasi hyvin iteratiivisuus. Tutkimuksemme tavoitteet ja siséltd fokusoituivat
seka tarkentuivat useiden iteratiivisten kierrosten jalkeen, mika mahdollisti
syvemman ymmarryksen muodostamisen tutkimuksemme keskeisista ele-
menteista. Tutustuessamme aihettamme ymparoéivaan teoriakirjallisuuteen ja
tutkimuksiin pddsimme aina vain syvemmalle aiheeseen, jolloin uudet |0ydok-
set avasivat uusia ajatusuria ja fokusoivat tekemistdmme. Siten ne varmistivat
syvallisen ymmarryksen muodostamisen tutkimuksemme keskeisista elemen-
teista, joista etenkin uuden palvelun konseptointi ja digitaalisen alustan palve-
lukonseptointi olivat tuntemattomampia teemoja palvelumuotoilun tutkimuk-

sessa ja kirjallisuudessa.
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Tutkimusprosessimme edetessa tutkimuskohteemme rajautui hyvin tarkasti ja
niiden tutkimiseen maariteltiin selkeé seka perusteltu viitekehys. Mielestamme
onnistuimme erinomaisesti tutkimukseemme liittyvien keskeisten kasitteiden
esiin nostamisessa sekd muodostamaan niista opinnaytetydmme ydintavoit-
teet tutkimuskohteemme ymmartamiseksi ja jasentamiseksi. Tutkimuksemme
strategiset ja menetelmalliset valinnat puolsivat myds tutkimuskohteemme
monipuolista kasittelyd, jossa teoria ja empiria vuorovaikutuksessa taydensi-

vat toisiaan.

Tutkimuksemme elementit kiinnittyivat hyvin ajankohtaisiin ilmi6ihin ja ne edel-
lyttivat perusteellista tutustumista eri tieteenalojen kirjallisuuteen, joissa teo-
reettisen analyysin perusteella naimme selkeita puutteita. Puutteet kirjallisuu-
dessa suuntasivat meita tekemaan I6ydoksia tutkimuksemme keskeisista
elementeista. Laadullisen tutkimuksen tunnuspiirteiden mukaisesti tutkimuk-
semme tavoitteena olikin uusien oivallusten tekeminen, eik& niink&an saatujen
tulosten todentaminen. Tutkimuksemme tulokset esittelevét siten uusia ole-
massa olevan tiedon jasennystapoja seka tarjoavat uusia hyddynnettavia mal-
leja ja tyOkaluja. Tulosten laajempi todentaminen, testaaminen ja jatkokehit-
tdminen muodostaisi jo seuraavan tutkimuksen aiheen, joten ne rajasimme jo

nykyisellaan laajan tutkimuskokonaisuutemme ulkopuolelle.

Tutkimusprosessimme edetessa kohtasimme ajoittain erilaisia haasteita, joista
etenkin tiedonhankintaan liittyvat haasteet vaikuttivat merkittavasti tutkimus-
prosessiimme. Esimerkiksi tutkimusprosessimme aikana julkaistut uudet tut-
kimukset vaativat meitd palaamaan uudestaan teoria- ja tutkimuskirjallisuuden
pariin seka takaisin teoreettisen viitekehyksen tyostamisen. Tama taas johti
osaltaan teoreettisen ja empiirisen analyysin tarkentamiseen. Edella mainitut
seikat aiheuttivat meissa ajoittain epadmukavia tuntemuksia, mutta jatkoimme
sinnikkaasti vastausten etsimista haasteiden ratkaisemiseksi. Haasteiden rat-
kaisu osoittikin tavoitteellisuuttamme tutkimuksemme keskeisten elementtien
ymmartamiseksi seké osaltaan mahdollisti selkeasti kiteytettyjen ja perusteltu-

jen tutkimustulosten muodostamisen.

Eteen tulleiden haasteiden ratkaisemissa toisen tutkijan antama tuki oli hyvin
tarkeaa, silla toisen tutkijan havainnot ja mahdolliset erilaiset nakokulmat aut-

toivat haasteiden tydstamisessa. Muutenkin tutkijayhteistyd oli hyvin antoisaa,
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silla meilld oli toinen toisiaan taydentavia vahvuuksia ja kykya ymmartaa laajo-
ja kokonaisuuksia. Onnistuimme my6s olemaan hyvin tasavertaisia tutkijoita,
jolloin toisen tyoskentelyn taysipainoinen tukeminen oli mahdollista. Yhteenve-
tona tydskentelystamme voisi sanoa, etta koko tutkimusprosessin ajan ka-
vimme keskustelua erilaisista havainnoista ja nakemyksistd, jotka osaltaan

rikastuttivat tutkimusta ja laajensivat sen nakokulmia.

Opinnaytetydbmme on osoitus siita, miten monipuolisia ajatusuria opinnayte-
tyon tutkijayhteisty6 voikin tuoda. Tutkijayhteistyd myos lisasi tutkimuksemme
luotettavuutta, koska ajatuksemme ja I6ydoksemme kulkivat toisen suodatti-
men lapi. Tutkijayhteistyd myds mahdollisti laajempaan teoria- ja tutkimuskir-
jallisuuteen perehtymisen, jota opinnaytetydmme laaja lahdeluettelo edustaa.
Useamman tutkijan tutkimuksissa haasteita saattaa kuitenkin tulla eteen, mi-
kali tutkijoilla on hyvin erilaiset ndkemykset tutkimuksen keskeisista sisallgista.
Omassa opinnaytetybprosessissamme emme kuitenkaan kohdanneet sen
suurempia erimielisyyksia, vaan olimme yksimielisia tutkimusta ohjaavista
keskeisista tekijoista ja tulkinnoista. Tasta huolimatta kavimme kuitenkin pai-
koin hyvin tiukkaakin ja toistemme ajattelua haastavaa dialogia punnitessam-
me erilaisia vaihtoehtoisia tulkintoja ja toteutusmalleja.

Aineistomme analyysiosion osalta tavoitteemme oli rakentaa se mahdollisim-
man aukottomasti ja kattavasti. Pyrimme kuvaamaan tarkasti aineistojen ana-
lyysissa hyodynnetyt I&hteet niin teorioista kuin empiriasta tehtyjen tulkintojen
osalta. Taman lisaksi pyrimme kuvaamaan tulkintoja johdonmukaisesti kuva-
ten perustellusti niiden kehitysprosessia. Opinnaytetydmme tutkimuksellisen ja
kerroksellisen luonteen vuoksi lukijalle saattaakin muodostua ajoittain kuva
asioiden toistamisesta. Mielestdmme toistaminen on kuitenkin ollut perustel-
tua, jotta tutkimuksemme analyysiosa voitiin muodostaa perustellusti aukkoja
jattamatta. Aineistomme analyysiosion luotettavuutta lisddvat kattavat ja huo-
lella laaditut prosessi- ja tuotosaineistot, jotka laadimme produktioidemme to-

teutusten yhteydessa.

Tarkastellessamme tutkimuksemme luotettavuutta triangulaation valossa on-
nistuimme tutkimuksessamme erinomaisesti. Hyédynsimme ensinnakin onnis-
tuneesti kahden tutkijan yhteispanosta (tutkijatriangulaatio) ja sen lisaksi pro-

duktioidemme toteutuksissa ja opinnaytetydssamme useita erilaisia menetel-
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mi&, joita tutkimuksemme seka palvelumuotoilun viitekehys meille toi (mene-
telmatriangulaatio). Lisaksi tutustuimme hyvin laajasti tutkimusaihettamme
koskevaan teoria- ja tutkimuskirjallisuuteen (teoriatriangulaatio) seka hyddyn-
simme monipuolisesti tutkimuksemme empiirista aineistoa onnistuen pitAmaan

niista ja teoriasta tehdyt tulkinnat erillisind (aineistotriangulaatio).

Tutkimuksemme kehittdmiskohteena toimi digitaalisen alustan palvelukonsep-
tointi, joka edusti uuden palvelun kehittamista konseptoinnin kohteena. Digi-
taalisen alustan palvelukonseptoinnin erityispiirteiden vuoksi suhteessa perin-
teisempaan palveluun pohdimme sita, voimmeko yleistdd saamiamme tuloksia
kaikkeen uuden palvelun konseptointiin. Digitaaliselle alustalle kehitettava
palvelu on kuitenkin yhta lailla uusi palvelu, joten sen puolesta yleistiminen on
mahdollista. Digitaalisen alustan konseptoinnissa on kuitenkin huomioitava
erityispiirteet, joita olemme korostaneet digitaalisen alustan palvelukonsep-
toinnin viitekehysmallissa (kuva 41, s. 115).

Opinnaytetydmme toteutus oli tutkimuksellinen, joten sen luonnetta kuvaakin
akateemisempi lahestymistapa. Koko tutkimuksemme kriittisen arvioinnin poh-
jalta tutkimusvalintamme ja -prosessimme olivat tarkoituksenmukaisia palve-
lumuotoilun tutkimuksen strategisemman seké teoreettisemman tason tarkas-
teluun. Olemmekin mielestdmme erinomaisesti onnistuneet valinnoillamme
selvittamaan tutkimuksemme ilmidita ja saaneet vastaukset tutkimuksemme
tavoitteisiin seka niiden péaalle rakentuviin ongelmiin. Tutkimukseemme ei mie-
lestamme jaanyt erityisia kysymysmerkkeja, vaan paasimme siina riittavaan

syvyyteen tutkimuksellisuuden ja produktiivisten tulosten nakdékulmasta.

6.2 Tulosten merkitys ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksemme kiinnittyy hyvin ajankohtaisiin yhteiskunnallisiin ilmigihin.
Etenkin palveluliiketoiminnan merkityksen kasvun vuoksi tulevaisuudessa sel-
viytymiseksi yritysten tulee osallistua entistd voimakkaammin mukaan palvelu-
liketoimintaan vahvistaakseen tarjontansa palveluelementteja. Muuttuvan
maailman né&hdaéan kuitenkin asettavan haasteita palvelun tarjoajille, joiden
tulee l6ytaa uusia liiketoimintamahdollisuuksia, joissa asiakkaalle arvoa luovat
palvelut ovat toiminnan keskipisteena. Keskeiseksi tekijaksi palvelujen kehit-

tamisesséa nouseekin palvelun kayttajien todellisten ja tiedostamattomien tar-
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peiden ymmartaminen, seka niiden pohjalta kehitetyt palvelut. Erityisesti pal-
velumuotoilun nahdaankin tarjoavan keinoja, joilla voidaan ymmartaa syvalli-
semmin kayttdjien tarpeita ja kehittaa sita kautta todellisesti arvoa tuottavia

palveluita kaikille eri osapuolille.

Palvelumuotoilun hyotyjen, piirteiden ja menetelmien ymmartamiseksi ki-
teytimme opinnaytetydssamme palvelumuotoilun viitekehysmallin, joka yksin-
kertaistaa palvelumuotoilun kirjallisuudesta palvelumuotoilun ydinelementit.
Viitekehysmalli toimi ennen kaikkea tutkimuksemme kannalta olennaisena
jasennyksena, josta kasin tarkastelimme ja analysoimme tutkimuksemme
keskeisinta ydinta eli konseptointia uuden palvelun kehittamisessa. Viiteke-
hysmallin jasennys auttoi myos meita tutkijoina ymmartamaan paremmin pal-
velumuotoilua ja sen hyédyntamista palvelujen kehittamisessa. Nain toivom-
me, ettd se auttaa myos muita etenkin palvelumuotoilusta tietamattdmia muo-
dostamaan kasityksen palvelumuotoilun tuomasta lisdarvosta suhteessa pe-

rinteisempaan palvelujen suunnitteluun.

Palvelun kayttajalle ja palvelun muille osapuolille arvoa tuottavien uusien pal-
velujen kehittdmisessd ndemme konseptoinnin olevan tarkea osa-alue. Jasen-
tamamme uuden palvelun konseptoinnin prosessimalli tuo selkean prosessin,
jonka osavaiheista rakentuu liiketoiminta- ja asiakasnakdkulman huomioiva
palvelukonsepti, jonka varmistaa kehittamamme uuden palvelun konseptointi-
tyokalu. Koimmekin tarpeelliseksi produktioissamme kehittaéa uusia tiedon ja-
sennystapoja uuden palvelun konseptoinnin tueksi, joissa liiketoimintanako-
kulman todentaminen saa samanarvoisen huomion kayttajien ja palvelua ja-
sentavien tyOkalujen lisdksi. Taméa kuvaakin hyvin palvelumuotoilun piirretta,
jolloin uusia menetelmia kehitetdén jatkuvasti tapauskohtaisesti.

Jasentdmamme uuden palvelun konseptoinnin prosessimalli ja tyokalu seka
niiden kehittdmisen pohjalle tehty analysointity¢é tuovat uutuusarvoa palvelu-
muotoilun kirjallisuuteen tarjoamalla nékdkulman taysin uuden palvelun kehit-
tamiseen. Toivommekin, ettd opinnaytetydssamme kuvattu konseptoinnin ko-
konaisuus auttaisi erilaisia palvelun tarjoajia kehittdmé&an ja vahvistamaan
omaa palveluvalikoimaansa lahestymalla kehittamisté palvelumuotoilun viite-
kehyksesté uuden palvelun kehittamisessa. Kehittimaamme konseptointipro-

sessia noudattamalla voidaan ymmartaa syvallisemmin niin asiakkaiden kuin
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liketoiminnan, ja sitd ympardivan maailman asettamia vaatimuksia kehitetta-
valla palvelulle, jotka ovat edellytys tulevaisuuden arvoa luoville menestyville

palveluille.

Opinnaytetydmme taustalla vaikuttavien ilmiéiden tarkastelussa tunnistimme,
ettd palvelujen kehittamista kohtaa kuitenkin suuri muutos. Palveluliiketoiminta
muuttuu kohti verkostomaisia palvelusysteemeja teknologian mahdollistamana
ja digitaalisessa murroksessa selviytymiseksi yritysten tulee keskittyva yha
tiiviimmin asiakasarvon tuottamiseen liiketoiminnassaan. Se, joka parhaiten
ratkaisee markkinoilla vallitsevan keskeisen ongelman ja ymmartaa syvallises-

ti eri toimijoiden tarpeita, rakentaa menestyvimmat palvelut.

Verkostomaisten palvelusysteemien yleistymisen vuoksi tulevaisuudessa ar-
von luominen tapahtuu kasvavissa maarin ekosysteemeissa digitaalisten alus-
tojen tukemana. Keskeiseksi tekijaksi palvelumuotoilun ndkdkulmasta nou-
seekin se, ettd digitaalisten alustojen paalle rakentuvia palvelukokonaisuuksia
yhteiskehitetddn palvelun tulevien kayttajien ja muiden sidosryhmien kanssa
palvelumuotoilun ohjatessa kehittamisen suuntaa (Viitanen et al. 2017, 65).
Palvelumuotoilun tuleekin vastata haasteeseen kehittdmalla viitekehyksia ja
tyokaluja kompleksisten palveluekosysteemien kehittamiseen, silla tulevai-
suudessa palvelumuotoilu toimii ihnmisten, prosessien seké teknologioiden yh-
teen sovittajana (ks. esim. Sangiorgi et al. 2017, 53—-61; Ostrom et al. 2015,
136-137). Nain ollen palvelumuotoilulla on tulevaisuudessa entistd vahvempi

merkitys eri tieteista tulevien nakdkulmien yhteen sovittajana.

Jasentamamme digitaalisen alustan palvelukonseptoinnin kokonaisuus tarjoaa
ensimmaiset askeleet palvelumuotoilun viitekehyksesta tarjottaviin tyokaluihin
digitaalisten alustojen kehittdmisessa. Toivommekin sen madaltavan digitaa-
listen alustojen kehittdmiseen ryhtymisen kynnysta tarjoamalla yksinkertai-
semman, pienista osa-alueista koostuvan kehittdmisen viitekehysmallin. Pal-
velumuotoilun viitekehyksessa digitaalisen alustan palvelukonsepti yhteiskehi-
tetdan ja sitd voidaan testata eri osapuolten keskuudessa kustannustehok-
kaasti ennen lanseerausta, jolloin luodaan paremmat mahdollisuudet digitaali-

sen alustan tulevaisuuden menestymiselle.
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Erilaiset digitaaliset alustat tulevat yleistyméaan tulevaisuudessa ja edellakavi-
jat ovat jo varmistaneet paikkansa alustataloudessa seka siten kilpailukykynsa
tulevaisuudessa. Taméan vuoksi toivomme digitaalisen alustan palvelukonsep-
toinnin osuuden heréattelevan kaikkia uuden palvelun kehittdmiseen ryhtyvia.
Herattelyn tavoitteena onkin pohtia, miten alustamalli haastaa perinteisen ar-
voketjuajattelun ja minkalaisia hyo6tyja alustamallilla toimiminen voisi tuoda
palvelun tarjoajille. On kyseessa sitten oman digitaalisen alustan kehittdminen

tai olemassa olevaan alustaan liittyminen.

Tutkimustulostemme yleistettavyyden nakokulmasta halusimme nostaa uuden
palvelun konseptoinnin tutkimuksemme péaaongelmaksi, jotta tutkimuksemme
palvelisi suurempaa joukkoa. Digitaalisten alustojen kehittdminen on ajankoh-
tainen ja lisaantyvissa oleva ilmioé koko maailmassa. Kuitenkin digitaalisten
alustojen kehittaminen suhteessa kaikkiin uusien palvelujen kehittamiseen on
viela rajallista. Toivomme tutkimustuloksiamme hy6édynnettavan laajasti uuden
palvelun kehittamisessa palvelumuotoilun viitekehyksessa. Taman liséksi toi-
vomme tutkimuksemme palvelevan digitaalisten alustojen kehittdmiseen ryh-
tyvia ja tuomaan heille uudenlaista lahestymistapaa digitaalisten alustojen ke-
hittdmiseen etenkin palvelukonseptointiin palvelumuotoilun viitekehyksessa.

Opinnaytetydssamme kehitimme uusia olemassa olevan tiedon jasennystapo-
ja seké uusia hyddynnettavia malleja ja tyokaluja. Tutkimuksemme paatarkoi-
tuksen mukaisesti tehtdvanamme ei ollut I6ydéstemme todentaminen, vaan
ylipaataan oivallusten kehittaminen. Taman vuoksi nostamme tulevaisuuden
tutkimusaihioiksi etenkin oivallustemme laajemman testaamisen ja jatkokehit-
tamisen, niin kehittdmiemme uusien mallien kuin tyokalujen osalta. Naiden
testaamiseen ja jatkokehittamiseen olisi tarkeaa osallistaa monialainen joukko

niin palvelumuotoilun, kun muidenkin alojen asiantuntijoita.

Palvelumuotoilun osalta opinnaytetyéssamme palvelumuotoilua kuvataan pal-
velujen kehittdmisen nékdkulmasta. Viime vuosina palvelumuotoilun hyddyn-
taminen on kuitenkin laajentunut vahvemmin monen tasoiseen kehittamiseen
niin asiakaskokemuksen, yrityskulttuurin kuin liiketoiminnankin kehittdmisessa.
Tulevaisuuden tutkimusaiheiksi nostammekin palvelumuotoilun laajentuneen
hyddyntamisen tutkimisen seka etenkin palvelumuotoilun hyédyntadmisen tut-

kimisen strategisemman tason kehittamisessa.
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Digitaalisten alustojen osalta tutkimuskentta palvelumuotoilun viitekehyksesséa
on viela kehittyméatonta, minka vuoksi naemmekin siina paljon mahdollisuuk-
sia. Tulevaisuuden tutkimuskysymyksiksi herda muun muassa, mita on digi-
taalisen alustan yhteiskehittaminen palvelumuotoilun viitekehyksessa seka,
minkalainen viitekehys voidaan rakentaa koko tunnistamallemme digitaalisten
alustojen kehittamiselle palvelumuotoilun viitekehyksessa. Tahan liittyen he-
raa myos kysymys siita, minkalainen on ylipaataan tulevaisuuden palvelumuo-
toilun viitekehys, kun se toimii enenevissa maarin kompleksisten aiheiden pa-
rissa eri tieteenalojen, inmisten, teknologioiden ja prosessien yhteen sovittaja-

na.
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