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Yha monimutkaisempi maailma vaatii organisaatioita varautumaan erilaisiin tulevaisuuksiin.
Niiden on kyettava ymmartamaan asiakkaidensa tulevaisuuden haasteet muuttuvassa toimin-
taymparistossa, jotta ne voivat kehittaa uusia palveluita ja tayttaa tulevat asiakastarpeet.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoitus on ymmartaa, miten palvelumuotoilua ja
strategista ennakointia voidaan hyodyntaa paatoksenteon tukena. Tyon lahestymistapa on
palvelumuotoilu. Tyon aineistona toimii kolme liikkeenjohdon konsulttitoimisto Capfulin vuo-
sina 2020-2022 toteuttamaa skenaariotyota. Informantteina toimivat naihin skenaariotoihin
osallistuneet konsultit seka asiakasorganisaatioiden johto. Tyon tavoitteena on tarkastella,
miten tuomalla muotoilun menetelmia ja nakokulmia osaksi skenaariotyota voidaan konkreti-
soida makrotasolla liikkuvia tulevaisuuden skenaarioita ja tukea niiden viemista kohti toimin-
taa. Tyossa testataan iteratiivisen prosessin kautta rakentuvan ymmarryksen pohjalta muotoi-
lussa hyodynnettyjen asiakaspersoonien soveltamista osana skenaariotyota.

Tulosten perusteella aitoon asiakasymmarrykseen perustuvat, skenaarioihin peilatut tulevai-
suuden asiakaspersoonat voivat tuoda skenaariotyohon syvallista asiakasymmarrysta, auttaa
samaistumaan asiakkaaseen ja konkretisoida skenaarioiden mahdollisuuksia. Ymmartamalla
syvemmin asiakkaan tarpeet tulevaisuuden asiakaspersoonat voivat auttaa ideoimaan asiak-
kaan tarpeisiin sopivia konkreettisia tulevaisuuden ratkaisuja, joita he eivat pysty kysyttaessa
kuvittelemaan. Tulevaisuuden asiakaspersoonat voivat antaa evaita lahtea tutkimaan tarkem-
min tulevaisuuden liiketoimintaa palvelumuotoilun menetelmin. Persoonat voivat ohjata ske-
naariotyota ja strategiaa konkreettisemmin palveluiden kehittamiseen, kun tunnistetaan mah-
dollisuuksia ja tiedetaan kenelle ja mihin eri tarpeisiin ratkaisuja ollaan tekemassa. Tassa
mielessa ne voivat toimia ikaan kuin siltana kohti kaytantoa.

Aiheesta ei ole kovin paljon tutkittua tietoa. Tama tyo konkretisoi tulevaisuuden asiakasper-
soonien hyodyntamisen mahdollisuuksia ja toisaalta myos haasteita skenaariotyossa. Tulokset
vahvistavat ja tukevat nakemysta siita, etta strategisen ennakoinnin ja palvelumuotoilun me-
netelmien yhdistely voi tuottaa aitoa asiakasarvoa. Tyo antaa oman panoksensa tieteenalojen
valiseen menetelmakehitykseen, vahvistaa perusteita poikkitieteelliselle menetelmien hyo-
dyntamiselle, ja sen tulokset voivat olla jossain maarin myos siirrettavissa muihin kontekstei-
hin. Tyo on myos avannut tarpeita ja mahdollisuuksia jatkotutkimukselle.

Tulokset perustuvat siihen, mita informantit ovat arvioineet jo paattyneiden skenaariotoiden
pohjalta. Tulokset antavat perusteita jatkaa kohti kaynnissa olevien skenaariotoiden konteks-
tissa tapahtuvaa jatkotutkimusta. Keskeisia kysymyksia tahan vaikuttaisivat olevan, milla vo-
lyymilla tulevaisuuden asiakaspersoonia on jarkeva hyodyntaa skenaariotyossa seka toisaalta
mika on oikea hetki tuoda niita mukaan siihen. Tarkasteltu skenaariotyon prosessi vaatisi
myos yksityiskohtaisempaa analyysia, jotta syntyisi syvempaa ymmarrysta prosessin kulusta ja
sen ongelmakohdista. Nain menetelmallista kehittamista voisi vieda eteenpain ja edelleen
tarkentaa, mihin pisteisiin ja milla tavoin tulevaisuuden asiakaspersoonien mukaan tuominen
voisi mahdollisesti tuoda osapuolille suurinta hyotya.

Asiasanat: palvelumuotoilu, asiakaspersoonat, strateginen ennakointi, skenaariotyo, liikkeen-
johdon konsultointi
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An increasingly complex and uncertain world requires companies and organizations to prepare
for different futures. To keep up with the constantly evolving business environment and
customer needs, businesses must be able to innovate and develop future services that meet
those demands.

The purpose of this research is to understand how service design and strategic foresight can
be utilized in decision making. The approach of this work is service design, and the research
material used consists of three scenario projects carried out by the management consulting
firm Capful between 2020 and 2022. The informants are consultants who participated in these
scenario projects, as well as the management of client organizations. The goal of this
research is to examine how incorporating desigh methods and perspectives into scenario
planning can concretize macro-level future scenarios and support their implementation. The
work tests the application of customer personas used in design as part of scenario planning,
based on the understanding that is built through an iterative process.

Based on the prototype, future customer personas that are based on genuine, analyzed
customer understanding can help identify with the customer, bring profound customer
understanding to scenarios, and help concretize the opportunities in the scenarios. By gaining
a deeper understanding of customer needs, future customer personas can help conceptualize
and find future solutions that customers may not be able to imagine when asked. Future
customer personas can provide a basis for exploring future services more accurately through
service design methods. Personas can guide scenario work and strategy towards more
concrete service development when opportunities are identified, and when the target
audience and different needs are known. In this sense, they can act as a bridge towards
practice.

The results confirm and support the view that utilizing strategic foresight and service design
methods together can produce genuine customer value. The results contribute to the
development of interdisciplinary methodologies and strengthen the foundations for utilizing
interdisciplinary methods. They can somewhat be also transferable to other contexts. There
is not much research on the subject, and this research concretizes the possibilities of utilizing
customer personas in the context of scenario planning through empirical evidence. This has
also opened up needs and opportunities for further research.

The results are based on what the informants have evaluated based on completed scenario
work. The results provide a basis for further research in the context of ongoing scenario work.
Key questions would seem to be at what volume future customer personas should be used in
scenario work and, on the other hand, when is the right time to introduce them. The
examined scenario planning process would also require more detailed analysis to gain a
deeper understanding of the process and its problem areas. This would enable methodological
development to be further advanced and to refine which points and how introducing future
customer personas could potentially bring the greatest benefit to the parties involved.

Keywords: service design, customer personas, strategic foresight, scenarios, management

consulting
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1 Johdanto

Muutos on jatkuvaa ja kiihtyvaa. Yritysten johdon on tehtava paatoksia nopeasti ja usein myos
puutteellisella tiedolla. Yleisella tasolla voidaan sanoa, etta maailma on yha monimutkai-
sempi ja pysyakseen muuttuvan toimintaympariston seka asiakkaiden moninaisten tarpeiden
kyydissa mukana yritysten on kyettava uusiutumaan ja kehittamaan liiketoimintaansa. Paikal-
laan pysyminen ei ole yritykselle vaihtoehto, mikali se haluaa menestya myos tulevaisuudessa.
Vuonna 2020 alkanut koronapandemia on mahdollisesti vain kiihdyttanyt muutosnopeutta.
Buderin (2021, 5) organisaatioiden ennakointikapasiteettia tarkastelleen raportin mukaan en-
nen koronapandemiaa liiketoimintamallin keski-ika oli 33 kuukautta, kun taas pandemian jal-

keisessa maailmassa se olisi enaa vain 27 kuukautta.

Erilaisten haasteiden ja kriisien tayttama aikakautemme luo ajankohtaista tarvetta monipuoli-
selle tutkimukselle, joka auttaa yrityksia ja organisaatioita toisaalta varautumaan tulevaisuu-
teen, mutta myos kehittamaan asiakkaiden tarpeet tayttavia tulevaisuuden palveluita. Tyoni
tarkoitus on tutkimuksellisen kehittamisen keinoin ymmartaa, miten tassa yha epavarmem-
massa ja monimutkaisemmassa maailmassa palvelumuotoilua ja strategista ennakointia voi-
daan hyodyntaa paatoksenteon tukena. Tyoni tavoitteena on tutkimuskirjallisuuden seka ke-
rattavan asiakasymmarryksen avulla ymmartaa, miten yrityksen liiketoimintaa voidaan kehit-

taa tuomalla muotoilun menetelmia ja nakokulmia osaksi skenaariotyota.

Strateginen ennakointi pyrkii hahmottamaan mahdollisia tulevaisuuksia ja tarjoamaan vali-
neita vaihtoehtojen miettimiseen strategisen paatoksenteon tueksi (esim. Dator 2009; Rohr-
beck ym. 2015; Gordon ym. 2019). Brownin (2008, 2) mukaan palvelumuotoilu, tai yleisemmin
muotoiluajattelu taas pyrkii ajattelumalleillaan ja menetelmillaan tuomaan yhteen ihmisten
tarpeet, teknologisen toteutettavuuden seka elinkelpoisen liiketoimintaastrategian, joka
muotoutuu asiakasarvoksi ja liiketoimintamahdollisuuksiksi. Ennakoinnissa ja palvelumuotoi-
lussa on molemmissa toisaalta kyse myos mahdollisuuksien tunnistamisesta ja niihin tarttumi-
sesta (Ojasalo ym. 2015, 198). On perusteltua ajatella, etta nakokulmia yhdessa hyodynta-
malla voidaan saada suurempaa etua kuin vain toisen avulla. Aiheesta ei ole kuitenkaan kovin
paljon saatavilla empiirista tutkimusta, joten siina mielessa tama opinnayte pyrkii osaltaan
lisaamaan empiriaan pohjautuvaa ymmarrysta aihepiirista. Aiheen onkin luonnehdittu tarjoa-
van merkittavan mahdollisuuden seka tutkimukselle etta kaytannolle. (Biihring & Liedtka
2018, 146.)

Tyoni lahestymistapa on palvelumuotoilu. Aineistona toimii olemassa oleva tieto- ja tutkimus-
perusta seka kerattava asiakasymmarrys. Aineiston analyysissa hyodynnan etupaassa aineisto-

lahtoista sisallonanalyysia, joskin olemassa olevan tietoperustan tunnistaminen ja tahan



liittyvan ymmarryksen laajentaminen tuo analyysiin myds teoriasidonnaisen analyysin piir-
teita. Asiakasymmarryksen kiteyttamisessa hyodynnan puolestaan palvelumuotoilun tyoka-
luista arvoehdotuspohjaa (Value Proposition Canvas). Kehittamistyota ohjasivat opinnayte-

tyon alkuvaiheessa seuraavat kysymykset:

Miten palvelumuotoilua ja skenaariotyota voidaan hyodyntaa paatoksenteon tukena?

)
2) Miten skenaariotyossa voidaan hyodyntaa oikea-aikaisesti kokemusprototyyppeja?
3) Miten skenaariotyota voidaan konkretisoida palvelumuotoilun keinoin?
4) Miten vaihtoehtojen merkityksen ymmartamista voidaan tukea muotoilun keinoin?

Palvelumuotoilun prosessiin kuuluu iteratiivisuus ja tutkimuskysymysten tarkentaminen sita
mukaa kuin ymmarrys asiakkaiden tarpeista kasvaa ja tieto lisaantyy. Tassa tyossa kuvatun
prosessin myota edella mainitut kysymykset tarkentuivat lopulta testattavien hypoteesien
muotoon, joista taman tyon tulokset muodostuvat. Pyrkimykseni oli asiakaskeskeisen kehitta-
misen kautta saada alla oleviin hypoteeseihin vahvistusta ja taman kautta nakokulmaa edella

mainittuihin kysymyksiin:

1) Tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa konkretisoimaan skenaarioiden mahdollisuuk-
sia.

2) Tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa konkretisoimaan mahdollisuuksiin tarttumisen
toimenpiteita.

3) Persoonia voi tuoda mukaan skenaariotyohon eri tavoin. Naiden valinta riippuu asiak-

kaan toiveista ja tarpeista.

Tyoni tuloksena syntyi skenaariotyon asiakkaiden tarpeisiin perustuvaa ymmarrysta palvelu-
muotoilun menetelmien ja tyokalujen soveltamisesta skenaariotyon kontekstissa. Tarkasteluni
kohteena oli kertyneen asiakasymmarryksen pohjalta tulevaisuuden asiakaspersoonien kaytto
osana skenaariotyota. Tuloksena oli skenaariotyon asiakkaiden kanssa testattua ja validoitua
ymmarrysta siita, miten tulevaisuuden asiakaspersoonien tuominen mukaan skenaariotyohon
voisi tukea skenaarioiden mahdollisuuksien konkretisointia ja tulevaisuuteen tarttumista. Li-
saksi tyoni rakensi ymmarrysta, miten tulevaisuuden asiakaspersoonien rakentaminen ja in-
tegrointi skenaariotyohon voisi tapahtua ja mita erilaisia haasteita seka ratkottavia kysymyk-

sia tahan liittyy.

Luvussa 2 esittelen opinnaytetyoni tietoperustan. Aluksi kayn lapi yleisia toimintaympariston
muutokseen ja arvaamattomuuteen vaikuttavia tekijoita. Tarkastelen, miten epavarmuus on
lisaantynyt ja kompleksisuus kasvanut. Samaan aikaan liiketoiminnan paradigmassa on tapah-
tunut merkittava muutos tuote- ja tuotantolahtoisesta liiketoiminnan logiikasta palvelukeskei-
seen liiketoimintalogiikkaan. Toimintaympariston muutokset ja asiakkaan roolin tunnistami-
nen on muuttanut logiikkaa, jolla liiketoimintaa tehdaan ja pidetaan ylla. Toisekseen luvussa

2 tutustun tarkemmin tulevaisuuden tutkimukseen ja erityisesti sen kaytannonlaheisempaan



ilmentymaan strategiseen ennakointiin, joka tarjoaa yrityksille mahdollisuuden varautua muu-
tokseen ja toisaalta loytaa sen avulla uusia likketoimintamahdollisuuksia, joiden avulla luoda
markkinoilla kilpailuetua. Tutustun tarkemmin ennakoinnin keskeisimpaan tyokaluun, skenaa-
riomenetelmaan, joka tassa tyossa on ennakoinnin menetelmista erityisesti fokuksessa. Kol-
manneksi tarkastelen palvelumuotoilua. Kayn lapi sen periaatteita ja lahtokohtia, esittelen
erilaisia nakokulmia ja sovelluksia toteutukseen seka tyypillisesti kaytettyja tyokaluja ja me-
netelmia. Lopuksi luvussa 2 pureudun siihen, miten viimeisen 10 vuoden aikana heranneessa
keskustelussa on tarkasteltu palvelumuotoilun ja ennakoinnin eroja ja yhtenevaisyyksia seka

toisaalta lahestymistapojen valisia synergioita.

Luvussa 3 siirryn teoriasta kaytantoon. Esittelen aluksi tarkemmin Van Der Pijl ym. (2016)
Double Loop -prosessin, jonka mukaan toteutin taman tyon. Iteratiivisen prosessin vaiheita
ovat valmistelu, ymmartaminen, ideointi, nakokulman muodostaminen, prototyyppi, vali-
dointi ja uudestaan nakokulman muodostaminen. Luvun rakenne noudattaa tata prosessia.
Esittelen ja analysoin luvussa keraamani empiirisen aineiston, johon kuuluivat kolmen skenaa-
riotyon loppuraportit, konsulttihaastattelut, asiakashaastattelut seka benchmarkkaus. Taman
jalkeen kuvaan tapahtunutta ideointia ja taman pohjalta tehtyja kiteytyksia, jotka johtivat
tulevaisuuden asiakaspersoonan prototyypin testaamiseen aitojen asiakkaiden kanssa. Lopuksi

kuvaan ja analysoin testauksen kautta syntynytta ymmarrysta.

Luvussa 4 esitan validoitavien hypoteesien pohjalta tyoni tulokset ja esittelen sen keskeiset
tuotokset. Tyoni lopuksi arvioin luvussa 5 alkuperaisia kehittamistyota ohjanneita kysymyksia,

tulosten laatua ja hyodynnettavyytta seka esitan aiheita jatkotutkimukselle.

Konteksti, jossa kehittamistyo tapahtui on lilkkeenjohdon konsultointi. Tama ty0 tehdaan toi-
meksiantona Capfulille, joka on skenaario- ja strategiatyohon erikoistunut liikkeenjohdon
konsulttitoimisto. Tassa tyossa haastatellut informantit ovat Capfulin konsultteja seka skenaa-
riotyon asiakkaiden johtoa. Capful on konsulttitoimisto, jolla on yli 20 vuoden kokemus alalta.
Capful auttaa asiakkaitaan hyodyntamaan toimintaympariston muutosten tuomia mahdolli-
suuksia, rakentamaan menestyksellisia strategioita ja viemaan ne tehokkaasti kaytantoon.
(Capful kumppanina 2022.) Tutkimusten mukaan konsulttitoimistot ovat vahvistaneet muotoi-
luosaamistaan ja palveluitaan. Maailman johtavat strategiakonsultointiyritykset integroivat
myos muotoilua strategiatyon tarjoamaansa. (Dell’Era ym. 2020; Knight ym. 2020.) Tyoni tuo
nain ollen lisaa empiriaa myos tahan lisaantyneen kysynnan ja tarjonnan taustalla olevaan il-

mioon.

Tama tyo noudattaa Tutkimuseettisen neuvottelukunnan hyvan tieteellisen kaytannon ohjetta
(Keiski ym. 2023) ja ammattikorkeakoulujen opinnaytetoiden eettisia suosituksia (Arene
2019). Tyoni ei edellyttanyt eettista ennakkoarviointia eika siina kasitella erityisia henkilotie-

toja. Kaikki tutkittavat ovat antaneet suostumuksensa osallistua opinnaytetyoni aineiston



keruuseen. Empiirisen aineiston keraamisen yhteydessa keratyt videotallenteet tuhoan sovi-

tun mukaan 6 kuukautta opinnaytetyon hyvaksymisen jalkeen.

2 Ennakointi ja palvelumuotoilu muuttuvassa maailmassa

Nopeasti muuttuvassa, kompleksisessa ja epavarmassa maailmassa on lahes kaikilla talouden-
aloilla selvaa, etta muutokseen on reagoitava uusin keinoin tulevaisuuden menestyksen saa-
vuttamiseksi (Blhring & Liedtka 2018, 135). Tarkastelen tassa luvussa kontekstia, jossa yrityk-
set ja organisaatiot hyodyntavat strategista ennakointia seka palvelumuotoilua hallitakseen

muutosta seka vastatakseen asiakkaidensa tarpeisiin.
2.1 Muuttuva toimintaymparisto

Lahestyn tassa alaluvussa muuttuvan toimintaympariston kysymysta tarkastelemalla maailman
muutoksen dynamiikkaa, liiketoiminnan paradigman muutosta seka perustaa muuttuvassa toi-

mintaymparistossa.
2.1.1  VUCA ja kompleksisuuden kasvu

Maailman muutoksen luonteen ymmartamisessa mahdollinen lahtopiste on yleiseen kayttoon
levinnyt VUCA-akronyymi (Bennet & Lemoine 2014). VUCA-akronyymin osat voidaan maaritella

seuraavasti:

1) Volatility eli epavakaisuus. Muutos on verrattain epavakaata. Tietoa on saatavilla ja
tilanne on ymmarrettava, mutta muutos on usein tapahtuvaa ja joskus ennakoima-
tonta. Tata kuvaa esim. oljyn hinta ja sen muutokset. Parhaiten tahan voidaan vas-
tata ketteryydella.

2) Uncertainty eli epavarmuus. Tiedon puute, siita onko jollain tapahtumalla merkittavia
seurauksia. Syy- ja seuraussuhteet ovat ymmarrettavia, mutta on epavarmaa mika on
jonkin tapahtuman muutoksen skaala. Terrorismin vastatoimia leimaa esim. epavar-
muus. Parhaiten epavarmuutta vahentaa tieto.

3) Complexity eli monimutkaisuus. Keskenaan sidoksissa olevat osat muodostavat moni-
mutkaisen ja monitasoisen keskinaisriippuvaisen systeemin. Esimerkiksi kansainvali-
sille markkinoille laajentuminen voi olla kompleksista. Parhaiten yritys voi vastata
jarjestamalla operaationsa ja prosessinsa peilaamaan ympariston kompleksisuutta.

4) Ambiguity eli epaselvyys. Pelin saannot ovat epaselvat ja syy- ja seuraussuhde eivat
ole ymmarrettavia. Ei ole ennakkotapauksia, joiden pohjalta voi tehda ennusteita
mita tapahtuu. Median murros ja siirtyma printista digitaaliseen mediaan on esimerkki
tasta. Parhaiten tahan voidaan reagoida kokeilujen kautta ja niista oppimalla. (Ben-

net ja Lemoine 2014, 13.)



Vaikka Bennett & Lemoine (2014, 311-312) pitavat ongelmallisena, etta osat niputetaan yh-
teen yhdeksi kokonaisuudeksi huomioiden kunkin osan erilaiset merkitykset ja hallinnan tavat,
niin akronyymi on kuitenkin hyva lahtokohta tarkastella muuttuvaa toimintaymparistoa myos

taman opinnaytetyon kontekstissa.

Cynefin-viitekehys jaottelee yritysten kohtaamia haasteita syyn ja seurausten luonteen mu-
kaisesti yksinkertaisiin, monimutkaisiin, kompleksisiin ja kaoottisiin konteksteihin (Snowden &
Boone 2007). Yksinkertaisia konteksteja luonnehtii vakaus ja selkeat kausaaliset suhteet.
Usein oikeat toimenpiteet ovat ilmeisia ja toiminta perustuu vakiintuneisiin kaytanteisiin. Mo-
nimutkaiset kontekstit voivat sen sijaan sisaltaa useita oikeita vastauksia, jolloin kausaliteetti
ei ole helposti loydettavissa. Asiantuntemus on tarpeen oikeiden tulkintojen tekemiseksi.
(Snowden & Boone 2007, 3-6.)

Kompleksiset kontekstit ovat emergenssin, toisin sanoen kehkeytyvyyden aluetta. Suuri muu-
tos voi johtaa kompleksisuuteen, jossa asioita voi ymmartaa vasta jalkikateen. Kaavoja ja ku-
vioita voi kuitenkin tunnistaa kokeilujen avulla, joiden on turvallista epaonnistua. Toiminta-
mallin maaraamisen sijaan on sallittava oikean suunnan loytya tarkkailemalla ja tunnustele-
malla. Tama voi luoda mahdollisuuksia myos uusille innovaatioille ja uusille liiketoimintamal-
leille. Kaoottiset kontekstit taas vaativat nopeaa toimintaa ja ovat luonteeltaan usein krii-
seja. Talloin oikeiden vastausten etsiminen voi olla hyodytonta, silla syyn ja seuraukseen suh-
teita voi olla mahdotonta loytaa jatkuvan muutoksen ja kaavojen puutteen takia. Yrityksen
johdon on pyrittava toimimaan nopeasti ja viemaan tilannetta kaaoksesta kompleksisuuteen,

jossa kuvioiden tunnistaminen on mahdollista. (Showden & Boone 2007, 6-7.)

Cynefin-viitekehyksen kanssa ovat hyvin linjassa Raisio ym. (2018, 2-3) kanssa, jotka tarkaste-

levat ongelmien tasoa ja niiden ratkaistavuutta seuraavan kolmijaon kautta:

1) Kesyt ongelmat. Konvergentteja ja yksitulkintaisia eli ongelman maarittelyssa ja rat-
kaisuissa liikutaan kohti samankaltaista nakemysta. Epavarmuus vahaista ja aikai-
sempi kokemus vahvistaa tietoa, etta ratkaisu tulee toimimaan. Ratkaistavissa irral-
laan muista ongelmista.

2) Sotkuiset ongelmat. Ei niin yksitulkintaisia, mutta kuitenkin jossain maarin konver-
gentteja. Kasittely edellyttaa systeemista lahestymistapaa, jolloin kasittelyssa on yk-
sittaisten ongelmien sijaan ongelmavyyhteja. Ongelmien valisten suhteiden tarkastelu
auttaa pienentamaan toimintaan liittyvia riskeja.

3) Viheliaiset ongelmat. Divergentteja ongelmia tai paremminkin ilmioita. Toisin sanoen
mita enemman tutkitaan, sita useampia ratkaisuehdotuksia syntyy. Vahvasti monitul-
kintaisia ja yhteen kietoutuneita. Ihmiset ja asiat vaikuttavat toisiinsa epalineaari-

sesti ja muutos tapahtuu odottamattomalla tavalla. Epavarmuus on vaistamatonta.



VUCA-maailman ongelmien voidaan tulkita olevan edella kuvattujen viitekehysten valossa
usein monimutkaisia, kompleksisia, kaoottisia, sotkuisia tai vihelidaisia ongelmia, joiden ratko-
miseen vakauteen ja ennustettavuuteen perustuvat lineaariset ja mekanistiset mallit ja toi-
mintatavat eivat kykene, vaan tarvitaan ketterampia ja systeemisempia tapoja toimia (Snow-
den & Boone 2007; Raisio ym. 2018; Valtioneuvoston kanslia 2019, 11).

Maailman ymmartaminen kompleksisena, vahvasti osiensa kesken linkittyneena systeemina ot-
taa lahtokohdaksi sen, etta toimintaymparistoa ei voi ymmartaa tarkastelemalla yhta osaa,
vaan taman sijaan mielekasta olisi tarkastella kokonaisuutta. Keskeinen lahtokohta on myos
sen hyvakyminen, etta tietamyksemme kompleksisista systeemeista tulee aina olemaan rajal-
linen. Tiedonhankinnassa ei ole mahdollista huomioida kaikkia systeemissa tapahtuvia epali-
neaarisia vuorovaikutussuhteita, joista osalla voi olla suuriakin vaikutuksia systeemin tulevai-

suuteen. (Raisio ym. 2018, 1-2.)

Snowden ja Boone (2007, 3) luonnehtivat kompleksisen systeemin luonteenpiirteita seuraa-

vasti:

1) Sisaltaa laajan joukon vuorovaikutteisia elementteja.

2) Vuorovaikutukset ovat epalineaarisia ja pienet muutokset voivat tuottaa suhteet-
toman suuria seurauksia.

3) Systeemi on dynaaminen. Kokonaisuus on osiansa suurempi. Ratkaisuja ei voida
maarata, vaan ne nousevat olosuhteista. Tasta kaytetaan kasitetta emergenssi.

4) Vaikka kompleksinen systeemi voi jalkikateen tarkasteltuna vaikuttaa jarjestyk-
sessa olevalta ja ennakoitavalta, niin jalkiviisaus ei johda ennakoitavuuteen,
koska ulkoiset olosuhteet ja systeemit ovat jatkavassa muutoksessa.

5) Toisin kuin jarjestyksen tai kaoottisissa systeemeissa, niin kompleksisessa systee-
missa toimijat ja systeemi rajoittavat toinen toisiaan erityisesti ajan myota. Tama

vahentaa ennustettavuutta.

Meadows (2001, 58) puolestaan kuvaa seuraavin kauniin sanoin kompleksista maailmaa ja sita,

miten sen kanssa voi kuitenkin yrittaa tulla toimeen:

”Tulevaisuutta ei voi ennustaa, mutta se voidaan kuvitella ja tehdd todeksi rakkaudella. Sys-
teemejd ei voi hallita, mutta ne voidaan suunnitella ja uudelleen suunnitella. Emme voi kul-
kea varmuudella maailmaan ilman ylldtyksid, mutta voimme odottaa yllétyksid, oppia niistd
ja jopa hyétyd niistd. Emme voi mddrdtd systeemid. Voimme kuunnella mitd systeemi meille
kertoo ja havaita kuinka sen ominaisuudet ja arvot toimivat yhdessd tuottaakseen jotain pal-

jon parempaa kuin mitd voisi tuottaa oman tahtomme mukaan.”’

' Opinnaytetyén tekijan oma kaannds



Systeemeja ei voi siis kontrolloida, mutta niiden kanssa voi tanssia niiden perussaantojen mu-
kaan (Meadows 2001, 63). Hyva on myos olla ylidramatisoimatta kehitysta ja maailman ongel-
mallisuutta. Rosling ym. (2018) argumentoivat vakuuttavasti vaesto- ja tilastotietoihin perus-
tuen, kuinka maailma on kehittynyt ja kehittyy edelleen kuitenkin suurelta osin koko ajan pa-
rempaan suuntaan. Vaikka maailma on kompleksinen ja taynna erilaisia vihelidisia ongelmia,
niin kasityksemme maailmasta on silti monesti vaaristynyt ja tarpeettoman pessimistinen.
Tama on hyva pitaa mielessa systeemeja seka muuttuvaa toimintaymparistoakin analy-

soidessa.

Strateginen ennakointi ja palvelumuotoilu tarjoavat molemmat omista lahtokohdistaan kasin
mahdollisuuksia toimia VUCA-maailmassa, ja tarkastelen tata tarkemmin luvuissa 2.2. ja 2.3.

Seuraavaksi tarkastelen kuitenkin liiketoiminnan paradigmassa tapahtunutta muutosta.
2.1.2 Liiketoiminnan paradigman muutos

Liiketoiminnassa on tapahtunut paradigman muutos, joka Vargon ja Luschin vuonna 2004 il-
mestyneen artikkelin jalkeen on sanallistettu siirtymaksi teollisen ajan tuote- ja tuotantolah-
toisesta liiketoimintalogiikasta palvelukeskeiseen liiketoimintalogiikkaan tai lyhyemmin palve-
lukeskeiseen logiikkaan (Service-Dominant Logic, SDL). Voidaan puhua siirtymasta asiakkaiden
ja asiakaskokemuksen aikakauteen. Keskiossa on asiakas ja se, miten han palvelun kokee.
(Ojasalo ym. 2015, 196; Koskelo 2021, 143-147.)

Artikkelissaan Vargo ja Lusch (2004) nostavat valokeilaan vaihtoon ja arvonluomiseen liittyvan
muutoksen. Sittemmin logiikasta on kirjoitettu paljon ja se on yhdistynyt myos moniin muihin
tieteenaloihin ja inspiroinut niita. SDL on tarkentunut Vargon ja Luschin seka tiedeyhteison
toimesta vuosien saatossa. Vargo ja Lusch (2016) lisasivat aikaisemmin maarittelemiensa
(2008) neljan aksiooman paalle viidennen aksiooman, joka tunnusti toimijoiden palveluekosys-
teemeissa tapahtuvan arvon luomisen seka instituutioiden ja institutionaalisten jarjestelyjen
merkityksen naissa ekosysteemeissa. Palveluekosysteemin nakokulma painottaa, etta arvo
luodaan yhteisty0ssa toimijoiden vaihdannassa, jossa jaetut institutionaaliset jarjestelyt, eli
saannot, roolit, normit ja uskomukset vaikuttavat, ohjaavat ja kaytannossa mahdollistavat re-
surssien integraatiota ja palveluiden vaihdantaa. (Vargo & Lusch 2016, 11.) Vuonna 2016

Vargo ja Lusch esittivat palvelukeskeisen logiikan perustuvan seuraaville aksioomille:

Palvelu on vaihdon perusta.

Arvoa luovat useat toimijat aina yhdessa edunsaajan kanssa.

)
)
3) Kaikki sosiaaliset ja taloudelliset toimijat integroivat resursseja.
) Hyotyja maarittaa arvon aina ainutlaatuisesti ja fenomenologisesti.
)

Arvon yhteisluominen koordinoidaan toimijoiden luomien instituutioiden ja institutio-

naalisten jarjestelyjen avulla.



Perinteisessa tuotekeskeisessa logiikassa perustana on hyodykkeiden vaihto. Palvelukeskinen
logiikkaa antaa ymmartaa, etta liiketoiminta on jatkuva sarja operatiivisiin resursseihin pe-
rustuvia sosiaalisia ja taloudellisia prosesseja, joilla yritys pyrkii osana jatkuvaa oppimispro-
sessia parempaan arvolupaukseen kuin kilpailijansa. Palvelukeskeisessa logiikassa arvo maari-
tellaan ja luodaan yhdessa asiakkaan kanssa sen sijaan, etta se olisi sisallytetty tuotokseen.
(Vargo & Lusch 2004, 5-6.) Merkittavaa on, etta aksioomien mukaan kaikki tuotteet voidaan
nahda palveluina, mika hamartaa aineelliseen ja aineettoman valista rajaa. Arvoa luodaan
useiden toimijoiden valisessa vuorovaikutuksessa sitten, etta edunsaaja on aina mukana. Pal-
velu toteutuu vain kun kaikki sen toteutukseen osallistuvat toimijat osallistuvat sen tuottami-
seen. Tuotteilla ja palveluilla ei ole sisdista arvoa, vaan arvo syntyy edunsaajan toimesta. Ar-
von yhteisluominen tapahtuu ihmisen luominen instituutioiden ja institutionaalisten jarjestel-
tyjen kautta. (Manhaes 2018.)

Tuotteita voi taman mukaan pitaa eraanlaisena alustana etujen tarjoamiseen ja korkeampien
tarpeiden tayttamiseen. Liiketoiminta perustui aikaisemmin nakemykseen, etta tuotteen arvo
syntyy sen valmistamisen prosessissa. Palvelukeskeisen logiikan mukaan yritys voi tehda kui-
tenkin vain arvolupauksia ja arvo syntyy asiakkaan toimesta osana arvon yhteisluomisen pro-
sessia. Prosessi on osallistava ja dynaaminen, minka seurauksena palvelun tarjoama hioutuu
iteratiivisen oppimisprosessin kautta, joka sisaltaa seka yrityksen etta asiakkaan. (Vargo &
Lusch 2004, 8-12.)

Palvelukeskeisen arvonluonnin logiikan rinnalla voidaan puhua myos palvelulogiikasta (Service
Logic, SL) tai asiakaslogiikasta (Heinonen ym. 2013), jotka ovat nousseet esille erityisesti poh-
joismaisen koulukunnan piirista. Palvelulogiikka korostaa palvelukeskeista logiikkaa eksplisiit-
tisemmin asiakkaan roolia arvonluomisessa ja sita, etta palvelut ovat kaiken liiketoiminnan

perusta. (Gronroos 2011; Gummersson & Gronroos 2012; Gronroos & Voima 2013.)

Gronroosin ja Voiman (2013) mukaan asiakas ei ainoastaan ole arvonluomisen osapuoli, vaan
tosiasiassa useimmiten nimenomainen arvonluoja. Yritys voi toimia asiakkaan arvon luomisen
fasilitaattorina tarjoamalla potentiaalista arvoa. Palvelulogiikan mukaisesti arvo syntyy asiak-
kaan yksilollisesti seka suhteessa muihin luomana kayttoarvona hanen kayttaessaan resurs-
seja, prosessien seka naiden lopputuotoksia. Kaytto voi olla fyysinen, virtuaalinen tai mentaa-
linen prosessi, tai se voi olla vain hallussapitoa. Yritykset voivat vuorovaikutuksen kautta pyr-
kia vaikuttamaan suoraan ja epasuorasti siihen, miten asiakas arvoa luo. (Gronroos & Voima
2013, 144-145.)

Yhteenvetona voidaan todeta liiketoiminnan paradigman muutoksen tarkoittavan maailmaa,
jossa palvelut laajalla tavalla ymmarrettyna muodostavat kaiken liiketoiminnan perustan.
Arvo ei synny valmistamisen prosessissa, vaan se syntyy toimijoiden valisena yhteisluomisen

prosessina, johon kuuluu seka palveluntarjoajan etta asiakkaan ja mahdollisesti myos muiden



toimijoiden toimintaa tiettyjen institutionaalisten pelisaantojen puitteissa. Arvoa ei voi kui-
tenkaan koskaan syntya ilman asiakasta, joka hyodyntaa palvelua arvonmuodostumiseen vai-
kuttavassa, omassa ainutlaatuisessa kontekstissaan. Tassa mielessa arvo syntyy siis siita kun
asiakas tai muu edunsaaja kayttaa palvelua, joka sen laajassa merkityksessa ymmarrettyna
voi olla myos tuote, johon on sidottu potentiaalista arvoa. Taman pohjalta on ilmeista, etta
sektoreista ja toiminnasta riippumatta organisaation ydintoimintaa ovat tana paivana palvelut
ja tama nakokulma on merkittava myos yritysten muuttuvan toimintaympariston kontekstissa.
Merkityksellisena voidaankin pitaa, miten yritykset ovat vuorovaikutuksessa asiakkaidensa
kanssa tayttaakseen heidan tarpeensa. Seuraavaksi tarkastelen mita muuttuva, kompleksinen
toimintaymparisto ja palvelukeskeinen logiikka kaytannossa tarkoittavat yritysten tavoille yl-

lapitaa ja luoda uutta liiketoimintaa.
2.1.3 Liiketoiminta muuttuvassa toimintaymparistossa

Edella kuvatun perusteella voidaan argumentoida, etta paikallaan pysyminen ei ole yritykselle
vaihtoehto, mikali se haluaa menestya myos tulevaisuudessa. Toimintaymparistot ovat komp-
leksisia seka jatkuvasti muutoksessa. Palveluiden merkitys lilketoiminnan perustana ja asiak-
kaan rooli arvonluojana vaatii myos entista enemman huomion kiinnittamista siihen, mita
asiakas oikeasti tarvitsee. Gassmann ym. (2020, 3-4) mukaan tuotteiden ja prosessien inno-
vointi ei enaa riita, vaan tana paivana yritysten on kyettava innovoimaan uusia liiketoiminta-
malleja. Yritysten katoamisen taustalla voidaan nahda olevan kyvyttomyys uudistua ja mu-
kauttaa litketoimintamallia. Vastavuoroisesti uusien menestyvien yritysten taustalla ovat uu-
det innovatiiviset liiketoimintamallit, jotka uusilla arvolupauksillaan tunnistavat ja tayttavat

asiakkaiden uudet ja muuttuvat tarpeet.
Liiketoimintamallin ulottuvuudet ovat Gassmann ym. (2020, 6-7) mukaan

asiakas (who)

)
2) arvolupaus (what)
3) arvoketju (how)
4) tuottomekanismi (value).

Nama ulottuvuudet muodostavat maagisen kolmion, jossa keskella on asiakas ja kolme muuta
ulottuvuutta muodostaa kolmion kulmat. Kaksi ensimmaista ulottuvuuksista ovat organisaa-
tion nakoisia ulkoisia ulottuvuuksia ja kaksi jalkimmaista sisaisia ulottuvuuksia. Liiketoiminta-
mallin innovaatiot merkitsevat muutosta ainakin kahdessa tai kolmessa naista ulottuvuuksista.
Liiketoimintamallien tulee luoda seka arvoa asiakkaalle etta tuottaa arvoa yritykselle ja sen

palveluekosysteemille. (Gassmann ym. 2020, 6-9.)

Gassmann ym. (2020, 21-23) mukaan 90 % kaikista menestyvista liiketoimintamalleista perus-

tuvat todellisuudessa olemassa oleville noin 60 liiketoimintamallin yhdistelmille. Nain ollen
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liilketoimintamallit eivat olisi tyhjasta luotuja, vaan niiden innovatiivisuus syntyy siirtamalla
niita uusille toimialoille, yhdistelemalla olemassa olevia malleja uudella tavalla tai hyodynta-

malla yrityksen omia toimivia likketoimintamalleja yrityksen omissa muissa tarjoamissa.

Digitalisaatiota voidaan pitaa yhtena keskeisena kompleksisuuteen, muutokseen ja muutosno-
peuteen vaikuttaneena tekijana. Digitalisaatio on muuttanut myos yritysten asiakkaiden kayt-
taytymista ja korostanut heidan merkitystaan. Asiakkaat ovat verkottuneita keskenaan ja dy-
naamisessa vuorovaikutuksessa niin yrityksen kuin toistensa kanssa erilaisilla digitaalisilla
alustoilla. Taman myota asiakkaan potentiaaliset kosketuspisteet yritykseen ovat lisaanty-
neet. Kaikissa organisaation tuottamaan palveluun liittyvissa vaiheissa asiakkaaseen vaikutta-
vat myos hanen omat verkostonsa. Naita voivat olla esimerkiksi hakukonetulokset, sosiaalisen

median julkaisut tai verkossa olevat vertaisarviot. (Rogers 2016, 22-27.)
Rogersin mukaan (2016, 31-40) strategiat asiakasverkostojen valjastamiseen ovat

1) nopeus, helppous, monikanavaisuus, aina auki oleminen

2) laadukkaan sisallon tuottaminen, mediayhtion lailla ajattelu, asiakkaiden tunteminen
ja heille relevantin sisallon tuottaminen

3) muokattavuus asiakkaan tarpeiden mukaan

4) osallistuminen keskusteluun asiakkaiden kanssa

5) arvon yhteisluonti asiakkaiden kanssa.

Kaytannossa tassa liikutaan siis palvelukeskeisen logiikan operationalisoimisen ydinalueella,
jossa tunnistetaan asiakkaiden merkitys ja pyritaan yhteisluomaan heidan kanssaan arvoa.

Asiakkaiden ja asiakasverkostojen valjastamisen lisaksi Rogers (2016, 4-6) nimeaa seuraavat
nelja muuta strategista osa-aluetta, joilla digitalisaatio on muuttanut yritysten toimintaa ja

sen pelisaantoja;

1) kilpailu - alustojen rakentaminen tuotteiden sijaan
2) data - datan muuttaminen strategiseksi voimavaraksi
3) innovointi - innovointi nopeiden kokeilujen kautta.
4) arvo - arvolupauksen mukauttaminen.

Yritysten kannalta tama tarkoittaa muun muassa sita, etta liiketoimintamallit ovat harvoin
enaa lineaarisia, vaan sen sijaan yritykset operoivat yha useammin verkostoissa, jotka tuotta-
vat arvoa kaikille osapuolille (Rogers 2016, 52-56). Datan strategisuuteen liittyen siita puhu-
taan toisinaan myos uutena oljyna (The Economist 2017). Toisin sanoen yrityksen omistamat
dataresurssit ovat sille tarkea kilpailuetu ja paasy dataan on kriittisen tarkeaa. Dataa on mah-
dollista kayttaa paatoksen teon tukena, sita voi hyodyntaa uusien tuotteiden innovointiin, sen
avulla voi selvittaa mita asiakkaat digitaalisessa ymparistossa tekevat ja sita voi yhdistaa yli

siilojen uusien laajempien nakokulmien avaamiseksi. (Rogers 2016, 94-97.). Yleisemmin
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voidaan puhua myos tiedon ja tiedolla johtamisen merkityksesta yritysten kilpailukyvylle.
(Laihonen ym. 2013, 44-45). Yritykset ajattelevat yha useammin myos, etta palvelu ei ole kos-
kaan valmis, vaan sita parannetaan vaiheittain, jatkuvasti ja tarkeimpia kokemuksen kautta
tunnistettuja asioita priorisoiden. Nain olleen tuotteet ja palvelu kannattaa myos julkaista
mahdollisimman nopeasti ja palautteen kautta pyrkia niita parantamaan. Teknologia tekee
taman helpoksi erityisesti, jos kyseessa on digitaalinen palvelukokonaisuus. (Sutherland 2014;
Rogers 2016, 124-128.) Ratkaisuna toimintaympariston muutokseen nopeiden kokeilujen
kautta syntyva innovointi on tuonut mukanaan uusia ajattelutapoja. Blankin (2013, 4) mukaan
Lean startup -ajattelussa periaatteena on nopea epaonnistuminen ja jatkuva oppiminen. Lean

Startupissa painotetaan

1) kokeilua pitkallisen suunnittelun sijaan
2) asiakaspalautetta intuition sijaan

3) iteratiivista prosessia perinteisen etukenoisen kehittamisen sijaan.

Nopeiden kokeilujen kautta tapahtuvan oppimisen ilmentymia ovat myos erilaiset ketterat

menetelmat ja sprintit. (Sutherland 2014; Knapp ym. 2016)

Arvolupauksen mukauttaminen vaatii yritykselta sisaanpain kaantyneen tuote- tai proses-
sinakokulman sijaan ulospain suuntautumista ja asiakkaan toiveiden, tarpeiden ja kontekstin
ymmartamista. (Rogers 2016, 188-189). Liiketoimintamallien innovoinnista ja arvolupauksen
mukauttamisesta kaikki palautuu taas Vargon ja Luschin argumenttiin siita, etta yritykset voi-
vat tehda vain arvolupauksia ja arvo syntyy asiakkaan toimesta osana arvon yhteisluomisen

prosessia.

Modernissa maailmassa parjaaminen vaatii yrityksilta myos dynaamisia kyvykkyyksia. Dynaa-
miset kyvykkyydet voidaan kuvata organisaation kykyna integroida, rakentaa ja maaritella uu-
destaan sisaiset kompetenssit vastaamaan toimintaympariston muutokseen. Nama ovat kriitti-
sia menestystekijoita pitkalla aikavalilla. Liiketoimintamallien kehittamisessa tarvitaan yrityk-
sen dynaamisia kyvykkyyksia ja strategista analyysia. (Teece 2018, 40-43.) Organisaation dy-
naamisten kyvykkyyksien pohjatasoon voidaan nahda kuuluvan paivittaiseen toimintaan tarvit-
tavat kyvykkyydet. Toinen taso voidaan puolestaan jakaa mikroperustuksiin ja korkeamman
tason kyvykkyyksiin. Mikroperustukset mahdollistavat johdon paatoksenteon epavarmuudessa.
Korkeamman tason kyvykkyydet taas auttavat hahmottamaan tulevaisuuden kehitysta ja orga-

nisaation suuntaa. (Teece 2018, 40-45.)

Vargon ja Luschin (2004, 11-12) mukaan yritysten liikevoitto tulee asiakastyytyvaisyydesta pi-
kemmin kuin myydyista tuotteista. Asiakkaat eivat tarvitse tuotteita, vaan heidan pitaa saada
tarpeensa taytettya. Tassa luvussa kuvatussa kontekstissa yritykset menestyvat mikali ne tule-
vat toimeen toimintaymparistonsa epavakaisuuden, epavarmuuden, monimutkaisuuden ja

epaselvyyden kanssa. Lisaksi asiakkaan kasvaneen merkityksen ymmartaminen ja jatkuvasti
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uusien tapojen etsiminen parempien arvolupausten tekemiseen on ainoa tapa menestya pit-

kassa juoksussa.

Olen luvussa 2.1 pyrkinyt laajasti kuvaamaan yritysten toimintaympariston muutosta ja tahan
liittyvia haasteita. Seuraavaksi tarkastelen miten strateginen ennakointi voi auttaa vastaa-

maan naihin haasteisiin.
2.2 Strateginen ennakointi

Tarkastelen tassa luvussa, miten tulevaisuuden tutkimus ja strateginen ennakointi lahestyvat
muutosta seka epavarmuutta ja pyrkivat ymmartamaan naihin liittyvia kysymyksia. Strategi-
sen ennakoinnin voi maaritella soveltavana ja osallistavana tulevaisuuden tutkimuksena, joka
edustaa tulevaisuuden tutkimuksen nykyista valtavirtaa (Malaska 2013, 19). Tulevaisuuden
tutkimuksen lahtokohtien lapikayminen kulkee kuitenkin tassa luvussa osin limittain strategi-

sen ennakoinnin kanssa.
2.2.1 Tulevaisuuden tutkimus ja strateginen ennakointi

Amaran (1981) mukaan tulevaisuuden tutkimuksen tarkoitus on loytaa ja kehittaa, tutkia ja
arvioida seka esittaa mahdollisia, todennakoisia ja preferoituja tulevaisuuksia. Bellin (2003,
73) mukaan tulevaisuuden tutkimuksen tarkoituksena on yllapitaa ja edistaa ihmiskunnan va-
pautta ja hyvinvointia, tai laajemmin katsoen kaiken elavan ja maapallon biosfaarin hyvin-
vointia myos itsessaan, eika vain ihmisen hyvinvoinnin tahden. Tulevaisuuden tutkimukseen
kuuluu nykyisten ongelmien nakeminen mahdollisuutena seka nykyisten esteiden ja rajoitus-
ten nakeminen ylitettavina. Tulevaisuuden tutkimuksessa ei ole kyse tulevaisuuden ennusta-
misesta oikein. Siina on kyse vaihtoehtojen ja erilaisten tulevaisuuskuvien etsimisesta ja sen
ymmartamisesta, etta tulevaisuuden tutkimus ei tutki tulevaisuutta vaan kuvia tulevaisuu-
desta (Dator 2009, 6).

Tulevaisuuden tutkijat pyrkivat ymmartamaan muutoksen dynaamista prosessia, johon kuuluu
toisaalta teknologinen kehitys, mutta toisaalta politiikan, talouden, sosiaalisen ja kulttuurisen
jarjestelman muutokset. He pyrkivat loytamaan teorioita selittamaan muutosta ja auttamaan
ihmisia tunnistamaan ja ymmartamaan sita. Pyrkimyksena on myos maarittaa, mika on ihmis-
toimin muutettavissa, mita trendeja voidaan kiihdyttaa tai ehkaista ja mitka ilmiot ovat muu-
tettavissa yhteistyolla. (Bell 2003, 111.) Malaska (2013, 19-22) pitaa tieteellisia menetelmia
kiinteana osana tulevaisuuden tutkimusta, mutta arvioi tutkimuksen tuottaman tulevaisuus-
tiedon yleisemmaksi kuin muun tieteellisen tiedon. Tulevaisuustietoa voidaankin pitaa erilai-
sista mahdollisista tulevaisuuksista koostuvana tietona, joka yhdistaa tosiasiat ja nakemykset.
Pyrkimysta vaikuttaa mieluisan tulevaisuuden toteutumiseen strategisia vaihtoehtoja mietti-
malla voidaan kuvata tulevaisuuden tekemisena. Tama on nykypaivan faktojen tunnistamista,

visiota paremmasta tulevaisuudesta, tahtotilaa ja toimintaa. (Hiltunen 2019, 11-14.)
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Megatrendit osaltaan edustavat edella mainittuja faktoja. Megatrendin voi maaritella jo pi-
dempaan vallalla olleena, globaalina suuren kokoluokan trendina, jonka voidaan olettaa jat-

kuvan ja vaikuttavan ihmisiin, yhteiskuntiin ja maapalloon viela pitkaan. (Hiltunen 2019, 19.)

Slaughterin (1997, 1) mukaan strateginen ennakointi on kyky luoda ja yllapitaa korkealaa-
tuista, koherenttia ja funktionaalista katsetta tulevaisuuteen ja hyodyntaa tasta nousevaa tie-
toa organisaatiolle hyodyllisilla tavoilla. Naita voivat olla esimerkiksi uhkien tunnistaminen,
toimenpiteiden ohjaaminen, strategian muotoilu seka uusien markkinoiden, tuotteiden ja pal-

veluiden tutkiminen.

Rohrbeck ja Kum (2018, 106) maarittelevat strategisen ennakoinnin kokoelmaksi kaytanteita,
jotka antavat yritykselle mahdollisuuden saavuttaa paremmat asemat tulevaisuuden markki-
noilla. Strateginen ennakointi tunnistaa, tarkkailee ja tulkitsee muutosfaktoreita. Se maarit-
telee mahdollisia organisaatiokohtaisia vaikutuksia ja vastauksia. Strateginen ennakointi osal-
listaa laajasti sidosryhmia ja luo arvoa tarjoamalla kriittista tietoa ennen kilpailijoita valmis-
tamalla organisaatiota muutokseen ja mahdollistamalla sen proaktiivisuuden kohti toivottua
tulevaisuutta kulkemiseen. (Rohrbeck ym. 2015, 2.) Strateginen ennakointi pyrkii hahmotta-
maan mahdollisia tulevaisuuksia ja tarjoamaan valineita vaihtoehtojen miettimiseen strategi-
sen paatoksenteon tueksi. Mahdollisia tulevaisuuksia hahmottelemalla voidaan myos testata
mahdollisia ratkaisuja erilaisissa tulevaisuuksissa. Strateginen ennakointi tarjoaa siten nyky-
hetkessa tyokalun uusien mahdollisuuksien ja ratkaisujen testaamiseen seka vaihtoehtojen

ymmartamiseen. (Gordon ym. 2019, 34.)

Strategisen ennakoinnin hyotyina voidaan pitaa trendien tunnistamista ennen kilpailijoita, sy-
vempaa ymmarrysta, miten kyseiset trendit vaikuttavat organisaatioon seka tehokkaiden re-
aktioiden muodostamista ja naiden kautta kilpailuedun saavuttamista. (Rohrbeck & Kum 2018,
105.) Rohrbeckin ja Kumin (2018) pitkittaistutkimus tarjoaa myos tukea nakemykselle strate-
gisen ennakoinnin positiivisesta vaikutuksesta yritysten suoriutumiseen. Analyysi osoittaa,
etta tulevaisuuteen valmistautuneilla, valppailla yrityksilla oli merkittavasti korkeampi toden-
nakoisyys olla toimialansa ylisuorittajia. Nailla yrityksilla oli 33 prosenttia korkeampi liike-
voitto ja jopa 200 prosenttia suurempi kasvu verrattuna tarkasteltujen yritysten keskiarvoon
vertailtaessa vuosia 2008 ja 2015. (Rohrbeck & Kum 2018, 114.)

2.2.2 Soveltaminen ja toimeenpano

Jatkuvuuden oletus on vaarallinen maailmassa, jossa talla hetkella tapahtuu niin paljon dy-
naamista muutosta (Dator 2009, 5). Strateginen ennakointi pyrkii tukemaan johtoa ymmarta-
maan muutosta ja toimimaan toimintaympariston tulevien epavarmuuksien keskella. Akatee-
minen ja kaytannon harjoittajien kiinnostus aiheeseen on kasvanut valtavasti vuoden 2005 jal-
keen. (Rohrbeck ym. 2015, 1.) Strateginen ennakointi kyseenalaistaa lineaarisen, mekanisti-

sen maailmankuvan. Voidaan ajatella, etta se tarjoaa tavan tehda VUCA-maailmasta astetta
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hallittavamman ja kiinnostus sita kohtaan on kasvanut samaan aikaan kun maailma on muut-
tunut yha kompleksisemmaksi. Tulevaisuuden ennakointi on yrityksille tapa varautua muutok-

seen dynaamisessa ulkoisessa toimintaymparistossa.

Laadukas ennakointi huomioi systeemisyyden, eli muutosvoimien toisiinsa kytkeytymisen ja
vuorovaikutteisuuden. Taman avulla voidaan vahentaa tulevaisuuteen liittyva epavarmuutta
ja monimutkaisuutta. Systeemisyytta voidaan toimintaympariston monitoroinnin yhteydessa
hyodyntaa esim. PESTE-viitekehyksen avulla, jolloin signaaleja kerataan laajasti politiikan
(politcs), ympariston (environment), sosiaalisen (social), teknologisen (technology), ja talou-
den (economic) aloilta. (Koskelo 2021, 30.) Systeemisyys toisaalta tekee tulevaisuusajatte-

lusta myos haastavaa (Ojasalo ym. 2015, 199).

Ennakointiin kuuluu aina tietty systemaattisuus, joka ilmenee prosessien kautta. Rohrbeckin

ja Kumin (2018) 3P-malli pitaa sisallaan seuraavat kolme vaihetta:

1) havainnointi (perceiving)
2) tulevaisuustiedon tuottaminen (prospecting)

3) prototypointi ja testaus (probing).

Ensimmaiseen vaiheeseen kuuluu muutossignaalien etsinta, ympariston luotaus, datan keraa-
minen ja toimintaympariston analyysi. Taman vaiheen hyotyja ovat esimerkiksi johdon huo-
mion kiinnittaminen mahdollisiin nouseviin uhkiin tai mahdollisuuksiin ulkoisessa ymparistossa
odotusten mukaisen nakemyksen sijasta. Toinen vaihe sisaltaa seka signaalien tulkitsemisen
etta tulevaisuustiedon tuottamisen. Tulevaisuustietoa voivat olla esim. narratiivit, skenaariot
tai trendikortit. Kolmannessa vaiheessa tulevaisuustietoa hyodynnetaan esim. paatoksissa,
strategian laadinnassa tai innovoinnissa. Tulevaisuustieto auttaa paatoksentekijoita arvioi-
maan ovatko heidan suunnitelmansa valideja erilaisissa tilanteissa ja mita uhkia tai mahdolli-
suuksia tulevaisuudessa voi olla. Tahan voi kuulua myos uusien toimintatapojen testaaminen.
(Gordon ym. 2019, 35-37.)

Datorin (2009) hieman monisyisempi seitseman vaiheen tulevaisuuksien tutkimisen prosessiin

kuuluvat puolestaan

menneen huomioiminen
nykyisyyden ymmartaminen

tulevaisuuden piirteiden ennakointi

tulevaisuuksien visiointi

)
)
)
4) vaihtoehtoisten tulevaisuuksien kokeilu
)
) tulevaisuuksien luominen

)

tulevaisuuksien tutkimuksen institutionalisointi.
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Ensimmainen vaihe vaatii historian opetusten ymmartamisen ja arvioinnin, miten nykyisyy-
teen on paadytty. Toinen vaihe kattaa nykyhetken ongelmien ja mahdollisuuksien ymmartami-
sen, jotka on syyta ymmartaa ennen kuin on mielekasta arvioida tulevaisuutta. Tama vaihe
vahvistaa my0os ymmarrysta siita, etta nykyisten ongelmien ratkaiseminen on vaikeaa ilman
kauas katsomista. Kolmannessa vaiheessa tarkastellaan, mista tulevaisuus koostuu. Siina voi-
daan arvioida esimerkiksi mita vuosikymmenten kuluessa tapahtuu, mita menneen ja nykyi-
syyden piirteita tulevaisuudessa on tai mitka ovat tarkeimmat trendit, nousevat kysymykset ja
merkittavimmat jatkuvuudet. Neljas vaihe pitaa sisallan vahintaan neljan vaihtoehtoisen tule-
vaisuuden kokeilemista. Tulevaisuudet ovat sekoituksia trendeja, nousevia kysymyksia, haas-
teita, mahdollisuuksia ja ajatuksia siita, miten maailma toimii. Viidennessa vaiheessa visioi-
daan tulevaisuustietoon nojaten preferoitu tulevaisuus tai tulevaisuuksia. Nain voidaan tehda
kun prosessiin osallistujat ovat kartuttaneet ymmarrysta uudesta ja vanhasta seka uhkista ja
mahdollisuuksista. Kuudennessa vaiheessa haetaan vastauksia sithen mita tehda nyt ja missa
jarjestyksessa, jotta on mahdollista tavoitella preferoitua tulevaisuutta. Viimeinen vaihe tah-
taa prosessin jatkuvuuteen. Vaihe on tarkea pysyvan, pitkajanteisen strategisen toiminnan na-
kokulmasta. Jatkuvuus ja kyky reagoida muutokseen turvataan jatkuvalla signaalien skannauk-
sella, toimintaympariston luotauksella seka haasteiden ja mahdollisuuksien tunnistamisella.
Osa tata vaihetta on myos sopiminen, etta milla aikavalilla tai missa olosuhteissa koko pro-
sessi kaydaan alusta alkaen uudelleen lapi. Tassa mielessa mallia voi pitaa myos syklisena.
Kaikkien, joihin prosessi vaikuttaa tulisi olla osallisina eika osallistumista rajata vain johtoon

kai kapeaan joukkoon sidosryhmia. Prosessin avoimuus on tarkeaa. (Dator 2009, 2-4.)

Meristo (2021) jakaa yritysten tulevaisuusajattelun koulukunnat lopputulosta korostavaan asi-
antuntijatyona tehtavaan tulevaisuustarkastelun ja prosessia korostavaan osallistavaan koulu-
kuntaan, joka tekee asiantuntijasta fasilitaattorin kun taas sisaltd ja nakemykset tulevat si-
toutuneelta osallistujajoukolta. Pelkka lopputulosta korostava toimintaymparistoanalyysi
tuottaa skenaarioita, joita joko kaytetaan tai ei kayteta paatoksenteossa, riippuen toimivan
johdon omista perususkomuksista ja asenteista. Osallistava koulukunta on enemman toiminta-
orientoitunut ja osana tyoskentelya syntyy toimintaa skenaarioiden pohjalta. Talloin uuden
lilkketoiminnan ideointi ja toiminnan kehittaminen ovat mahdollisia jo prosessin kuluessa. Pro-
sessisuuntautuneet skenaarioiden kayttajayritykset integroivat tulevaisuusajattelua organisaa-
tioon ja mahdollistavat koko ajan syotetta omaan toimintaan. Fasilitoituun prosessiin kannat-

taa osallistaa laajasti koko ekosysteemia, ei vain johtoa. (Meristo 2021, 3-4.)

Tulevaisuuden kannalta mielenkiintoisia kysymyksia ovat digitalisaation mukanaan tuomat
mahdollisuudet - miten teknologiaa, tekoalya, big dataa ja automaatiota voidaan paremmin
hyodyntaa ennakoinnissa. Keskeinen kysymys on myos, etta miten ennakointia voidaan hyo-
dyntaa lapi organisaatioiden ajamaan yhteisia tavoitteita, perustamaan uusia arvoverkostoja
ja vastaamaan yhteiskunnallisiin haasteisiin. Toisaalta tarkeaa on ennakoinnin laadun arviointi

ja sen tuottaman arvon verifiointi. (Gordon ym. 2020, 9.)



16

2.2.3 Skenaariomenetelma

Skenaariomenetelma tai skenaariotyo on tavallinen tapa hyodyntaa yrityksissa tulevaisuuden
tutkimusta. Perinteisessa strategisessa suunnittelussa arvioidaan, miten paljon resursseja pi-
taa kayttaa tavoitteen saavuttamiseksi. Skenaariotyossa fokus on siina, miten paljon resurs-
seja pitaa varata, jotta tavoitteet voidaan saavuttaa samalla kun vastataan muutoksiin, torju-

taan uhkia, hyodynnetaan mahdollisuuksia ja luodaan uusia tavoitteita. (Meristo 2021, 2.)
Schwenkerin ja Wulfin (2013, 15-16) mukaan

1) Johdon tulisi ymmartaa suunnittelun ja paatoksenteon epavarmuus ja taman vaikutus
strategiselle johtamiselle.

2) Skenaariomenetelma tarjoaa vahvan metodologisen viitekehyksen epavarmuuden, ar-
vaamattomuuden ja kompleksisuuden huomioimiseksi.

3) Skenaariomenetelma voi parantaa strategisten paatosten laatua epavarmassa toimin-

taymparistossa ja tuottaa joustavia strategioita vastaamaan yllatyksiin.

Bishop ym. (2007, 5) mukaan puolestaan skenaariomenetelmassa toteutuu kaksi tulevaisuuden

tutkimuksen keskeista periaatetta:

1) On tarkeaa, etta ajattelemme tulevaisuutta syvallisesti ja luovasti, tai muuten riskina
on yllatetyksi tuleminen valmistautumattomana.
2) Tulevaisuus on epavarma, joten on varauduttava useisiin mahdollisiin tulevaisuuksiin

eika vain siihen, jonka odotamme tapahtuvan.

Skenaarioita voi tuottaa melkein milla tahansa tulevaisuuden tutkimuksen menetelmilla.
Tassa mielessa niita voidaan pitaa tapana vetaa yhteen tulevaisuuden tutkimuksen tuloksia
perustuvat ne sitten kvantitatiivisiin tai kvalitatiivisiin menetelmiin. Skenaariot luovat meto-
dologista yhtenaisyytta ennakoinnille ja tulevaisuuden tutkimukselle ja kaytannossa kaikki tu-
levaisuuden tutkijat kayttavat niita tavalla tai toisella. Skenaario voidaan maaritella tarinana
tulevaisuudesta, joka sisaltaa yleensa tarinan menneesta ja nykyisyydesta. Skenaario on usein
kuvaus tulevaisuuden vaihtoehtoisista mahdollisuuksista, joilla on erilaiset mahdollisuudet ta-
pahtua erilaisten ehtojen tai tapahtumien ketjujen alla. Se sisaltaa usein tavoitteita ja ar-
voja, joilla voidaan arvioida vaihtoehtoisten tulevaisuuksien toivottavuutta. Lisaksi skenaario
sisaltaa tyypillisesti kuvauksen toiminnan mahdollisista vaihtoehdoista ja naiden lopputulok-
sista. (Bell 2003, 316-317; Bishop ym. 2007, 8.)

Bradfield ym. (2005, 806) tunnistavat 4 paaasiallista tarkoitusta skenaariotyolle:

1) selvyyden saaminen yksittaiseen vaikeasti arvioitavaan tilanteeseen
2) strategian kehittaminen

3) ennakointi
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4) adaptiivinen organisatorinen oppiminen.

Skenaariot pohjautuvat usein intuitiiviseen logiikkaan. Naissa malleissa skenaariotyon tarkoi-
tukset voivat vaihdella kertaluonteisesta selvyyden saamisesta ja strategian kehittamisesta
jatkuvaan ennakointiin ja adaptiiviseen organisatoriseen oppimiseen. Skenaariot voivat olla
deskriptiivisia tai normatiivisia ja niiden mittakaava voi olla joko laaja tai kapea ulottuen pai-
kallistasolta globaalille tasolle ja toimialakeskeiseen fokukseen. Skenaarioiden aikahorisontti
vaihtelee ja voi olla 3-20 vuoden valilta. Metodologia on prosessiorientoitunut, joka voi olla
induktiivista tai deduktiivista, perusteeltaan subjektiivista ja kvalitatiivista nojaten kurinalai-
seen intuitioon. Skenaarioita tyostava tiimi on usein yrityksen sisainen ja ulkoisten asiantunti-
joiden rooli on muotoilla ja fasilitoida prosessia. Yleisesti kaytettyja tyokaluja ovat ideointi-
menetelmat, PESTE-analyysi (tai jokin muu vastaava viitekehys), matriisit, systeemidynamii-
kat ja sidosryhmaanalyysit. Lahtopisteena on usein erityinen johdon paatos, kysymys tai ylei-
nen huolen aihe. Ajureita tunnistetaan ideointitekniikoilla, PESTE-analyysilla, tutkimuksella
ja asiantuntijoiden kanssa keskustelemalla. Taman pohjalta muodostetaan organisoivina tee-
moina skenaariologiikat, jotka esitetaan usein matriisissa. Lopputuotos on laadullinen koko-
elma yhta uskottavia skenaarioita narratiivisessa muodossa, joita tukee visualisoinnit seka ra-
jattu kvantifiointi. Vaikutukset, strategiset vaihtoehdot ja aikaiset varoitussignaalit voivat
myos olla osa tuotosta. Skenaarioihin ei liiteta yleensa todennakoisyyksia, vaan ne ovat kaikki
yhta todennakoisia ja uskottavia. Yleensa skenaariota on 2-4 kpl ja niita arvioidaan ja analy-
soidaan niiden johdonmukaisuuden, kattavuuden, sisaisen konsistenssin ja uutuuden perus-
teella. (Bradfield ym. 2005, 807-808.)

Borjeson ym. (2006, 725.) puolestaan maarittelevat skenaarioiden tyyppeja ja tekniikoita ot-
taen lahtokohdaksi Amaran (1981) typologian mahdollisesta, todennakoisesta ja preferoidusta
tulevaisuudesta. Talta pohjalta he maarittelevat paaasialliset skenaarioiden tyypit seuraa-

vasti:

1) ennakoiva skenaario - Mita tulee tapahtumaan?
2) eksploratiivinen skenaario - Mita voi tapahtua?

3) normatiivinen skenaario - Miten tietty tavoite voidaan saavuttaa?

Ennakoivat skenaariot pyrkivat todennakoisyyksia hyodyntaen ketomaan mita tulevaisuudessa

tulee tapahtumaan. Naiden kaksi ilmentymaa ovat

a) Ennusteet, jotka vastaavat kysymykseen mita tulee tapahtumaan silla ehdolla, etta
todennakoinen tapahtuma ilmenee.
b) Mita jos -skenaariot, jotka vastaavat kysymykseen mita tapahtuu tiettyjen ehtojen

perusteella.
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Ennakoivia skenaarioita laaditaan sita varten, etta voidaan suunnitella ja mukautua asioiden
varalle, joiden odotetaan tapahtuvan. (Borjeson ym. 2006, 726-727.) Eksploratiivinen skenaa-

rio pyrkii sen sijaan kuvaamaan mita voi tapahtua. Naiden kaksi tyyppia ovat

a) Ulkoiset skenaariot, jotka tarkastelevat mita voi ulkoisille muutostekijoille voi tapah-
tua.
b) Strategiset skenaariot, jotka kuvaavat mita voi tapahtua, jos toimimme tietylla ta-

paa.

Eksploratiivisissa skenaarioissa on tarkoitus tutkia tilanteita tai kehityskulkuja, jotka saatta-
vat tapahtua. Tyypillisesti talloin luodaan joukko skenaarioita hahmottamaan laajaa valikoi-
maa mahdollisia tulevaisuuksia. Pitka aikahorisontti mahdollistaa rakenteelliset ja perusta-
vammanlaatuiset muutokset kuin Mita jos -skenaarioissa. Lahtopiste on usein myos tulevaisuu-
dessa. Tama auttaa hahmottamaan kehitysta kun muutos on nopeaa ja arvaamatonta tai kun
mekanismit ovat epavarmoja. Eksploratiiviset skenaariot voivat toimia myos mikali systeemi-
nen ymmarrys on hyva, mutta halutaan tutkia myos vaihtoehtoisten kehityskulkujen mahdolli-
suuksia. (Borjeson ym. 2006, 727-728.)

Normatiivinen skenaario pyrkii puolestaan kuvaamaan, miten jokin tietty tavoite voidaan saa-

vuttaa. Taman kaksi ilmentymaa ovat

a) Sailyttavat skenaariot, jotka tarkastelevat miten tavoite voidaan saavuttaa mukautta-
malla nykyista tilannetta.
b) Transformatiiviset skenaariot, jotka tarkastelevat miten tavoitteet voidaan saavuttaa

kun olemassa olevat rakenteet estavat tarpeellista muutosta.

Skenaariotyon lahtokohta on talloin normatiivinen ja fokuksena on preferoitu tulevaisuus.
(Borjeson ym. 2006, 728-729.) Erilaisia skenaariotyyppeja voi hyvin myos hyodyntaa samassa
tarkastelussa ja ne eivat ole toisiaan poissulkevia. Kaytannossa raja on hailyva ja usein voi
olla vaikea tehda eroa. Kategorisointi auttaa kuitenkin tunnistamaan erilaisia tekniikoita ja
lahtokohtia. (Borjeson ym. 2006, 735-736.)

Borjeson ym. (2006, 730-735) tunnistavat skenaariotyyppien lisaksi kolmenlaisia menetelmia,

joita voidaan hyodyntaa skenaarioiden laadinnassa:

1) Generoivat menetelmat, joilla luodaan ja kerataan ideoita, tietoa ja nakemyksia kos-
kien jotakin tulevaisuuden osaa. Naita voivat olla esimerkiksi tyopajat, paneelit, kyse-
lyt, haastattelut tai Delfoi-tekniikat.

2) Integroivat menetelmat, joilla mallintamisen avulla osia integroidaan kokonaisuu-

deksi. Naissa hyodynnetaan matemaattisia malleja ja kehitysta kuvataan enemman tai
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vahemman nakyvilla rajoitteilla, joilla tuotetaan kvantitatiivisia ennusteita usein
kvantifioidulla epavarmuudella.

3) Konsistenssimenetelmat. Naiden etuna on skenaarioiden sisaisen ja valisen johdonmu-
kaisuuden turvaaminen esim. ristivaikutusanalyysin avulla. Menetelmat itsessaan eivat
luo skenaarioita, mutta auttavat tarkistamaan skenaarioiden johdonmukaisuutta kau-

sialiteettien ja samanaikaisen toteutumisen perusteella.

Bishop ym. (2007, 10-17.) tarkastelevat asiaa hieman eri nakokulmasta ja tunnistavat kartoi-
tukseensa perustuen kahdeksan yleista skenaariotekniikoiden kategoriaa, joilla kaikilla on 2-3
variaatiota. Erilaisia tapoja tarkastella, luokitella ja soveltaa skenaarioita onkin monenlaisia
ja vaikka skenaariot luovat ennakointiin metodologista yhtalaisyytta, niin niiden kaytosta ja
toteutustavoista ei valttamatta ole myoskaan metodologista yhteisymmarrysta. (Bradfield ym.
2005; Bishop ym. 2007) Useimmat tulevaisuuden tutkijat ja konsultit kayttavatkin omaa suo-

sikkilahestymistapaansa, joka on ajan saatossa hioutunut. (Bishop ym. 2007, 7.)

Yksinkertaisesti kuvattuna Wulf ym. (2013, 47-49) nimeavat yrityksen tyypillisen skenaariopro-

sessin vaiheet seuraavasti:

1) mittakaavan maarittaminen

2) ennakko-oletusten analyysi

3) trendien ja epavarmuuksien analyysi

4) skenaarioiden rakentaminen

5) strategian maarittely peilaten skenaarioihin
6) jatkuva monitorointi.

Mittakaavan maarittaminen voi tarkoittaa prosessin tavoitteiden, strategisen tason, osallistu-
jien, aikahorisontin ja sidosryhmien maarittamista. Ennakko-oletusten analyysissa voidaan
huomioida sisaisten ja ulkoisten sidosryhmien nakemykset. Mentaalimallit haastetaan ja vai-
heen tuotoksena on lista toimialaan mahdollisesti vaikuttavista tekijoista. Sisaiset ja ulkoiset
sidosryhmat voidaan osallistaa prosessiin esim. kyselylla, joka pitaa sisallaan PESTE-viiteke-
hyksessa faktoreiden tunnistamisesta, naiden ryhmittelya ja toisen vaiheen kyselyssa merki-
tyksen arviointia. Trendien ja epavarmuuksien analyysi tapahtuu vaikutuksen ja epavarmuu-
den ulottuvuuksien, merkittavimpien faktoreiden kautta. Skenaarioiden rakentaminen voi ta-
pahtua esimerkiksi epavarmoiksi ja suuresti vaikuttaviksi tunnistettujen ulottuvuuksien
kautta. Tyokaluna apuna voidaan kayttaa esimerkiksi skenaariomatriisia, josta syntyy aariar-
voista koostuva nelikentta Tama muodostaa 4 skenaariota, joiden sisalto rakentuu vaikutus-
analyysin ja narratiivien avulla. Strategian maarittely voi tapahtua skenaarioihin peilaten.
Strategiset vaihtoehdot tunnistetaan kussakin skenaariossa. Erityisesti tavoitteena voi olla
ydinstrategian ja ydinulottuuksien tunnistaminen, joita voidaan toimeenpanna kehityksesta

riippumatta. Naiden lisaksi voidaan tunnistaa skenaariokohtaisia ulottuvuuksia. Vaihtoehtojen
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tunnistaminen mahdollistaa nopean reagoimisen muutokseen. Jatkuva monitorointi vie strate-
gian luomisesta toimeenpanoon. Toimintaympariston monitoroinnilla voidaan tunnistaa tar-
peet paivittaa strategiaa, seurata miten skenaariot ja niiden tapahtumat toteutuvat ja miten
tulee toimia. (Wulf ym. 2013, 50-62.)

Olen luvussa 2.2 tarkastellut strategista ennakointia, sen soveltamista ja skenaariomenetel-
man piirteita tapana luovia muuttuvassa toimintaymparistossa. Seuraavaksi kaannan katseen

siihen, miten palvelumuotoilu voi naihin haasteisiin vastata.

2.3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilua tehdaan kaytannossa monilla eri nimilla ja hieman eri nakokulmista. Paino-
tuksesta ja katsantokannasta riippuen siita saatetaan kayttaa erilaisia nimityksia kuten muo-
toiluajattelu, muotoilu, Business Design, kokemusmuotoilu, UX, kayttajakeskeinen suunnit-
telu, ihmiskeskeinen suunnittelu, asiakaskeskeinen kehittaminen, strateginen muotoilu tai
uusi markkinointi. Termien valilla on luonnollisesti myos eroja, mutta ne jakavat kuitenkin yh-
teisia lahtokohtia ja ajatusmaailmaa, jolloin niiden valilla ei valttamatta myoskaan ole miele-
kasta tehda suurta eroa. Lahtokohdaksi tassa opinnaytetyossa otan Stickdorn ym. (2018, 20)
linjan, jossa nama ovat hedelmallisempaa niputtaa yhteen kuin vetaa rajoja. Nain ollen pu-
huessani tassa palvelumuotoilusta, muotoiluajattelusta tai muotoilusta, niin kaytan naita kay-
tannossa toistensa synonyymeina kuvatessa ihmiskeskeisyyteen ja empatiaan perustavaa, ite-

ratiivista palveluiden ja liiketoiminnan kehittamista.

2.3.1 Perusta ja lahtokohdat

Maailmassa, jossa asiakkaan merkitys arvonluojana on korostunut ja jossa menestyva liiketoi-
minta vaatii asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastaavia uusia ja mukautuvia arvolupauksia, il-
meista tilausta on tavoille ja menetelmilla, jotka tukevat asiakkaiden tarpeiden ymmarta-
mista ja naihin vastaavien palveluiden kehittamista. Palvelumuotoilu tarjoaa tahan viiteke-

hyksen, jonka perusteita ja lahtokohtia kayn lapi seuraavaksi.

Stickdorn ym. (2018, 27) mukaan palvelumuotoilu on ihmiskeskeinen, yhteistyohon perustuva,
tieteidenvalinen, iteratiivinen lahestymistapaa, joka kayttaa tutkimusta, prototyyppeja seka
helposti ymmarrettavissa olevia toimintoja ja visualisoinnin tyokaluja luodakseen ja orkest-
roidakseen kokemuksia, jotka tayttavat liiketoiminnan, asiakkaan ja muiden sidosryhmien tar-

peet.

Palvelumuotoilu hyodyntaa muotoilun mentaliteettia ja yhdistaa siihen aktiivisen, iteratiivi-
sen lahestymistavan, joka hyodyntaa joustavia ja kohtalaisen kevyita monialaisia tyokaluja.
Suoraan ratkaisuun hyppaamisen sijaan asiakastarpeiden ymmartaminen ja oikean ratkottavan

ongelman maarittaminen mahdollistaa arvoa luovat toteutukset ja todelliset innovaatiot.
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Prosessi on iteratiivinen, prototyyppien ja kokeilujen kautta oppiva ja todellisuudessa kiinni
oleva. Tama myo0s pienentaa huolta siita, etta kaiken taytyisi menna kerralla oikein. Visuaali-
set ja helpot tyokalut mahdollistavat siilojen yli menevan yhteistyon ja kommunikoinnin.
Kompleksisuuden suodattaminen erilaisten asiakaskokemusten lapi tekee vaikeista asioista
nykyisia palveluitaan tai kehittamaan kokonaan uusia arvolupauksia perustuen mahdollisesti
uuteen teknologiaan tai uusien markkinoiden kehittymiseen. (Stickdorn ym. 2018, 14-15.)
Tassa mielessa palvelumuotoilu voi tarjota ratkaisuja aikaisemmin kuvattuun muuttavan toi-

mintaympariston haasteisiin.

Stickdorn ym. (2018, 90-93) esittelevat seuraavanlaisen viitekehyksen palvelumuotoilun pro-

sessille:

1) Tutkiminen. Ihmisten kaytoksen ja tarpeiden ymmartaminen.

2) ldeointi. Lahtopiste suuremmalle arvioivalle prosessille. Mahdollisia, toteutettavia
Ideoita generoitava systemaattisesti.

3) Prototypointi ja testaaminen. Tutkitaan, arvioidaan ja viestitaan miten ihmiset voivat
kokea tulevaisuuden palvelutilanteessa. Tutkitaan mika toimii ja mika ei.

4) Implementaatio. Voi olla esim. muutosjohtamista prosesseille ja toimenpiteille tai oh-

jelmistokehitysta applikaatioille.

Palvelut voivat muodostaa monimutkaisia kokonaisuuksia, jolloin arvon muodostumiseen vai-
kuttavat monet eri tahot. Kun palvelua kehitetaan, onkin hyva saada kaikki arvon muodostu-
miseen merkittavasti vaikuttavat toimijat mukaan suunnitteluprosessin. Tama luo edellytyk-
set palveluiden kokonaisvaltaiselle suunnittelulle ja uusille innovaatioille. (Koskelo 2021,
154.) Epaselvyys ja epavarmuus on osa muotoiluprosessia ja sen iteratiivisia, kokeilujen
kautta tapahtuvia oppimisen sykleja. Abstraktin idean kaantaminen konkretiaksi mahdollistaa
ideoiden testaamisen, uusien mahdollisuuksien loytamisen, muiden kanssa tehokkaasti jaka-
misen seka palautteen saamisen. (Dell’Era ym. 2020, 3-4.) Nopeilla prototyypeilla ja niiden
kautta oppimisella on mahdollista olla luottavaisempi myos asiakkaiden ja markkinoiden hy-

vasta vastaanotosta (Brown & Martin 2015, 6).

Palvelumuotoilun voi nahda myos laajemmin ajatteluprosessina ja kognitiivisena tyokaluna,
jolla voidaan ratkaista melkein mihin tahansa asioihin liittyvia ongelmia. Kognitiivinen malli
eroaa deduktiosta ja induktiosta ollen abduktiivinen. Deduktiossa siirrytaan yleisesta spesifiin
kun taas induktiossa spesifista yleiseen. Abduktiivisessa paattelyssa uuden tiedon luomiseksi
kuvitellaan mita voisi olla pikemmin kuin miten asiat ovat. Muotoiluun kuuluu divergentti
vaihe, jossa ideoita kerataan, jonka jalkeen konvergentissa vaiheessa lupaavimmat ideat puo-

lestaan valitaan ja viedaan eteenpain. (Dell’Era ym. 2020, 3.)
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Palvelumuotoilua voi pitaa visuaalisena ja alasta riippumattomana, universaalina ongelman-
ratkaisutapana, joka hyodyntaa paljon piirroksia, luonnoksia ja visuaalisia representaatioita
tulkitakseen nopeasti kysymyksia, jotka voisivat olla vaikeasti huomattavissa abstraktilla
paattelylla. Osallistava prosessi ottaa ongelman ratkaisuun mukaan ongelman ratkaisijan ja
ongelman ratkaisun kohteena olevan kohteen, kuten esim. asiakkaan tai kayttajan. (Dell’Era
ym. 2020, 3.) Muotoiluajattelun empaattisten ja osallistavien menetelmien avulla on mahdol-
lista ymmartaa syvallisesti asiakkaita, heidan kontekstiaan seka piilevia tarpeitaan. Visuali-
suus, tarinallisuus ja prototyypit tukevat nopeaa testaamista ja ketteraa toimeenpanoa (Oja-
salo ym. 2015, 201.)

Tyypillisimpia palvelumuotoilun tyokaluja ovat tietyn ryhman tarpeita ymmarrettavaksi teke-
vat persoonat, asiakkaan palvelukokemuksen matkaa visualisoivat palvelupolut (journey
maps), palvelujarjestelman visuaaliset kuvaukset (service blueprints) seka erilaiset systeemi-
kuvaukset (system maps), visuaaliset representaatiot keskeisista toimijoista, jotka voivat olla
sidosryhmakarttoja, arvoverkostokarttoja tai ekosysteemikarttoja. Lisaksi arvoehdotuspohjaa
(Value Proposition Canvas) seka Busness Model Canvasia kaytetaan yksinkertaisina pohjina ar-
vonluonnin seka liiketoimintamallin kiteyttamiselle ja ymmartamaan toiminnan vaikutusta

(Stickdorn ym. 2018, 36-79).

Palvelumuotoilun historia kumpuaa esineiden ja hyodykkeiden muotoilusta. Perinteiseen muo-
toilun teoriaan palvelumuotoilu on tuonut ihmiskeskeisyytta ja empatiaa, osallistavan ja mo-
niaanisen muotoiluprosessin seka uudenlaisia tyokaluja ja menetelmia (Biihring & Liedtka
2018, 139). Toisaalta muotoilu nahdaan yha enemman yrityksen ydinresurssina, jota hyodyn-
netaan johtamisessa ja strategiassa kestavan innovaation ja kilpailukyvyn aikaansaamiseksi.
Muotoilun arvo on siirtynyt operationaaliselta tasolta strategiselle tasolle. (Buhring & Bishop
2020. 415.)

2.3.2 Soveltaminen yrityksissa

Sheppard ym. (2018) tarkastelivat konsulttiyritys McKinseylle viiden vuoden ajan 300 porssilis-
tattua yritysta terveysteknologian, kuluttajatuotteiden ja pankkisektorin toimialoilta. Heidan

loytonsa osoittavat, etta

1) Parhaat muotoilukaytannot omaavat yritykset saavuttivat 32 prosenttia paremman tu-
loksen ja 56 prosenttia korkeammat tuotot sidosryhmille.

2) Tulokset pativat kaikilla aloilla eli hyva muotoilu on tarkeaa aloista riippumatta.

3) Liikevoiton ja palautuksen valilla oli marginaaliset erot tasoilla 2-4 tasoon yksi verrat-

tuna. Toisin sanoen markkinat palkitsivat todelliset joukosta nousevat huiput.
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Raportti tarjoaa empiirista nayttoa siita, etta yhta lailla kuin strateginen ennakointi niin myos
muotoilu voi tuoda yrityksille kilpailuetua. Sheppard ym. (2018) mukaan muotoilun arvo syn-

tyy seuraavista alueista:

1) Analyyttinen johtajuus. Tarkeimpia osa-alueita ovat a) asiakaskeskeinen strategia, b)
johdon sitoutuminen, c) muotoilun tunnusluvut ja niiden seuranta.

2) Siilojen ylittaminen. Tahan kuuluu a) kyvykkyyksien vaaliminen, b) monenlaista osaa-
mista sisaltavat tiimit, ¢) muotoilun tyokaluihin ja infraan investoiminen.

3) Jatkuva iteraatio. Tama pitaa sisallaan a) kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen asiakastut-
kimuksen tasapainon, b) asiakas- liiketoiminta-, kilpailija- ja teknologiatutkimuksen
integraation, ¢) nopean testaamisen, korjaamisen ja taman toistamisen.

4) Asiakaskokemus. Taman keskeisimmat nakokulmat ovat a) asiakkaasta aloittaminen
teknisen tiedon sijaan, b) saumattoman fyysisen, palvelu- ja digitaalisen asiakaskoke-
muksen muotoilu c) integrointi kolmannen osapuolen tuotteiden ja palveluiden

kanssa.

Hankalissa ongelmissa, joihin lilketoiminnan tyokalut ja prosessit eivat kykene vastaamaan,
voivat muotoilun luovuus ja konkreettisuus tuoda helpotusta. Muotoiluajattelun responsiivi-
suus ja adaptiivisuus voivat olla etu kun kompleksisuus lisaantyy ja asiat ovat epamaaraisia.
Etuna voidaan pitaa myos prosessin holistisuutta, joka sopii kompleksisten systeemien dyna-
miikan tulkintaan ja tunnusteluun. Kompleksisuuden edessa muotoiluajattelu tarkastelee on-
gelmia kokonaisuudessaan huomioiden laajemman kontekstin ymparilla. Askeleen ottaminen
taaksepain mahdollistaa ongelman tarkastelun innovatiivisesta, uudesta nakokulmasta. Yli sii-
lojen ja rajojen meneva osallistaminen ja erilaisten nakokulmien tuominen mukaan prosessiin
auttaa puolestaan ratkaisemaan viheliaisia ongelmia. (Dell’Era ym. 2020, 1-4.) Muotoilussa
luodaan olosuhteita, joissa yritys voi kukoistaa, kasvaa ja kehittya epavarmassa ja muuttu-
vassa toimintaymparistossa. Ongelmia lahestytaan systemaattisella tavalla, joka fokusoituu
ennemmin tekemiseen kuin suunnitteluun ja ennakointiin. (Van Der Pijl ym. 2016, 9.) Tassa
mielessa voidaan arvioida palvelumuotoilun soveltuvan erinomaisesti ratkomaan VUCA-maail-

man haasteita.

Esittelen seuraavaksi hieman tarkemmin tutkimusta, jossa Dell’Era ym. (2020) tarkastelivat
Italiassa toimivien konsulttiyritysten palveluita ja muodostivat sen pohjalta nakemyksen siita,
miten palvelumuotoilu kaytannossa nayttaytyy. Kaikissa yritysten lahestymistavoissa yhteista
on ihmiskeskeisyys. Arvoa ja muutosta etsitaan ihmisten nakokulmasta ja lahtokohtana on,
etta mika on ihmisille merkityksellista. Nelja palvelumuotoilun ilmentymaa olivat Dell’Era
ym. (2020) mukaan

1) muotoiluajattelu luovana ongelmanratkaisuna

2) muotoiluajattelu sprinttien toimeenpanona
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3) muotoiluajattelu organisatorisena muutosvoimana

4) muotoiluajattelu merkitysten innovaatiossa.

Muotoiluajattelu luovana ongelmanratkaisuna vastaa konsulttiyritysten asiakkaiden tarpeisiin
kehittaa ja luoda uusia ratkaisuja omien asiakkaidensa olemassa oleviin tai nouseviin tarpei-
siin. Palvelutarjoamassa tama nayttaytyi dominanttina paradigmana, jonka taustalla paatel-
tiin olevan toimintaympariston lisaantyva kompleksisuus ja asiakaskokemuksen merkityksen
kasvu. Ihmislahtoisyyden ja empatian kautta voidaan luoda uutta ymmarrysta. Luovan ideoin-
nin kautta voidaan tuottaa paljon ideoita, joiden kautta ongelmaa ymmarretaan ja uudelleen
maaritellaan prototyypeista saatavan palautteen ja epaonnistumisista oppimisen kautta.
(Dell’Era ym. 2020, 6-7.)

Muotoiluajattelu sprinttien toimeenpanona nayttaytyy tapana kiihdyttaa kehittamisprosessia,
vahentaa markkinaepavarmuuksia ja toteuttaa uusia ratkaisuja tehokkaasti (ks. Knapp ym.
2016). Sprinttien toimeenpano on hybridi luovasta ongelmanratkaisusta ja ketterista menetel-
mista. Yritykset ovat perinteisesti laittaneet paljon aikaa ja resurssia ideointiin ja suunnitte-
luun, mutta trendi kulkee kohti nopeampaa toteutusta, koska markkinat ovat liikkuvia ja alt-
tiita nopealle muutokselle. Sprinttiin osallistuva tiimi kehittaa esim. 5 paivan pituisessa inten-
siivisessa, strukturoidussa prosessissa ratkaisun, joka altistetaan asiakkaille palautetta ja re-
aktioita varten. Talla tavoin prototyypin kautta varmistetaan, etta ideointi vastaa asiakkaiden
tarpeita. Sprintissa kehitetty pienin toimiva tuote (minimum viable product, MVP) on objekti,
joka mahdollista hyppaamisen ideoinnista oppimiseen ilman, etta taytyy kulkea lapi perintei-

sia rakentamisen ja julkaisemisen askeleita. (Dell’Era ym. 2020, 8-9.)

Muotoiluajattelu organisatorisena muutosvoimana tarkoittaa tapaa, jolla ajattelumallien
omaksuminen muuttaa organisaatiokulttuuria osallistamalla tyontekijoita uusiin lahestymista-
poihin, kaytantoihin ja metodologioihin innovaation ja muutoksen aikaansaamiseksi. Organi-
saatiokulttuuria pyritaan muuttamaan osallistavalla prosessilla, joka luo merkitysta ja ajaa
toimintaan. Lahtokohtana on, etta organisaatioiden muutos tapahtuu ihmisten kautta ja kes-

keista on avainhenkiloiden sitoutuminen. (Dell’Era ym. 2020, 9.)

Vastaavasti Kurtmollaiev ym. (2018) tarkastelevat palvelumuotoilun lahestymistavan kayt-
toonottoa suuressa organisaatiossa. Organisatorista muutosta tarkastellaan instituutioiden,
sosiaalisen konstruktion kautta muodostuvien arvojen, uskomusten ja saantojen kautta, joita
yksilot tuottavat ja uusintavat. Palvelumuotoilun kayttoonotossa tutkimuksen mukaan keskei-
sia eivat olleet tuotetut uudet palvelut, vaan pikemminkin organisaation muuttuneet mentaa-
liset mallit ja uudet kaytannot. Palvelumuotoilun avulla ei siis ainoastaan synny uusia palve-
luita, vaan tutkimus antoi tukea ajatukselle, etta palvelumuotoilu on enemman kuin vain kay-
tanto palveluiden innovoimiseen tai vaihe palvelun kehittamisen prosessissa - palvelumuotoi-

lusta tulee itsessaan uusi palveluiden kehittamisen prosessi ja se voi kasvaa muutosvoimaksi,
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joka voi muuttaa instituutioita. Palvelumuotoilun menetelmien kayttoonotossa valittomien
lopputuotosten odottamisen sijaan johdon tulisikin varautua organisaation laajempaan trans-
formaatioon, johon voi kuulua muutoksia tyontekijoiden ajattelutavoissa ja rutiineissa. Palve-
lumuotoilun menestyksekas istuttaminen organisaatioon riippuu kuitenkin paljon siita, miten
tyontekijat ymmartavat palvelumuotoilun periaatteet ja tyokalut. (Kurtmollaiev ym. 2018,
12-13.) Muutoksen johtamisen nakokulmasta tarkasteltuna muutos voi nayttaytya pelottavana
hyppyna tuntemattomaan. Palvelumuotoilun lahestymistavan kayttoonotossa tulisikin nain ol-
len rakentaa luottamusta vahentamalla huolta ja pelkoa seka tarjoamalla ihmisille koulutusta

ja tukea oppimiseen. (Asnan ym. 2015, 315-318.)

Muotoiluajattelu merkitysten innovaatiossa tukee visioiden luomista, jotka auttavat rakenta-
maan asiakkaiden uusia strategisia suuntia. Luova ongelmanratkaisu auttaa ratkomaan ongel-
mia ja merkityksen innovointi auttaa loytamaan uuden tarkoituksen, joka auttaa uudelleen
maarittelemaan ratkottavat ongelmat. Lahestymistavassa organisaatiot rakentavat skenaa-
rioita tukemaan uuden merkityksen etsimista, joka vastaa asiakkaiden tarpeita ja toiveita.
Toiminta perustuu kriittiseen uteliaisuuteen, jolloin tarkoitus on luoda vahva, lujatekoinen ja
merkityksellinen visio. Tata syvennetaan laajassa yhteistyossa ekosysteemin kanssa, jatku-
vassa dialogissa ja debatissa. Lahestymistapa nojaa paljon metaforien kayttoon konseptien ja

tunteiden esittamisessa. (Dell’Era ym. 2020, 9-11.)

My0s Liedtka ja Kaplan (2019) tarkastelevat miten muotoiluajattelu avaa uusia mahdollisuuk-
sia strategiatyohon. He tunnistavat seuraavat viisi aluetta, joilla strategiatyo voi hyotya pal-

velumuotoilun kaytanteista:

1) siina miten mahdollisuudet nahdaan
2) tekemalla oppiminen

3) useiden vetojen hallinta

4) muutoksen aikaansaaminen

5) liiketoimintamallin transformaatio.

Ensinnakin usein yritykset nakevat olemassa olevat mahdollisuudet yrityksen nykyisen tuote-
ja palveluportfolion kautta. Palvelumuotoilu auttaa nakemaan uusia mahdollisuuksia ja tutki-

maan useita kasvun polkuja

a) asiakkaiden kokemuksen
b) epatyypillisten partnereiden
c) tyontekijoiden omaamaan tiedon kautta. (Liedtka & Kaplan 2019, 2.)

Asiakkaiden kokemukseen paastaan kasiksi ihmiskeskeisella palvelumuotoilun ongelmanratkai-
semisen lahestymistavalla, joka perustuu empatiaan, mahdollisuuksiin ja iteraatioon. Muotoi-

lun tyokalut kuten etnografiset haastattelumenetelmat, Customer journey mapit ja
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asiakkaiden tarkeimpia tavoitteitta ja kipupisteita esittavat Jobs to be done -tyokalut sitovat
strategiatyon asiakkaiden elamaan. Tama tuo strategiatyohon syvempaa ymmarrysta siita, mi-
ten asiakkaille voidaan luoda uusia arvolupauksia, joiden kautta arvoa voi syntya. Kuvittele-
malla prosessin alussa laajasti mahdollisuuksia, muotoiluajattelu luo innostusta ja sitoumusta
luovempiin ratkaisuihin ilman rajoitteita. Big datan sijaan asiakkaiden kipupisteiden ratkomi-
nen auttaa pyrkimyksessa rakentaa parempaa tulevaisuutta ja luo pohjaa liiketoimintamallin
muutokselle. Ymmartamalla mita asiakas haluaa tehda auttaa muotoilemaan tarjoamaa ja
mahdollista arvolupausta olemassa olevaa paremmin. (Liedtka & Kaplan 2019, 3.) Muotoi-
luajattelu tuo strategiaprosessiin moniaanisyytta kutsumalla uusia aania epatyypillisten part-
nereiden roolissa mukaan. Uudet mahdollisuudet paljastuvat kun ekosysteemin eri puolilla
toimivat osat kohtaavat ja kayvat keskenaan dialogia yli siilojen. Tyontekijoiden tieto voidaan
valjastaa organisaation kayttoon, kun muotoilun kaytannot tekevat strategiatyosta saavutet-
tavan kaikille tyontekijoille yksinkertaisin saannoin ja helppojen seka skaalattavien tyokalu-
jen avulla. Talla tavoin yritys voi valtaistaa tyontekijansa tunnistamaan muuten nakymatto-
mia mahdollisuuksia. (Liedtka & Kaplan 2019, 3-4.)

Toisekseen tekemalla oppiminen tarkoittaa, etta prototyyppien avulla on mahdollista testata
ideoiden toimeenpanoa. Nopein tapa ymmartaa mika toimii ja mika ei on osallistaa pieni
joukko asiakkaita. Perustana on malli, joka artikuloi miten se luo arvoa. (Liedtka & Kaplan
2019, 4-5.)

Kolmantena useiden vetojen hallinnassa on kyse siita, etta strategian kehittamista on pidetty
tuote- ja markkinavalintojen portfolioiden hallintana. Uusien markkinoiden luomisessa perin-
teiset portfoliohallinnan mittarit eivat valttamatta kuitenkaan ole hyodyllisia. Palvelumuotoi-
lun hypoteesivetoiset metodologiat tiedostavat epavarmuuden ja tarjoavat tueksi tyokaluja.
(Liedtka & Kaplan 2019, 5-6.)

Neljanneksi muotoiluajattelu tarjoaa strategiatyossa tukea myos muutoksen aikaansaamiseen.
Muotoilun menetelmat auttavat luomaan emotionaalista sidetta uuteen strategiaan, mita pe-
rinteinen strategiatyo ei valttamatta kykene tekemaan. Uusien strategioiden tulisi olla elavia,
henkilokohtaisesti merkityksellisia ja mukaansatempaavia ihmisiille, jotka sita toteuttavat.
Muotoilun tarinankerronta voi olla tassa kohdin muutoksentekija. Tarinoiden kautta syntyy
usein paras emotionaalinen side uusiin ideoihin, innovaatioihin ja uusiin strategioihin. Niiden
kautta abstraktit ideat saavat konkretiaa ja niista tulee merkityksellisia ihmisille, joiden toi-
minta vaatii muutosta niiden implementoimiseksi. (Liedtka & Kaplan 2019, 6.) Muotoiluajatte-
lun korkein ja paras hyoty strategiatyolle voi olla siina, etta se auttaa kuvittelemaan, muotoi-
lemaan, prototypoimaan ja kaupallistamaan kokonaan uusia liiketoimintamalleja. Arvoa voi
syntya inkrementaalisesti tai transformatiivisesti. (Liedtka & Kaplan 2019, 7.) Muutosviestinta
vahentaa tutkimusten mukaan epavarmuutta, epaselvyytta ja voi vaikuttaa positiivisesti tai

negatiivisesti organisatoriseen muutokseen (Appelbaum ym. 2012, 770). Muutoksen
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johtamisen nakokulmasta palvelumuotoilun voi nain ollen ajatella tarjoavan valineita tehda

monimutkaisia asioita ymmarrettavaksi ja tukemaan muutosprosessia.

Knight ym. (2020) tarkastelevat etnografisia menetelmia hyodyntaen kuinka muotoiluajatte-
lun tuotoksia integroidaan strategian toteuttamiseen arkisissa kaytannoissa. Heidan aineis-
tonsa tukee paatelmaa, etta muotoilun menetelmien ja artefaktien hyodyntaminen ja vaih-
telu yksilollisen ja kollektiivisen tarkastelun valilla ovat tarkeita kun halutaan vieda muotoi-
luajattelua asiakkaita ymmartavasta prosessista organisaatioiden strategisia tuotoksia muok-
kaavaksi lahestymistavaksi. Palvelumuotoilun tyokalujen avulla on mahdollistaa laajentaa
ajattelua ja saada uudenlaisia nakokulmia. Palvelumuotoilun aineistot ja tyokalut tekevat
myos strategiaa ymmarrettavaksi. Itsenaista tutustumista aineistoihin ja muotoiluartefaktei-
hin tarvitaan, mutta niista keskustelu muiden kanssa luo toisaalta yhteista, mutta myos uutta
tulkintaa. (Knight ym. 2020, 15-28.)

2.3.3 Muotoiluajattelu ja palvelukeskinen logiikka

Taman palvelumuotoilua kasittelevan osion lopuksi tarkastelen viela palvelumuotoilun suh-
detta palvelukeskeiseen arvonluonnin logiikkaan ja alan uusimpia avauksia liittyen erityisesti
palveluekosysteemien nakokulmaan. Palvelukeskeisen arvonluonnin logiikan mukaisesti yritys-
ten on yha tarkeampaa ymmartaa asiakkaan maailmaa ja kontekstia, jotta ne voivat luoda
tuotteita, palveluita ja arvolupauksia, jotka ovat asiakkaille merkityksellisia. (Koskelo 2021,
208.) Palvelumuotoilun maaritelma on mahdollista johtaa suoraan palvelukeskeisen arvonluo-
misen logiikan aksioomista. Manhaesin (2018, 29-31) mukaan palvelumuotoilu on prosessi,
jossa koordinoidaan arvon yhteisluomista toimijoiden luomien instituutioiden ja institutionaa-
listen jarjestelyjen kautta. Logiikan voi talloin nahda tarjoavan viitekehyksen palvelumuotoi-

lulle tuottaa palveluinnovaatioita.

Design for Service kasite yhdistaa palvelumuotoilun palvelukeskeiseen arvonluonnin logiik-
kaan. Wetter-Edman ym. (2014) tarkastelevat miten ja milloin muotoilu vaikuttaa arvon yh-
teisluomiseen ja palveluekosysteemien innovaatioon. Design for Service pyrkii ymmartamaan
palveluekosysteemia toimijoiden ja heidan arvon yhteisluomisen toiminnan, kokemuksen ja
kontekstiin sidotun arvon kautta. Design for Service tarjoaa lahestymistavan ymmartaa toimi-
joita ja kontekstia, jossa heidan kokemuksensa muodostuvat sen tuloksena miten resursseja
integroidaan ja operoidaan. Erityisen kiinnostuksen kohteena on, kuinka resursseja muotoil-
laan uudestaan osallistamalla toimijoita empaattisia tyokaluja ja tekniikoita hyodyntaen.
(Wetter-Edman ym. 2014, 11) Design for Service laajentaa arvon yhteisluomisen merkitysta
siten, etta se ei sisalla vain markkinoille suuntautuneita resursseja vaan myos julkisia ja yksi-
tyisia resursseja eri kaytannoissa (esim. tyokalut ja lahestymistavat). Yhteismuotoilun kautta
voidaan tunnista resurssien muodostumiseen vaikuttavia tekijoita ja niista voi tulla osa uuden

palvelusysteemin syntymista. Palvelukeskeinen arvonluonnin logiikka tarjoaa teoreettisen
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viitekehyksen ymmartaa ja analysoida Design for Service kaytanteita ja tuotoksia. (Wetter-
Edman ym. 2014, 12.)

Yu ja Sangiorgi (2018) tarkastelevat, kuinka muotoiluajattelu voidaan integroida palveluiden
kaytanteisiin ja prosesseihin. Lisaksi he rakentavat yhteytta palvelumuotoilun ja palvelukes-
keisen logiikan valilla ja pyrkivat demonstroimaan, miten palvelumuotoilu suhtautuu tahan

seka arvon yhteisluomiseen. Yu ja Sangiorgi (2018, 50-52) tarjoavat seuraavanlaisen viiteke-

hyksen palvelukeskeisen logiikan soveltamiseen uusien palveluiden kehittamisessa:

1) Asiakaskokemuksen kontekstuaalinen ja holistinen ymmartaminen voi auttaa tuotta-
maan arvolupauksia, jotka tuovat asiakkaalle parempaa kaytossa syntyvaa arvoa. Em-
patia ja etnografia luovat ymmarrysta siita miten arvo syntyy kaytossa ja miten, mil-
loin, missa, miksi ja kenen kanssa arvon muodostuu.

2) Yhteiskehittaminen luovien tyokalujen avulla voi fasilitoida arvon yhteisluomista aut-
tamalla asiakkaita kayttamaan paremmin omia resurssejaan. Tyokalut voivat auttaa
sanoittamaan ja visualisoimaan asioita, joita voisi muuten olla vaikea kuvata.

3) Prototyypit voivat optimoida yritysten resurssien ja prosessien sovittamista fasilitoi-
maan asiakkaiden sitoutumista palveluun. Prototyypit lisaavat empatiaa ja auttavat
sijoittamaan asiakkaiden kokemuksia kontekstiin.

4) Systeemin toimijoiden linjaaminen asiakaskokemuksen kanssa voi organisoida ja mobi-
lisoida toimijoita tukemaan paremmin asiakkaiden arvon luomista. Sen sijaan, etta
tarkastellaan, etta miten asiakas sopii yrityksen tarjoamaan, tulisi ajatella miten yri-
tys voi sijoittaa tarjoamansa asiakkaan kokemukseen.

5) Asiakaskeskeiset lahestymistavat ja menetelmat voivat auttaa organisaatioiden henki-
lokuntaa kasvattamaan pitkan aikavalin asiakkaan arvonluomisen tukevaa kapasiteet-

tiaan. Palvelumuotoilun omaksuminen voi muokata tapaa tehda tyota ja ajatteluta-

poja.

Vink ym. (2021) pyrkivat puolestaan rakentamaan systeemista ymmarrysta palvelumuotoilusta
tukemaan tarkoituksellisen, pitkaaikaisen muutoksen aikaansaamista palveluekosysteemeissa.
Analyysin kautta artikkeli esittaa konseptin palveluekosysteemin muotoilusta. Vink ym. (2021,
2) maarittelevat palveluekosysteemin muotoilun tarkoitukselliseksi institutionaalisten jarjes-
telyjen ja niiden fyysisten ilmentymien kollektiiviseksi muokkaamiseksi fasilitoimalla reflek-

tiota ja reformaatiota ja toivottujen arvon yhteisluomisen tapojen muodostumista.

Vargon ja Luschin (2016, 10-11) mukaan palveluekosysteemi on kohtalaisen itsenainen, itse-
aan saateleva systeemi, johon kuuluu resurssi-integraattoreina toimijoita, joita yhdistaa jae-
tut institutionaaliset jarjestelyt ja keskinainen arvon luominen palveluiden vaihdannan
kautta. Usein palvelumuotoilun kaytannot keskittyvat eristyksissa yhteen palveluekosysteemin

osaan ennemmin kuin huomioimaan systeemin kompleksisuutta kokonaisuudessaan. Ilman
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asianmukaista viitekehysta riskina on, etta palvelumuotoilulla kehitetaan keinotekoisia ratkai-
suja kompleksisiin systeemisiin ongelmiin ja saadaan aikaan ei-toivottuja negatiivisia seuraa-
muksia. (Vink ym. 2021, 2.)

Design for Service -nakokulmasta palvelu ei ole paamaara itsessaan, vaan valine laajempaan
transformaatioon. Palvelumuotoilussa fokus on talloin uusien arvonmuodostumisen tapojen
tutkimisessa ja luomisessa. Talloin palvelumuotoilun tarkoitus on luoda olosuhteet kayttoar-
von syntymiselle pikemmin kuin palvelutarjoaman suora suunnittelu. Tama reflektoi siirtymaa
tuotekeskeisen arvonluonnin logiikan nakokulmasta palveluita aineettomina vaihdannan vali-
neina tarkastelevaan palvelukeskeisen logiikan nakokulmaan, jossa palvelu ymmarretaan vaih-

don valineena, joka mahdollistaa arvon syntymisen kayton kautta. (Vink ym. 2021, 3.)

Yhteenvetona voidaan todeta, etta palvelukeskeisen logiikan palveluekosysteemin nakokulma
auttaa ymmartamaan kuinka arvon muodostuminen tapahtuu kompleksisessa systeemissa. Tal-
loin kiinnostuksen kohteena on Institutionaalisten ominaispiirteiden, arvojen, uskomusten, ta-
pojen ja rakenteiden huomioiminen. Palvelumuotoilu tapahtuu talloin ei ainoastaan nakyvan
muotoilun kautta, vaan myos nakymattomien jarjestelyiden ja rakenteiden muutoksella, jotka
vaikututtavat arvon muodostukseen. Tama tukee mahdollisuutta pitkaaikaiseen muutokseen.
Nakokulma ei tee turhaksi palvelumuotoilua, vaan laajentaa sen nakokulmaa ja auttaa ym-
martamaan miten muutosta voidaan saada aikaan. Tama voi auttaa valttamaan tyota, joka ei

johda toivottuihin tuloksiin.
2.4  Miten ennakointi ja muotoiluajattelu voivat hyotya toisistaan

Tarkastelen tassa alaluvussa tarkemmin, miten ennakointi ja muotoiluajattelu voivat hyotya
toisistaan. Aloitan synergioiden kasittelyn strategiselta tasolta ja siirryn tasta tarkempien

mahdollisten hyotyjen kuvaamisesta erilaisiin konkreettisiin soveltamisen malleihin.
2.4.1 Strateginen suunnittelu

Strategisen ennakoinnin lisaantyva kaytto yritysten strategisessa suunnittelussa ja muotoi-
luajattelun lisaantyva strateginen soveltaminen tarjoavat luontevan lahtokohdan tarkastella,
miten strategisen ennakoinnin ja palvelumuotoilun yhdistaminen voisi mahdollistaa uudella
tavalla varautumisen ja tarttumisen toimintaympariston muutokseen. Aloitan synergioiden et-
simisen tarkastelemalla kokonaisuutta strategisen suunnittelun nakokulmasta tarkastelemalla
strategisen suunnittelun haasteita ja arvioimalla mita menetelmien soveltaminen yhdessa

voisi tahan tuoda.

Wolf ja Floyd (2017, 1758) maarittelevat strategisen suunnittelun formaaliksi, ajoittaiseksi ja
maaraaikaiseksi prosessiksi, joka tarjoaa strukturoidun lahestymistavan strategian muodosta-

miseen, toimeenpanoon ja hallintaan. Prosessin tarkoitus on vaikuttaa organisaation
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strategiseen suuntaan tietylle aikavalille ja koordinoida seka integroida niin harkittuja kuin
kehkeytyvia strategisia paatoksia. Strategisen suunnittelun ja strategisen ajattelun eroja voi
hahmottaa siten, etta ajattelu on intuitiivista, kokeellista ja disruptoivaa vision muodosta-
mista organisaation suunasta kun taas suunnittelu on formaalimpaa, prosessimaisempaa ja
analyyttisempaa. (Buhring & Liedtka 2018, 138.)

Buhring ja Liedtka (2018, 136-137) nostavat strategisen suunnittelun heikkouksiksi ja tunniste-

tuiksi parannustarpeiksi seuraavat osa-alueet:

1) Strategia kehkeytyvana pikemmin kuin etukateen suunniteltuna.
2) Sidosryhmien laajempi osallistaminen prosessiin.

3) Strategisten suunnitelmien muuttaminen organisaation tuotoksiseksi.

Tulevaisuusajattelu voi parantaa strategista suunnittelua yhdistamalla ennakoinnin objektiivi-
semmat trendeihin perustuvat menetelmat muotoilun subjektiiviseen, ihmiskeskeiseen fokuk-
seen ja tyokalupakkiin. Strategisen ennakoinnin ja palvelumuotoilun menetelmia ja tyokaluja
yhdistamalla voi olla mahdollisuuksia ratkoa edella mainittuja kehityskohteita. (Buhring &
Liedtka 2018, 140.)

Buhring & Bishop (2020) tarkastelevat kuinka ennakointi ja muotoilu voivat taydentaa toisiaan
parantaakseen pitkan aikavalin ennakointia ja muotoilua strategisessa paatoksenteossa. Enna-
koinnin ja muotoilun integrointi voi auttaa ulkoisen toimintaympariston muutosten ennakoin-
nissa seka tunnistamaan mahdollisuuksia vaikuttaa tulevaisuuteen omalla toiminnalla. Enna-
kointi tarjoaa muotoilulle tulevaisuusperspektiivin kun taas muotoilu tuo ideat ja konseptit

vaihtoehtoisten ja haluttavien tulevaisuuksien visualisointiin. (Blhring & Bishop 2020. 410.)

Buhring ja Bishop (2020) vertaavat, miten perinteiset strategisen suunnittelun mallit suhtau-
tuvat tulevaisuuteen ja miten integroitu prosessi voisi mahdollisesti parantaa strategista suun-

nittelua kompleksisessa ja epavarmassa maailmassa:

- Perinteisesti on ajateltu tulevaisuutta yksikossa, suorana tiena. Taman sijasta pitaisi
puhua tulevaisuuksista ja nahda eri tulevaisuudet joen sivuhaaroina.

- Lineaarisen tulevaisuuden sijaan on hyodyllista ymmartaa tulevaisuuden muuttuvan
eksponentiaalisesti.

- Todennakoisimpaan muutokseen keskittyminen ei riita vain se on vain yksi tulevaisuus
monien muiden mahdollisten tulevaisuuksien joukossa.

- Emme voi tietaa mita disruptioita tulevaisuudessa tapahtuu, mutta skenaarioihin voi
sisallyttaa mahdollisia disruptioita, jotta niihin on mahdollista olla varautuneita.

- Toimialan asiantuntijoiden paalle nopeasti kehittyvassa ekosysteemissa tarvitaan laa-

jemmin sidosryhmien nakemyksia.



31

- Teksti ei riita, vaan kuva puhuu enemman kuin tuhat sanaa. On hyodynnettava tarinan
kerrontaa, visualisointeja, demonstrointia ja prototyyppeja. (Biihring ja Bishop (2020.
412.)

Perinteiset strategisen suunnittelun lahestymistavat painottavat inkrementaalista muutosta
transformatiivisen muutoksen edelle ja ajattelevat parantamisen tapahtuvan keksintojen
kautta. Perinteiset lahestymistavat odottavat, etta toimintaymparisto pysyy pitkalti samana
pitkassa juoksussa eika varaudu disruptioon. Parantaa voi lyhyella aikavalilla ja transformatii-
vinen muutos vie paljon pidempaan. Muotoilua ja ennakointia hyodyntava lahestymistapa ei
nae maailmaa insinoorimaisesti koneena. Se nakee maailman organismina, jolle voi luoda oi-
keita olosuhteita ja jota voi pyrkia ohjaamaan ajan myota, mutta lopulta kuitenkin sallien or-
ganismin kehittya luonnollisesti. Joustavuus ja mukautuvuus ovat tarkeampia taman kaltai-
sessa dynaamisessa ymparistossa kuin yksityiskohtainen suunnittelu ja jatkuvuus. (Buhring &
Bishop 2020. 418.) Biihring & Bishop (2020, 416-417) tarkastelevat asiaa saapuvan ja lahtevan
muutoksen kannalta. Ennakointi tarkastelee saapuvana muutoksena miten maailma voi muut-
tua ja miten se voi yritykseen vaikuttaa. Lahtevalla muutoksella luodaan muutosta paatosten
ja toiminnan kautta, jolla pyritaan vaikuttamaan toimintaymparistoon. Tassa lahtokohtana on

suunnittelu ja tekeminen, jossa strateginen muotoilu voi toimia tukena.

Yritykset, jotka tunnistavat strategisen ennakoinnin ja muotoilun arvokkaana resurssina inno-
vaatioprosessissa voivat saavuttaa kestavaa kilpailuetua (Buhring & Liedtka 2018, 141). Tule-
vaisuusajattelun ja muotoiluajattelun tyokalujen ja lahestymistapojen yhdistaminen voi pa-
rantaa strategisen suunnittelun kykya uusiin innovaatioihin tunnistamalla aikaisia halytyssig-
naaleja ja antamalla syvempaa ymmarrysta siihen, mika naiden takana on. Aiheesta on kui-
tenkin vain vahan todellisuuteen pohjaavaa ymmarrysta, mika tarjoaa merkittavan mahdolli-
suuden seka tutkimukselle etta kaytannolle. (Buhring & Liedtka 2018, 146.)

2.4.2 Synergiat ja yhdistamisen hyodyt

Strateginen ennakointi ja palvelumuotoilu voivat yhdessa ja erikseen hyodynnettyna parantaa
strategista suunnittelua. Tarkastelen seuraavaksi lahestymistapojen yhteisia lahtokohtia seka
laajemmin hyotyja, mita lahestymistapojen yhdistaminen voi organisaatoille tuoda joko stra-

tegisessa suunnittelussa tai yleisemmin innovaatioprosesseissa.

Ojasalo ym. (2015, 201) nostavat esille kolme synergiaa muotoiluajattelun ja tulevaisuusajat-

telun valilla:

1) Seka tulevaisuusajattelu etta muotoiluajattelu ovat tulevaisuusorientoituneita. Muo-
toiluajattelu auttaa kartoittamaan tieta tulevaisuuteen, silla siina kehitetaan yleensa

jotain mika ei viela ole olemassa
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2) Seka tulevaisuusajatteluun etta muotoiluajatteluun kuuluu luova ongelmien ratkaisu,
joka pyrkii uusien mahdollisuuksien hyodyntamiseen ja dialogiin divergenssin ja kon-
vergenssin valilla. Luovuus valjastetaan systemaattisen prosessin kautta

3) Molemmat ovat osallistavia luonteeltaan.

Gordon ym. (2019) ovat Ojasalo ym. (2015) kanssa samoilla linjoilla argumentoidessaan, etta
ennakointi ja muotoiluajattelu ovat toisiaan taydentavia lahestymistapoja ja niissa on paljon
yhtymakohtia keskenaan. Naita ovat esim. ajatus laajojen joukkojen osallistamisesta seka
monia eri menetelmia hyodyntavasta prosessista. Muotoiluajattelun ja strategisen ennakoin-
nin tulevaisuussuuntautuneisuutta Gordon ym. (2019) arvoivat siten, etta muotoilemalla luo-
daan todennakoisesti jotain, joka ei viela ole olemassa (esim. uusi palvelu) ja ennakoimalla
pyritaan hahmottamaan mahdollisia tulevaisuuksia. Devesa ym. (2021, 10) mukaan ennakointi
voimistaa muotoilun vaikutusta laajentamalla tarkastelua systeemisemmaksi, laajentamalla
aikahorisonttia jopa vuosikymmenien paahan seka luomalla todennakoisia, uskottavia, mah-

dollisia, preferoituja ja provokatiivisia skenaarioita.

Muotoiluajattelu on vahvasti ihmiskeskeinen lahestymistapa. Jos muotoiluajattelu pyrkii sy-
valliseen asiakkaiden kontekstin ja rajoitteiden tunnistamiseen, tulevaisuusajattelu pyrkii
analysoimaan kokonaisvaltaisesti toimintaymparistoa. Tama on keskeisin ero ja toisaalta suu-
rin syy, minka takia ajattelutapoja kannattaisi Ojasalo ym. (2015, 201) mukaan tuoda yhteen.
Tama parantaa mahdollisuutta uusien mahdollisuuksien tunnistamisen ja niihin tarttumisen
dynaamista kyvykkyytta. Ajattelutavat tuovat yhteen seka asiakkaiden aaneen ilmaistut etta

piilevat tarpeet, mutta myos toimintaympariston muutokset.

Buhring & Bishop (2020) argumentoivat, etta strateginen ennakointi perustuu kriittiseen ajat-
teluun, jossa tarkastellaan pitkan tahtaimen kehitysta ja tutkitaan mahdollisia nousevia tren-
deja ja muita muutoksia, jotka voivat johtaa vaihtoehtoisiin tulevaisuuksiin. Sen sijaan palve-
lumuotoilussa lahestymistapa on luovempaan ajatteluun nojaava. Lukuisia vaihtoehtoja tutki-
taan ennen ratkaisua ja lahtopisteena ovat rajattomat mahdollisuudet. Integroitu tapa pystyy
tarjoamaan syvempaa ymmarrysta faktoreista, jotka voivat vaikuttaa kokonaisuuteen. Tama
tapahtuu esittelemalla laajemmin trendeja ja nakokulmia pitkan aikavalin nousevista kysy-
myksista ja tarjoamalla nakemysta, jonka tekemiseen on vaikuttanut moniaaninen joukko toi-
mijoita. (Buhring & Bishop 2020, 420-422.) Schwarz ym. (2023, 2) puolestaan argumentoivat,
etta muotoiluajattelun ja strategisen ennakoinnin integrointi voi olla erityisen relevanttia kun

tarkoitus on tuottaa merkityksellisia tulevaisuuden ratkaisuja, tuotteita ja palveluita.

Buhring & Liedtka (2018, 142-145.) nimeavat tarkeimmiksi menetelmien rajat ylittavaksi alu-

eiksi alla olevat nelja leikkauspistetta:

1) Nykyista todellisuutta kuvaavien nakemysten keraaminen ja yhdistaminen.

2) Tuloksekkaan design-keskustelun fasilitointi.
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3) Haluttavien tulevaisuuksien portfolion maarittaminen.

4) Aktiiviset kokeilut uuden tiedon keraamiseksi ja oppimiseksi.

Naita leikkauspisteita loyhasti mukaillen jasennan seuraavaksi, missa kohdin palvelumuotoilu

ja ennakointi voivat toisistaan hyotya. Jaottelen kokonaisuutta seuraavien teemojen alle:

1) tieto ja ymmarrys - ihmiskeskeinen nykyisyyden tieto ja tulevaisuustieto
2) vyhteistyo ja osallistaminen

3) skenaariot - ihmiskeskeisyytta ja preferoituja tulevaisuuksia

4) prototyypit ja toiminta.

Kayn seuraavaksi lapi naihin teemoihin liittyvaa tutkimusta ja kirjallisuutta tarkemmin. Lo-
puksi esittelen muutaman prosessin, jotka tarjoavat strukturoituja viitekehyksia strategisen
ennakoinnin ja palvelumuotoilun hyodyntamiselle yhdessa. Jaottelu on osin keinotekoinen.
Osa-alueet liittyvat monin kohdin toisiinsa ja menevat osin myos paallekkain. Arvioin jaotte-
len kuitenkin auttavan jasentaman ja hahmottamaan menetelmarajat ylittavan soveltamisen

tapoja.
2.4.3 Tieto ja ymmarrys - ihmiskeskeinen nykyisyyden tieto ja tulevaisuustieto

Koskelon (2021) mukaan asiakaskeskeinen kehittaminen on oivalluksia nykyisyydesta, kun taas
tulevaisuusajattelu keskittyy oivalluksiin tulevaisuudesta. Naiden yhdistaminen voi tuottaa or-
ganisaatioille kilpailuetua tulevaisuusorientoituneessa kehittamisessa ja innovoinnissa. Tule-
vaisuusajattelun abstraktius ja etaisyys ihmisten arkipaivaisista elamasta on mahdollista ylit-
taa empatiaan, asiakaskeskeisyyteen ja yhteiskehittamiseen keskittyvan palvelumuotoilun
avulla. Muotoiluajattelu auttaa tekemaan ennakoinnista aiempaa ihmiskeskeisempaa ja yh-

teiskehittavampaa. (Koskelo 2021, 26-28.)

Ennakoinnin tulevaisuustiedon tueksi muotoiluajattelu voi luoda sidosryhmat yhdistavaa nake-
mysta taman paivan todellisuudesta, jolloin fokuksena on syvallinen ymmarrys taman paivan
haasteisista ja asiakkaan kipupisteista. Nain pyritaan haastamaan paatoksentekijoiden oletuk-
set ongelman maarittelysta ja sitouttamaan avainsidosryhmat ideaalia tulevaisuutta kuvaaviin
muotoilukriteereihin. Yhdistamalla lahestymistapoja on mahdollista kuroa umpeen asiakkaan
toivoman kokemuksen ja yrityksen parhaillaan tuottaman kokemuksen valilla mahdollisesti
oleva kuilu. Taman mahdollisen kokemuskuilun tunnistaminen voi toimia pohjana tulevaisuus-
skenaarioiden rakentamisen strategioiden pohjana. (Blihring & Liedtka 2018, 142-143.) Tosin
sanoen voidaan siis arvioida, etta asiakasymmarrys auttaisi luomaan tulevaisuusskenaarioita,

joissa vaikuttaa myos ymmarrys asiakkaiden tarpeista.

Eraanlaiseksi kuiluksi voidaan nostaa myos kuilu asiakkaiden nykyisten ja mahdollisten tule-

vaisuuden tarpeiden valilla. Gordon ym. (2019) kutsuvat tata Henry Fordista kertovan



34

anekdootin mukaisesti nopeampien hevosten ansaksi. Asiakasymmarryksen keraaminen ja
muotoiluongelman kiteytys nojaavat oletukseen, etta maailma muuttuu hitaasti ja vahitellen
nykyista polkua seuraten. Tama on sikali luonnollista, silla palveluiden loppukayttajien on hy-
vin vaikea paeta nykyhetken mentaalisia mallejaan eivatka he voi tietaa miten muutos voi
laajentaa tarjolla olevien ratkaisujen kirjoa tai muuttaa heidan tarpeitaan. Se mita tulevai-
suustieto voikin tuoda muotoiluajattelun asiakasymmarrykseen on varautumisen esim. tekno-
logian kehittymiseen, muuttuvaan regulaatioon seka yhteiskunnan ja liiketoimintaympariston
muutokseen. Strateginen ennakointi pystyy siis tarjoamaan erilaisia tulevaisuuksia muotoilu-
prosessiin, joiden avulla voidaan valttaa nopeampien hevosten ansa. (Gordon ym. 2019, 33-
39.) Taman perusteella voidaan argumentoida, etta palvelumuotoilu auttaa huomioimaan asi-
akkaiden taman paivan tarpeet kun taas ennakointi voi arvioida miten nama tarpeet voivat

muuttua maailman ja toimintaympariston muuttuessa.

Tulevaisuusajattelu auttaa tekemaan liiketoimintaympariston muutoksista ja epavarmuuksista
ymmarrettavampaa ja helpommin lahestyttavaa. Muotoiluajattelu puolestaan tarjoaa luovan,
systemaattisen ja ihmiskeskeisen tavan ymmartaa ja konseptualisoida asiakasarvoa seka tapaa
integroida asiakkaat ja sidosryhmat mukaan innovaatioprosessiin. Ennakointi tarjoaa keinot
kuvitella ja luoda vaihtoehtoisia tulevaisuuksia. Muotoilu tuo asiakkaiden seka sidosryhmien
tarpeet naihin tulevaisuuden konteksteihin ja auttaa ideoimaan mahdollisia uusia tulevaisuu-
den ratkaisuja. (Ojasalo 2015, 208.)

Olen osin jo sivunnut teemaa, mutta tarkastelen seuraavaksi viela tarkemmin, miten yhteis-

tyo ja osallistaminen voi hyotya ajattelutapojen yhdistamisesta.

2.4.4 Yhteistyo ja osallistaminen

Palvelukeskeinen logiikka lisaa ymmarrysta ekosysteemien merkityksesta arvonluomiselle.
Tunnistamatta jaaneet mahdollisuudet nousevat uudella tapaa esille, kun ryhma eri lailla
ajattelevia sidosryhmia tuodaan mukaan yhteiseen kehittavaan keskusteluun. Kompleksisen
maailman haasteet vaativat usein myos yha laajempaa yhteistyota, jossa yha useammin ovat

mukana niin kansalaiset, yritykset kuin julkiset toimijat (Koskelo 2021, 210).

Muotoiluajattelussa on tarkeaa osallistaa organisaation ulkopuolisen laajemman ekosysteemin
avaintahot ja palvelumuotoilu voi tarjota malleja tahan. Keskinaisen oppimisen, yhteistyon,
dialogin ja vaittelyn kautta osapuolet voivat osallistua luovempien jaettujen skenaarioiden
rakentamiseen. Muotoiluajattelun yhteiskehittamisen tyokalut ja visualisoinnit voivat auttaa
ratkaisujen loytamisessa ja tarjota strukturoidun prosessin, johon kuuluu dialogi ja kyseen-
alaistaminen, ja jossa eri suuntiin menevat nakemykset kasitellaan. Eri tasojen koordinoidut
keskustelut tekevat abstraktien strategioiden kaantamisen uudeksi ajatteluksi ja toiminnaksi
mahdolliseksi. (Blhring & Liedtka 2018, 143.) Ekosysteemien muotoilun kautta palveluekosys-

teemia voidaan tarkastella kokonaisvaltaisesti ja tukea pitkakestoista muutosta.
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Institutionaalisten jarjestelyjen tunnistamisella ja sen tunnustamisella, etta arvonluominen
tapahtuu naiden kautta koko ekosysteemin yhteistyona, jarjestelyja voidaan myos pyrkia yh-

teistyon kautta muuttamaan. (Vargo & Lusch 2016; Vink ym. 2021.)

Integrointi mahdollistaa erilaisten sidosryhmien tunnistaa luovasti yhteisia tavoitteita ja alu-
eita yhteistyolle. Integrointi luo yhteisen kielen sidosryhmille. Muotoilun menetelmat ja enna-
koinnin tekniikat auttavat loytamaan strategisia mahdollisuuksia innovaatioille, jotka perustu-
vat jaettuun visioon preferoiduista tulevaisuuksista. (Buhring & Bishop 2020, 419.) Ennakoin-
nin ja palvelumuotoilun menetelmia soveltaessa tyoskentely tapahtuu osallistavasti, monialai-
sesti ja monipuolisesti. Sidosryhmien ja henkiloston laaja osallistuminen sitouttaa heita myos
toimintaan. (Koskelo 2021, 187.) Palvelumuotoilun yhteiskehittavat ja visualisoivat menetel-
mat auttavat tekemaan tulevaisuustietoa ja vaihtoehtoisia tulevaisuuksia ymmarrettavaksi ja
viemaan sita yha laajemmin yrityksen tyontekijoiden ja asiakkaiden tietoisuuteen yhteiskehi-
tettaviksi ja arvioitavaksi (Koskelo 2021, 248).

Simeone ja D’Ippolito (2022) tarkastelevat mekanismeja, jotka yhdistavat muotoiluvetoisen
ennakoinnin strategiatyohon kokemuksellisen oppimisen nakokulmasta. Muotoiluvetoinen en-
nakointi voi yhteiskehittamisen tyopajojen kautta tukea kokemuksellista oppimista kolmella

tapaa:

1) Suosimalla tiedonsiirron mekanismeja.
2) Luomalla turvallisen tilan tekemalla oppimiseen.
3) Fasilitoimalla sidosryhmien valisen keskustelun, joka ankkuroituu muotoiluartefaktien

sisaltoon.

Artikkeli argumentoi, etta ennakoinnin kontekstissa hyodynnetyt design-artefaktit tukevat ko-
kemuksen kautta oppimista, joka edistaa strategiatyota. Simeone & D’Ippolito (2022, 7) nos-

tavat kolme tapaa, joilla muotoilua on kaytetty ennakointiprosessien tukena:

1) Auttamaan maallikkoja tulemaan ennakoinnin kanssa tutuksi esim. elavien ja osallis-
tavien prototyyppien, videoiden tai visualisointien kautta.

2) Analysoimaan tai kehystamaan laajaa aineistoa klusteroiden visualisoinnilla tai yhta-
laisyyksien kartoituksella.

3) Fasilitoimaan sidosryhmien osallistamista esim. yhteiskehittamisen tyopajojen kautta.

Palvelumuotoilusta otettuja visualisoinnin ja nakyvaksi tekemisen tapoja voivat olla esimer-
kiksi palvelupolut, konseptikuvaukset, tulevaisuuden otsikot tai prototyypit (Koskelo 2021,
201). Menetelmien integrointi hyodyntaa enemman datan ja tutkimuksen visualisointeja pyr-
kien parantamaan saavutettavuutta ja vaikuttavuutta. Nain se on helpommin ymmarrettavaa
laajemmalle joukolle. (Buhring & Bishop 2020, 423.) Simeone & D’Ippolito (2022) havaitsivat,

etta heidan tyopajansa osallistujilla oli keskinaisia jannitteita. Muotoilun menetelmia
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hyodyntaen naita oli mahdollista halventaa ja saada osallistujat siirtamaan toistensa valilla
tietoa ja luomaan siihen muotoilun tyokaluin yhteisen kielen. Avarakatseinen, kokeileva la-
hestyminen toi osallistujat yhteen. Visuaaliset tuotokset auttoivat osallistujia ymmartamaan
monimutkaisen teknologisen kokonaisuuden mahdollisuudet. Muotoiluvetoinen ennakointi tar-
josi taas mahdollisuuden eri aloilta tulevien asiantuntijoiden osaamisen kanavoimiseen yhtei-

seen kieleen ja sita kautta tiedonsiirtamiseen. (Simeone & D’Ippolito 2022, 22.)

Yhteenvetona voidaan arvioida, etta kehittamis- tai strategiatyossa ekosysteemin tarkastelu
laajasti seka sen osallistaminen palvelumuotoilun visuaalisten ja helpot tyokalujen avulla voi
luoda yhteista ymmarrysta, ja rakentaa siilojen yli menevaa yhteistyota ja kommunikointia,
joka tukee kestavaa muutosta. Kompleksisuuden suodattaminen erilaisten asiakaskokemusten

lapi tekee vaikeista asioista empatian kautta ymmarrettavia kaiken taustaisille ihmisille.
2.4.5 Skenaariot - ihmiskeskeisyytta ja preferoituja tulevaisuuksia

Yhteistyossa ekosysteemin kanssa luodut skenaariot tekevat vaihtoehtoisten tulevaisuuksien
muotoilusta moniaanisen prosessin ja tuovat eri ryhmien nakokulmat nakyviksi sidosryhmille
paatoksentekoprosessissa. (Buhring & Bishop 2020, 419.) Skenaariotyohon voidaan lisata ske-
naarioiden yhteiskehittaminen palvelumuotoilun kokemuksellisilla menetelmilla. (Koskelo
2021, 223.)

Palvelumuotoilussa skenaarioilla viestitaan, validoidaan ja tuetaan hypoteeseja kayttajan toi-
mintaa tukevista, arvoa tuottavista muotoiluratkaisuista. Kaytto perustuu yleisemmin asiakas-
tarpeiden tunnistamiseen, kun taas ennakoinnissa skenaariot ovat tapa luoda mahdollisten tu-
levaisuuksien narratiiveja ja miten nama tulisi toiminnassa huomioida. Strategisen ennakoin-
nin skenaarioiden fokus on usein mahdollisissa ja uskottavissa tulevaisuuksissa, mutta muotoi-
luajattelu voi ihmiskeskeisyyden kautta tuoda mukaan painotusta preferoiduista tulevaisuuk-
sista. Muotoiluajattelu lahtee siita, etta jotta tulevaisuuksista voi tulla todellisuutta pitaa ne
kokea ja tuntea, niiden ajattelemisen lisaksi. Toisin sanoen ei pida olla vain kognitiivisia ra-
kennelmia, vaan elavia, henkilokohtaisesti merkityksellisia rakennelmia heille, joiden taytyy

omaksua uusia toimintatapoja niiden toimeenpanemiseksi. (Buhring & Liedtka 2018, 140-144.)

Raven ja Elahi (2015) lahestyvat skenaarioiden ja muotoiluajattelun yhteytta narratiivisuuden
kautta ja pitavat muotoilun ja skenaariotyon tarkeana yhteytena tarinankerrontaa. Vervoort
ym. (2015) tarkastelevat puolestaan skenaarioita maailmankuvan rakentamisena, joka tapah-
tuu monien nykypaivan todellisuksien ja useiden mahdollisten tulvaisuuksien valilla. Kytkeyty-
minen ja sitoutuminen tarinoihin onnistuu vain mikali ne ovat tunteita herattavia ja mukaan-
satempaavia. Skenaarioiden maailmankuvan rakentamisen yhteytena muotoiluajatteluun voi-

kin nahda merkitysten loytamiseen.
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Muotoilun luovan ajattelun, skenaarioiden rakentamisen, visualisointien ja prototyyppien luo-
misen kompetenssit voivat auttaa luomaan konkreettisia kuvia, jotka edistavat kollektiivisia,
strategisia visioita preferoiduista ja toivotuista tulevaisuuksista. (Biihring & Liedtka 2018,
141.) Persoonaskenaariot voivat kertoa esim. tyontekijan, kollegan tai asiakkaan nakokul-
masta siita, miten persoonat toimivat esim. vuoden 2030 maailmassa. Personien avulla pyri-
taan luomaan yhteys lukijaan analyyttisella ja emotionaalisella tasolla. Taman voi tehda
esim. visuaalisella sarjakuvalla ja immersiivisella tarinankerronnalla. (Buhring & Bishop 2020,
425.)

Strategista ennakointia voidaan muotoilussa hyodyntaa nykyisyyden ymmartamiseen ja odote-
tun tulevaisuuden kriittiseen arviointiin. Tutkimalla vaihtoehtoisia tulevaisuuksia skenaarioi-
den avulla voidaan toimeenpanna ajatuskokeita siita, miten olosuhteet ja muotoiluhaaste voi-
vat muuttua. Useiden skenaarioiden avulla muotoilija valttaa ansan, etta suunnittelee nykyi-
seen tai toivottuun tulevaisuuteen. Tama auttaa hanta tiedostamaan vaihtoehtoiset konteks-
tit, voi auttaa toimimaan stressitestina suunnitteluratkaisuille tai auttaa ideoimaan uusia tu-

levaisuuden ratkaisuja. (Gordon ym. 2019, 39.)

Tarkastelen seuraavaksi tarkemmin miten prototyypit ja toiminta nayttaytyvat palvelumuotoi-

lun ja ennakoinnin menetelmia soveltaessa.
2.4.6 Prototyypit ja toiminta

Keskeinen kysymys on, etta miten uusista aineettomista ideoista tehdaan aineellisia.
Stickdorn ym. (2018) mukaan prototyypeilla tutkitaan, arvioidaan ja viestitaan. Prototyyppien
avulla on mahdollista identifioida uuden konseptin tarkeita aspekteja, tutkia vaihtoehtoisia
ratkaisuja ja arvioida mika voisi toimia kaytannossa. Niita rakennetaan, jotta niista voidaan
kokeilun kautta oppia. Niilla voi myos esitella, suostutella ja inspiroida. Niiden avulla voi sys-
temaattisesti oppia ja kulkea kohti implementaatiota. Prototyyppi voi olla holistinen koko-

naisuus tai pieni osa isommasta. (Stickdorn ym. 2018, 65-75.)

Uuden tulevaisuuden prototypointi on haastavampaa kuin sen kuvittelu, mutta muotoiluajat-
telun visualisoinnin tyokalut kuten persoonat, erilaiset narratiivit ja palvelupolut voivat tukea
tyota. Prototyypit voivat antaa eri tasolla tyoskenteleville ihmiselle mahdollisuuden parem-
min ymmartaa miten mahdolliset tulevaisuudet vaikuttavat heidan rooleihinsa ja toimin-
taansa. (Buhring & Liedtka 2018, 144.) Skenaarioiden taustalla olevat oletukset voidaan tuoda
esille ja testata kokeilujen kautta nykyhetkessa. Osallistamalla ekosysteemin osapuolia, oppi-
misprosessista tulee jatkuva ja skenaarioita voidaan taydentaa reaalimaailman palauteen vai-
kuttaessa prosessiin. (Buhring & Liedtka 2018, 144.)

Tulevaisuustietoa voidaan hyodyntaa esimerkiksi tulevaisuuden tuote- ja palveluideoiden, tu-

levaisuuden asiakkaiden tai osaamistarpeiden tunnistamiseksi. Voidaan esim. kysya
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minkalaisia tulevaisuuden asiakkaita trendien valossa voidaan nahda. Liiketoiminnan mahdol-
lisuuksia tarkasteltaessa voidaan muutosajureiden todennakoisyytta seka vaikutuksia yrityk-
seen ja asiakasryhmiin arvioida ja listata. Suurimman liiketoimintapotentiaalin mahdollisuu-
det voidaan konkretisoida ideoista konseptikuvauksiksi ja prototyypeiksi, joita voidaan jalos-
taa yhteiskehittamalla ja testaamalla. (Koskelo 2021, 198-199.)

Loydettyjen trendien kautta on mahdollista hahmotella esim. tulevaisuuden asiakastarpeita ja
-profiileja, tulevaisuuden asiakaspolkua tai tarvittavaa osaamista. Strategian tai liiketoimin-
nan tulevaisuutta tarkasteltaessa voidaan pohtia miten ja mista arvo muodostuu tulevaisuu-
dessa. Tulevaisuuden kehityskulkujen arvioidut vaikutukset voidaan kaantaa mahdollisuuk-
siksi, ratkaisuiksi, palvelumalleiksi, liiketoiminnaksi, toimintamalliksi tai prosessiksi. Yhteiske-
hittamisen ja testaamisen kautta sidosryhmat seka asiakkaat paasevat virittaytymaan tulevai-
suuteen ja oivaltavat tekemisen ja kokemisen kautta, mita tulevaisuus voisi tarkoittaa. (Kos-
kelo 2021, 201-211.)

Muotoilu voi tuoda ennakoinnin menetelmiin kokemuksellista ulottuvuutta myos immersiivis-
ten tulevaisuuden simulaatioiden tai design-fiktion representaatioiden kautta (Simeone &
D’Ippolito 2022, 7). Spekulatiivinen muotoilu yleisemmin voi mahdollistaa normaalisti muotoi-
luprosessia rajoittavien kaupallisten reunaehtojen poistamisen. Irtikytkennan avulla tavoit-
teet voivat perustua kysymyksille ja keskustelulle ennemmin kuin markkinoiden ajamalle
agendalle. Tarkastelussa voi olla hypoteettisia mahdollisuuksia eika oikeita tuotteita, utoop-
pisia konsepteja ja dystooppisia vastapareja. Nama voivat inspiroida osallistujia ajattelemaan
seka mita he haluavat tulevaisuuden itselleen etta mita he eivat halua. Spekulatiivinen muo-
toilu voi auttaa tulevaisuuden ajattelussa ja tarjota myos mahdollisuuden nykyisyyden kritiik-
kiin. (Auger 2013.)

2.4.7 Integroitu prosessi

Esittelen seuraavaksi muutaman erilaisen, hieman erilaisista lahtokohdista tulevan viitekehyk-

sen siita, miten ennakointia ja palvelumuotoilua voidaan konkreettisesti soveltaa yhdessa:

- Ojasalo, Koskelo ja Nousiainen (2015) tarkastelevat miten tulevaisuusajattelu ja pal-
velumuotoilu voivat mahdollistaa palveluinnovaatiot dynaamisten kyvykkyyksien nako-
kulmasta. Artikkeli esittelee konseptuaalisen viitekehyksen innovaatioprosessille, joka
perustuu ennakointiin ja palvelumuotoiluun.

- Gordon ym. (2019) tarkastelevat miten muotoiluajattelu voi hyotya strategisesta en-
nakoinnista ja esittelevat viitekehyksen siita, miten menetelmia voisi hyodyntaa yh-
dessa.

- Koskelo (2021) tarjoaa vaihtoehtona tulevaisuusmuotoilun viitekehysta ja konseptia.
Tulevaisuusmuotoilun tavoitteena on positiiviset vaikutukset yksiloiden, yritysten, yh-

teiskunnan ja ympariston hyodyksi. Ennakointi tarjoaa nakemyksen tulevaisuudesta ja
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huomioi toimintaympariston muutosvoimat. Asiakas nousee tulevaisuusmuotoilussa
keskioon muotoiluajattelun kautta. Tulevaisuustieto tehdaan ymmarrettavaksi vaihto-
ehtoiseksi tulevaisuuksiksi ja lilketoiminnan mahdollisuuksiksi, joita voidaan paatok-
senteossa hyodyntaa muotoilun ja liiketoiminta-ajattelun avulla.

- Konsulttiyhtio McKinseyn Design x Foresight (Devesa 2021) yhdistaa kolme lahestymis-
tapaa: strategisen ennakoinnin, tulevaisuusmuotoilun ja muotoiluajattelun viiteke-
hykseksi, jossa tutkitaan trendeja, vaikutuksia, skenaarioita ja spekulatiivisia tuot-
teita ja palveluita. Viitekehyksen kautta pyritaan luomaan ymmarrysta siita tulevai-

suudesta, jota kohti tai josta pois pain organisaatiot haluavat ohjata strategiaansa.

Ennakoinnin ja palvelumuotoilun voi ajatella tapana operationalisoida dynaamiset kyvykkyy-
det. Molemmissa voi nahda kyseen olevan mahdollisuuksien tunnistamisesta ja niihin tarttumi-
sesta. (Ojasalo ym. 2015, 195.) Ojasalo ym. (2015) esittelevat tasta lahtokohdasta palvelui-

den innovoinnin prosessin, joka perustuu ennakointiin ja muotoiluun. Prosessin vaiheet ovat

1) kartoitus ja ymmartaminen

2) ennakointi ja ideointi

3) mallinnus ja arviointi

4) konseptointi ja vaikuttaminen.

Prosessi ei ole lineaarinen, vaan pikemmin Iteratiivinen ja lomittain kulkeva. Ojasalo ym.
(2015, 202-208) ehdottavat kuhunkin vaiheeseen viitta erilaista menetelmaa, joiden hyodyn-
taminen riippuu kontekstista ja resursseista. Tunnistamisen (sensing) menetelmat ovat kriitti-
sia prosessin alkupaassa kun taas loppupaassa kriittisia ovat tarttumisen (seizing) menetel-
mat. Menetelmat kannustavat ja jopa vaativat asiakkaiden, henkiloston, sidosryhmien ja asi-

antuntijoiden ottamista mukaan yhteiskehittamisen prosessiin.

Ensimmaisessa vaiheessa liiketoimintaympariston muutosten kartoitus ja asiakastarpeiden ym-
martaminen muodostaa perustan palveluiden innovoinnille. Asiakasymmarrysta voi kerata et-
nografisin menetelmin, luotaimin, tarkkailun seka kontekstuaalisten haastatteluiden avulla.
Ympariston luotaaminen, signaalien etsiminen ja PESTE-analyysi auttaa tunnistamaan liiketoi-
mintaympariston muutostrendit ja hiljaiset signaalit. Delfoi-menetelma voi auttaa tuomaan

asiantuntijanakemysta mukaan. (Ojasalo ym. 2015, 203-204.)

Toisessa vaiheessa ensimmaisen vaiheen l0oydokset inspiroivat ideointia ja vaihtoehtoisten tu-
levaisuuksien ennakointia. Monialainen yhteistyo on avain laajaan vaihtoehtojen innovointiin.
Fokusryhmat ja ideointityopajat voivat kutsua sidosryhmat ideoimaan ja yhteiskehittamaan
palvelua. Tyopajoissa voidaan hyodyntaa esim. muotoilupeleja, tunnistettuja trendeja seka
heikkoja signaaleja. Trendikortit ovat hyodyllinen tyokalu ideointiin ja ideoiden priorisointiin.
Tulevaisuuden persoonat ovat asiakasymmarrykseen perustuvia visualisoituja asiakasarkki-

tyyppeja, jotka nostavat esille asiakkaan kaytosta, motiiveja, haluja seka tarpeita. Ne tuovat
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ideointiin empatiaa. Tulevaisuuden narratiivit perustuvat tulevaisuustietoon ja tuovat esille
asiakkaiden tarpeita. Storyboard on tapa luonnostella tapahtumia ja What if -metodi auttaa
tarkastelemaan ideoiden kestavyytta. Tulevaisuuspyoran avulla voi ideoida taman paivan ky-
symysten vaikutuksia pidemmalla aikavalilla esittamalla trendien suhteita ja vaikutuksia.
(Ojasalo ym. 2015, 204-205.)

Kolmannessa vaiheessa siirrytaan prosessin mahdollisuuksien tunnistamisesta niihin tarttumi-
seen. Vaiheeseen kuuluu seka suuren kuvan etta yksityiskohtien tarkastelu. Aikainen ratkaisu-
jen ideointi ja niiden testaus auttaa tunnistamaan niiden arvon ennen suurempaa sitoutu-
mista. Skenaariomenetelman avulla on mahdollista tehda vaihtoehtoiset tulevaisuudet naky-
vaksi. Palveluekosysteemin kartta visualisoi asiakaskokemuksen ymparilla olevan palvelujar-
jesteleman. Palvelupolut tuovat yhteen asiakkaan vaiheet palvelukokemuksessa ja Service
blueprint lisaa siihen sisaiset prosessit. Persoonien kautta voi suunnitella heidan kulkuaan pal-
velussa. Prototyypit auttavat testaamaan kaytannossa palvelukokemusta. Prototyyppien katse
voi olla myos tulevaisuudessa esim. "ensi vuoden loopit” suhteessa palvelukonseptiin -mene-
telman avulla. Draaman, roolipelien ja simulaatioiden avulla voidaan testata palveluita. (Oja-
salo ym. 2015, 205-207.)

Neljas vaihe konseptoi palvelun ja vaikuttaa sen kautta tulevaisuuteen. Vaiheeseen tuodaan
mukaan myos liiketoiminta-analyysia. Visiointi luo paamaaraan innovaatioille. Muutosaskelei-
den maarittaminen auttaa tunnistamaan kriittiset virstanpylvaat innovaation polulla. Usean
tason palvelumuotoilu auttaa maarittamaan palvelukonseptin, palvelujarjestelman seka pal-
velukokemuksen. Business Model Canvas auttaa liiketoimintamallien muotoilussa. Roolien ka-
sikirjoittaminen sisaltaa erilaiset palveluskenaariot ja auttaa tunnistamaan sidosryhmien eri

rooleja uudessa palvelussa. (Ojasalo ym. 2015, 207-208.)

Miten ennakointi voi parantaa palvelumuotoilua on vahemman tarkasteltu nakokulma verrat-
tuna siithen miten palvelumuotoilu voi parantaa ennakointia. Gordon ym. (2019) esittelevat

tahan seuraavanlaisen viitekehyksen:

1) Asiakastieto ja ympariston skannaus.

2) Asiakastiedon tulkinta, signaalien tulkitseminen, tulevaisuustiedon tuottaminen ja on-
gelman kiteytys. Huomioidaan seka yksilon mikronakokulma etta laajempi makronako-
kulma.

3) Ideointi. Laaja valikoima ratkaisuja ongelmaan tai mahdollisuuteen. Normaalin muo-
toiluideoinnin ohella hyodynnetaan tulevaisuustietoa.

4) Protypointi yhdella ja pienella joukolla vaihtoehtoja.

5) lteratiivinen testaaminen.

Osana asiakasymmarryksen kasvattamista voidaan samalla havainnoida toimintaymparistoa ja

tunnistaa sen uhkia ja mahdollisuuksia. Nain voidaan tehda esim. tarkkailemalla heikkoja
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muutossignaaleja, trendeja tai mita toisilla sektoreilla ja muissa ymparistoissa tapahtuu. Toi-
sessa tutkimisen ja kiteyttamisen vaiheessa voidaan osana muotoilun prosessia hyodyntaa
strategisen ennakoinnin skenaarioajattelua, narratiivisia kertomuksia vaihtoehtoisista ja us-
kottavista tulevaisuuksista, jotka voivat muotoilun prosessiin mukaan otettuna auttaa maarit-
tamaan muotoiluongelmaa. Ideoimisen vaiheessa voidaan hyodyntaa vaihtoehtoisia tulevai-
suuksia. Prototyyppeja voidaan myos suunnitella ja testata iteratiivisesti mahdollisia tulevai-
suuksia varten, ja naiden asiakasryhmat voivat olla myos erilaisia keskenaan. Lahestymista-
poja yhdistamalla voidaan paasta luotettavampaan ja laaja-alaisempaan tulokseen kuin ilman
yhdistamista. (Gordon ym. 2019, 38-39.)

Koskelo (2021) esittaa vaihtoehdoksi tulevaisuusmuotoilun viitekehysta. Muotoilu- ja tulevai-
suusajattelu tarjoavat prosessin ja viitekehyksen, joka tuottaa asiakkaille tulevaisuuskestava
ja merkityksellista arvoa. Liiketoiminta-ajattelu tuo lahestymiseen tavoitteellisuuden ja stra-

tegisen ajattelun. Neljas palikka on ymmarrys ihmisen mielesta. (Koskelo 2021, 23-24.)
Koskelon (2021) tulevaisuusmuotoilun viitekehyksen 3 vaihetta ovat

1) tutkimus (sensing)
2) tulkinta (sensemaking)

3) toiminta (seizing).

Tutkimusvaiheeseen kuuluu ymmarrys oman ajattelun malleista, organisaation nykytilasta
seka ymmarrys organisaation asiakkaista seka toimintaympariston muutostrendeista. Tulkinta-
vaiheessa tulevaisuustietoa tulkitaan yhteiskehittamisen menetelmilla. Tassa vaiheessa syntyy
tyypillisesti paljon ideoita esimerkiksi tulevaisuuden tuotteista, palveluista, asiakastarpeista
ja vaihtoehtoisista strategioista. Toimintavaiheessa visiot, skenaariot ja uudet tunnistetut
mahdollisuudet testataan muotoilun lahestymistapoja hyodyntaen yhdessa asiakkaiden ja si-
dosryhmien kanssa. Lopputulemana paatetaan, mitka niista viedaan toteutukseen ja osaksi
yrityksen strategiaa. (Koskelo 2021, 169-170.) Tulevaisuusmuotoilua tekevan organisaation ta-
voite voi olla tutkia vaihtoehtoisia tulevaisuuksia, liiketoimintamalleja ja strategioita, maari-
tella toivottu tulevaisuus, haastaa olemassa olevia ja annettavia tulevaisuuksia seka avata uu-

sia polkuja tulevaisuuteen ideoimalla uusi tuotteita ja palveluita. (Koskelo 2021, 173-174.)

Konsulttiyritys McKinseyn Design x Foresight -lahestymistapa rakentuu liiketoiminnan, ihmis-
ten ja teknologian ulottuvuuksille, joiden kautta paastaan kiinni vaihtoehtoisissa tulevaisuuk-
sissa elavien ihmisten tarpeisiin ja haluihin. Trendien ja signaalien tunnistaminen tuottaa tu-
levaisuustietoa, jonka avulla voidaan luoda tulevaisuuden skenaarioita, jotka vaikuttavat ta-

man paivan strategisiin valintoihin. (Devesa ym. 202, 11.)

Prosessin nelja vaihetta ovat seuraavat:



42

1) Monitorointi. Trendien ja signaalien tunnistaminen ja analyysi.

2) Skenaarioiden suunnittelu. Trendien ja signaalien avulla luodaan useita skenaarioita.

3) Ideointi ja konseptien kehittaminen. Tulevaisuuden tuotosten kuvittelu. Narratiivinen
laajentaminen ja tulevaisuuden artefaktien kehittaminen skenaarioihin. Skenaarioita
hyodyntavien prototyyppien testaaminen ja validointi.

4) Strategia ja backcasting. Backcastingia kaytetaan skenaarioiden ja ideakonseptien
kanssa tunnistamaan mahdollisuuksia taman paivan strategiaan. Tulevaisuuden toteu-
tumista seurataan ja monitoroidaan indikaattoreiden ja merkkipaalujen kautta. Aikai-
semmin kehitettyja skenaarioita validoidaan ja paivitetaan ja tarpeen mukaan strate-

giaa mukautetaan.

Luvussa kaksi olen pyrkinyt kuvaamaan laajasti muuttuvaa toimintaymparistoa, liiketoiminnan
paradigman muutosta ja miten strateginen ennakointi ja palvelumuotoilu voivat tarjota yri-
tyksille lahestymistapoja ja tyokaluja muutoksen keskella parjaamiseen. Lopuksi olen tarkas-
tellut miten ennakointi ja muotoiluajattelu voivat hyotya toisistaan tassa kuvatussa konteks-
tissa. Tietoperusta tarjosi perustan rakentaa omaa tulkintaa ja lahtea kehittamisasetelman

kautta toteuttamaan kehittamistehtavaa.

3 Palvelumuotoilu ratkaisuna kehittamistehtavaan

Tassa luvussa siirryn teorian tasolta kaytantoon. Kayn aluksi lapi valitsemani palvelumuotoilun
lahestymistavan ja prosessin. Tama luku etenee taman prosessin vaiheiden mukaisesti. Lahes-
tymistavan kuvaamisen jalkeen kasittelen valmistelun vaihetta. Laaja ymmartamisen vaihe

sisaltaa empiirisen aineiston valinnan, sen keraamisen ja analysoinnin. Ymmartamisen jalkeen

luku etenee ideoinnin kautta prototyyppiin ja tasta saatujen tulosten validointiin.
3.1 Palvelumuotoilu lahestymistapana

Tutkimusmenetelmat on perinteisesti jaoteltu maarallisiin (kvantitatiivisiin) ja laadullisiin
(kvalitatiivisiin) menetelmiin. Maarallisissa menetelmissa tutkittavia on paljon ja he muodos-
tavat otoksen tietysta perusjoukosta. Menetelmissa hyodynnetaan tilastollisia menetelmia ja
tulokset yleistetaan koskemaan koko tarkasteltavaa perusjoukkoa. Laadulliset menetelmat
sen sijaan pyrkivat hankkimaan tarkkaan harkitusta kohteesta paljon tietoa, jonka avulla pyri-
taan ymmartamaan jotain ilmiota syvallisemmin. (Ojasalo ym. 2014, 104-105.) Laadullinen
analyysi pyrkii tarkastelemaan tutkittavaa ilmiota kokonaisuutena ja kertomaan jotain ilmion
sisaisesta logiikasta ja rakenteesta pikemmin kuin tekemaan yleistyksia (Alasuutari 2014, 38-

44). Tama tyo asettuu laadullisen tutkimuksen menetelmien traditioon.

Tutkimuksen lahestymistapa on palvelumuotoilu. Jossain maarin tyossa on myos piirteita kon-

struktiivisesta tutkimuksesta, jonka tavoitteiksi voidaan lukea kaytannon ongelmaan
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uudenlaisen ja perustellun ratkaisun, jonkinlaisen konkreettisen tuotoksen saaminen (Ojasalo
ym. 2020, 65-66). Kuitenkin kun tyossa tarkastellaan palvelumuotoilun menetelmien tuomista
skenaariotyohon, niin olisi jokseenkin kummallista, mikali tyota ei toteutettaisi palvelumuo-
toilun menetelmin. Tyon keskiossa ovat toimeksiantajan tarjoamat palvelut, asiakkaat seka

heidan tarpeidensa ymmartaminen, joten sikalikin lahestymistapa on luonteva.

Analysoin kerattya aineistoa sisallonanalyysin menetelmin. Laadullisen tutkimuksen analyysi-
muodot voi jakaa aineistolahtoiseen, teoriasidonnaiseen ja teorialahtoiseen analyysiin. Ana-
lyysini on sikali aineistolahtoista analyysia ja induktiivista paattelya, etta sen luokat eivat ole
suoraan etukateen maariteltyja, loydokset nousevat aineistosta ja analyysi etenee yksityis-
kohtaisesta yleiseen. Teorialahtoisessa analyysissa puolestaan testataan teoriaa deduktiivisen
paattelyn keinoin. Taman kaltainen analyysi astuu mukaan erityisesti prototyypin testaamisen
yhteydessa. Teoriasidonnainen analyysi taas ei testaa teoriaa, vaan pyrkii pikemmin laajenta-
maan sita ja avaamaan siihen uusia nakokulmia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 107-113.) Koska ai-
kaisempi tutkimus ja tieto vaikuttavat kysymyksenasetteluuni, niin siina mielessa analyysis-
sani on myos teoriasidonnaisen analyysin ja abduktiivisen paattelyn piirteita. Tassa mielessa
arvioin tyossa kaytettavan hieman tyon vaiheen mukaan kaikkia laadullisen tutkimuksen ana-

lyysimuotoja.

Toteutin tyoni muotoiluprosessia soveltaen. Kehittamistyo tapahtui Van Der Pijl ym. (2016)

Double Loop -prosessia mukaillen kuvion 1 mukaisesti.

Y

Ymmarta-
minen

Kayttoon-

Valmistelu » Nakokulma >
otto

AR

Validointi Prototyyppi

Ideointi

_

Kuvio 1: Double Loop -prosessi (Van Der Pijl ym. 2016 mukaillen)
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Kuviossa vasemmalla reunassa oleva valmisteluvaihe sisaltaa tyon, joka tapahtuu ennen varsi-
naista tutkimustyota ja rakentaa perustan onnistuneelle muotoiluprojektille. Varsinainen
muotoiluprojekti alkaa jostakin nakokulmasta, tutkimusongelmasta. Tata ongelmaa pyritaan
ymmartamaan eri nakokulmista paremmin. Kertyneen ymmarryksen pohjalta voidaan ideoida
mahdollisia ratkaisuja. Tama myos tarkentaa nakokulmaa, minka jalkeen on mahdollista ke-
rata lisaa ymmarrysta ja ideoida lisaa mahdollisia ratkaisuja. Kun ideat alkavat tuntua sellai-
silta, etta niiden toteutukset voisivat antaa tutkimusongelmaan ratkaisuja, niin ideat jaloste-
taan prototyypiksi, jota testataan yhdessa asiakkaiden kanssa. Tasta saadaan oppia, joiden
myota tuloksia voidaan validoida. Taman pohjalta nakokulmaa voidaan taas tarkentaa. Taman
jalkeen voidaan joko lisata ymmarrysta ja kehitella uusia ideoita, tehda uusi prototyyppi tai

vieda tuloksia kohti laajempaa kayttoonottoa. (Van Der Pijl ym. 2016, 18-19.)

Van Der Pijl ym. (2016) prosessi on iteratiivinen ja hyvin samantapainen kuin Blandin ja Oster-
walderin (2020) prosessi, joka lahtee liikkeelle liiketoiminnan suunnittelusta, prototypoinnista
ja arvioimisesta. Kun tata syklista prosessia on tehty siihen pisteeseen, etta konsepti on val-
mis seuraavaan vaiheeseen, niin malli etenee testaamiseen. Tassa muodostetaan hypoteesit,
suoritetaan testaus ja opitaan tuloksista. Tata syklia kuljetaan ympari niin pitkaan lapi, kun-
nes ollaan valmiita lilketoimintaidean toimeenpanoon, hylkaamiseen tai liiketoiminnan suun-
nitteluun palaamiseen. Arvioin Van Der Pijl ym. (2016) prosessin sopivan kuitenkin paremmin
taman opinnaytetyon kysymyksenasetteluun fokukseni ollessa olemassa olevan palvelun ja
menetelmien kehittamisessa pikemmin kuin varsinaisesti uusien liiketoimintamallien kehitta-
misessa. Hyodynsin kuitenkin osana tutkimusta monipuolisesti Blandin ja Osterwalderin (2020)
prosessin nakokulmia seka tyokaluja kuten arvoehdotuspohjaa, testikortteja ja oppimiskort-

teja.

Van Der Pijl ym. (2016) prosessi on kaytannossa hyvin samantapainen kuin edella Stickdorn
ym. (2018, 90-93) esitelty viitekehys, johon kuului tutkiminen, ideointi, prototypointi ja im-
plementaatio. Prosessissa on paljon yhteista myos paljon kaytetyn ja siteeratun Design Coun-
cilin Double Diamond -prosessin kanssa, johon kuuluvat tutkiminen, kiteyttaminen, kehittami-
nen ja toimeenpano. Van Der Pijl ym. (2016) prosessi tavoittaa nahdakseni kuitenkin naita
kahta muuta prosessikuvausta ihan jo visuaalisestikin paremmin muotoiluprosessin iteratiivi-
sen ja syklisen luonteen, minka takia pidan sita hyvana valintana opinnaytetyon viiteke-

hykseksi.

Prosessi voisi sinansa olla jokin naista kolmesta muustakin, ja muiden prosessien parhaita pai-
notuksia voikin olla jarkeva soveltuen hyodyntaa myos tassa opinnaytetyossa. Testaamisen
peukalosaannot (Bland ja Osterwalder 2020, 93) ovat hyvia oppeja, joita pyrin hyodyntamaan

myos taman opinnaytetyon tiedonkeruussa, ideoinnissa seka prototyypin vaiheessa:

1) Alussa nopeita ja halpoja kokeita.



45

2) Vahvista tulosten luotettavuutta useilla kokeilla samasta hypoteesista.
3) Valitse koe, joka tuottaa vahvinta nayttoa huomioiden rajoitteet.

4) Vahenna epavarmuutta niin paljon kuin mahdollista ennen kuin rakennat mitaan.

Nama ovat hyvin linjassa myos Lean Startup -ajattelun kanssa (Blank 2013, 5-6). Vastaavasti
Double Diamond -prosessi visualisoi hyvin prosessin vaiheita, jolloin tietoa kerataan lisaa ja
vaiheita, jolloin sita rajataan pois tai tiivistetaan. Naiden tavoitteena on varmistaa, etta
muotoiltava palvelu ratkaisee oikean ongelman (Stickdorn ym. 2018, 85). Van Der Pijl ym.
(2016) prosessissa ymmartamisen vaiheeseen voidaan ajatella kuuluvan seka tiedon keraami-
nen, mutta myos olennaisen tunnistaminen ja kiteyttaminen. Samoin myos prototyyppi vaatii
paitsi ideoita, myos niiden pois rajaamista. Pyrin huomioimaan myos nama nakokulmat osana

valittua prosessia.

Palvelumuotoiluprojektin tiedonkeruussa tulisi valita tutkimustavat, jotka olemassa olevan
tiedon varassa kaikkein todennakoisimmin antavat vastauksen tutkimusongelmaan (Stickdorn
ym. 2018, 102). Palvelumuotoiluun kuuluu prosessin iteratiivisuus. (Stickdorn ym. 2018, 26-
27). Tama tarkoittaa sita, etta kerattya aineistoa on syyta arvioida saannollisesti ja sen poh-
jalta tulee olla valmis keraamaan lisaa aineistoa samoja tai toisia tiedonkeruumenetelmia
hyodyntaen. Tama ohjaa myos arvioimaan kehittamisongelmaa seka kehittamistyota ohjaavia
kysymyksia jatkuvasti. Palvelumuotoilua tehtaessa tulisi pyrkia triangulaation, keraamaan tut-
kimusaineistoa erilaisia metodeja kayttaen. Nain tutkimusongelmaa on mahdollista tarkastella
monipuolisemmin ja lopputulokset ovat luotettavampia. (Stickdorn ym. 2018, 107-109.) Tahan

peilaten tiedonkeruumenetelmat opinnaytetyossani ovat seuraavat:

- tutkimuskirjallisuuteen tutustuminen
- konsulttihaastattelut

- asiakashaastattelut

- benchmarkkaus

- yhteiskehittaminen

- prototyypin suunnittelu ja testaus.

Kuvaan seuraavaksi tarkemmin vaihe kerrallaan tiedonkeruumenetelmia ja naiden avulla ke-
rattya empiirista aineistoa. Osana kuvausta analysoin my0s aineistoa seka esittelen tasta teh-

tyja havaintoja ja muodostettuja kiteytyksia.
3.2 Valmisteluvaihe

Valmisteluvaiheeseen kuului yhteistyosta sopiminen toimeksiantajan kanssa, aineistoksi sovel-
tuvien asiakasprojektien kartoitus seka asiakkaiden lahestyminen tutkimuslupien suhteen.
Vaiheeseen voi laskea kuuluneen my0s tietoperustan rakentamisen aloittaminen. Tahan liit-

tyen perehdyin palvelumuotoilun ja ennakoinnin tutkimuskirjallisuuteen seka tapoihin, joilla
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naita on hyodynnetty seka itsenaisesti etta yhdessa. Aikaisempi tutkimus tarjosi mahdollisia

ratkaisuvaihtoehtoja ja malleja toimeksiantajan kontekstissa sopiville ratkaisuille.

Lahdeaineiston kautta muodostin luvussa 2 esitellyn perustan siita, miten palvelumuotoilua ja
strategista ennakointia voidaan soveltaa yhdessa ja miksi nain on mielekasta tehda. Taman
seka toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta muodostin prosessin mukaisesti
nakokulman, kun maarittelin kehittamistyota ohjaavat kysymykset. Tassa kohdin kehittamis-
tehtavaksi tarkentui ymmartaa miten ihmiskeskeisyys voi tehda tulevaisuuteen tarttumista
helpommaksi ja miten muotoilun toimintatavoilla voi olla mahdollista luoda nakyvia tulevai-
suuden ratkaisuja asiakkaille testattavaksi. Kehittamistyota ohjaavat kysymykset maarittelin

puolestaan seuraavasti:

Miten palvelumuotoilua ja skenaariotyota voidaan hyodyntaa paatoksenteon tukena?
Miten skenaariotyossa voidaan hyodyntaa oikea-aikaisesti kokemusprototyyppeja?

Miten konkretisoida skenaariotyota palvelumuotoilun keinoin?

A w N =

Miten vaihtoehtojen merkityksen ymmartamista voidaan tukea muotoilun keinoin?

Osa valmistelun vaihetta oli myos tiedon ja aineiston hallinnon miettiminen opinnaytetyon
prosessiin. Jotta kaikki tarkea tieto olisi yhdessa paikassa ja helposti kasiteltavissa, niin pe-
rustin tata varten Miroon tyhjan taulun. Kuviossa 2 on esitetty aineistonhallintaa, analyysia ja

iteraatioita kuvaavaa taulu tyon loppuvaiheessa.

Kuvio 2: Aineistonhallinta Mirossa
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Valmistelun ja nakokulman muodostamisen jalkeen tyo eteni prosessin mukaisesti ylempaan

silmukkaan ja ymmartamisen vaiheeseen, jota kuvaan seuraavaksi tarkemmin.
3.3 Ymmarryksen syventaminen

Ymmartamisen vaiheessa pyrin syventamaan kasitystani tarkasteltavasta tutkimusongelmasta
ja kehittamistyota ohjaavista kysymyksista. Tama tapahtui empiirisen aineiston keraamisella
ja analysoinnilla. Keratty aineisto muodostui case-esimerkkien loppuraporteista, naissa mu-
kana olleiden konsulttien haastatteluista, asiakashaastatteluista ja benchmarkkauksesta. Tar-
kastelen tassa alaluvussa tarkemmin ymmarryksen keraamisen prosessia ja kertynytta ymmar-

rysta.
3.3.1 Case-esimerkit

Ymmartamisen vaiheessa tutustuin aluksi kolmeen Capfulin skenaariotyon projektiin. Projektit

olivat

- Lapin matkailuelinkeinon liitolle syksylla 2020 toteutettu Lapin matkailun post-covid-
19-skenaariot (Capful 2020).

- Julkisen terveydenhuollon organisaation 2035 skenaariot ja naiden vaikutus organisaa-
tion litketoimintasuunnitelmaan (Capful 2022a).

- Kaupan alan yrityksen 2032 skenaariot ja naiden vaikutus yrityksen strategiaan (Cap-
ful 2022b).

Projekteihin perehtymalla ja mukana olleita Capfulin seka asiakkaiden edustajia haastattele-

malla tarkoitukseni oli saada ymmarrysta

- skenaariotyosta kaytannossa

- skenaariotyon tuloksista

- asiakkaiden tarpeista ja kipupisteista

- palvelumuotoilun menetelmien ja lahestymistapojen soveltamisen mahdollisuuksista

skenaariotyon projektien eri vaiheissa.

Valikoin nama kolme projektia tarkasteluun, koska ne edustivat kaikki hieman erityyppista
asiakasta, niissa kaikissa oli kayty lapi skenaariotyon prosessi ja projektien toimeksiantajat
suhtautuivat myotamielisesti seka loppuraporttiensa jakamiseen etta tehtaviin haastatteluihin
opinnaytetyotani varten. Lapin matkailuelinkeinon liiton skenaariotyo on julkisena verkossa,
mutta kaksi muuta skenaariotyota ovat liiketoimintasalaisuuksia. Tama vaikuttaa luonnolli-
sesti myos kasittelytapaan. Kahta jalkimmaista toimijaa ja projektin tuloksia kuvataan vain

yleisluonteisesti siten, etteivat toimijat ole tunnistettavissa.
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Capful toteutti syksylla 2020 Lapin matkailuelinkeinon liiton toimeksiannosta skenaariotyon.
Koronapandemia vaikutti voimakkaasti alueen matkailuelinkeinoon ja skenaariotyon avulla
hahmoteltiin erilaisia Lapin matkailun tulevaisuudenkuvia ja polkuja ulos kriisista. Projektissa
oli mukana laajasti koko Lapin matkailuelinkeinon ekosysteemi. Skenaariot toimivat tyokaluna
seka koko matkailuelinkeinon ekosysteemin etta yksittaisen yrityksen ja matkailualueen oman
toiminnan kehittamisessa. Skenaariotyon loppuraportti oli 53 Powerpoint-sivua pitka ja koos-
tui johdannosta, skenaarioiden muodostamisesta, Lapin matkailun toimintaympariston nel-

jasta skenaarioista, valttamattomista toimenpiteista ja liitteista. (Capful 2020.)

Julkisen terveydenhuollon organisaation skenaariotyon paamaarana oli ennakoida toimintaym-
pariston kehitysta rakentamalla skenaarioita liiketoimintasuunnitelman testaamisen ja jatko-
tyostamisen pohjaksi. Tavoite oli myos kehittaa organisaation strategista reagointikykya ja
muutosvalmiutta suhteessa toimintaympariston tulevaan kehitykseen, huomioiden mm. sote-
palveluiden jarjestamisentavan muutokset seka rahoitukseen ja tyovoiman saatavuuteen liit-
tyva epavarmuus. Skenaariotyon loppuraportti oli 93 Powerpoint-sivua pitka ja koostui joh-
dannosta, projektin kokoavista havainnoista ja johtopaatoksista, organisaation toimintaympa-
riston neljasta skenaarioista, skenaarioiden vaikutuksesta organisaation liiketoimintaan seka
liitteista. (Capful 2022a.)

Kaupan alan yrityksen projektin paamaarana oli ennakoida toimintaympariston kehitysta ra-
kentamalla skenaarioita toimijan strategian laatimisen ja toimintaympariston seurannan poh-
jaksi. Paamaarana oli lisaksi kehittaa organisaation strategista reagointikykya ja muutosval-
miutta suhteessa toimintaympariston tulevaan kehitykseen, huomioiden mm. talouden kehi-
tys, saantely ja kilpailukentta. Skenaariotyon loppuraportti oli 88 Powerpoint-sivua pitka ja
koostui johdannosta, kohtalonkysymyksista, epavarmuustekijoista ja trendeista, neljan teh-
dyn skenaarion isosta kuvasta, skenaarioiden kuvauksista, skenaarioiden kvantifioinnista, ske-
naarioiden vaikutuksista yrityksen liiketoimintana ja yrityksen strategian taustaoletuksista.
(Capful 2022b.)

Tutustuin aluksi edella mainittujen projektien loppuraportteihin (Capful 2020; 2022a; 2022b).
Naiden tarkoitus oli toimia ennen muuta taustamateriaalina ja perehdytyksena case-esimerk-
keihin seka Capfulin skenaariotyohon ennen varsinaisen primaarisen empiirisen aineiston ke-
raamista. Tein loppuraportteihin omia muistiinpanojani ja suunnittelin naihin tutustumisen
pohjalta konsulttihaastattelujen kysymykset (ks. liite 1). Loppuraportit antoivat konkreettis-
ten esimerkkien kautta haastatteluja varten taustaymmarrysta, mita vaiheita skenaariotyo si-
saltaa ja milta tyon tulokset voivat konkreettisesti nayttaa. Yleisella tasolla loppuraportit tar-
kastelevat alkuun ulkoisen toimintaympariston keskeisia muutostekijoita ja epavarmuusteki-
joita, jonka jalkeen ne esittavat naiden pohjalta tulevaisuustaulukon muodossa erilaisia tun-
nistettuja kehitysvaihtoehtoja. Naista rakennettujen yhdistelmien pohjalta on luotu mahdolli-

sia tulevaisuuksia kuvaavat skenaariot seka hahmoteltu polkua naihin. Taman jalkeen fokus
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siirtyy ulkoisesta ymparistosta enemman skenaariotyon tilaajaan ja siihen, miten eri skenaa-
riot voivat vaikuttaa yritykseen tai organisaatioon. Taman pohjalta hahmotellaan uhkia, mah-

dollisuuksia ja skenaarioista riippumattomia toimenpiteita.

Loppuraportteihin perehtymisen yhteydessa arvioin tietoperustan pohjalta muotoiluajattelun
mahdollisuuksien piilevan erityisesti makrotasolla liikkuvien skenaarioiden ja sisaltojen konk-
retisoinnissa ihmiskeskeisemman nakokulman kautta erilaisia muotoiluajattelun tyokaluja
hyodyntaen. Muita kiinnostavia yhtymakohtia olivat mm. skenaariotyon vaikutusanalyysissa
tunnistettujen mahdollisuuksien konseptointi, testaaminen ja jatkokehittaminen muotoilun
tyokaluja ja lahestymistapoja hyodyntaen. Loppuraporttien luonteen vuoksi, ja koska ne ovat
myos tyon kokonaisuuden kannalta kuitenkin tausta-aineistoa haastatteluihin, en naita syvalli-

semmin taman tyon puitteissa kuvannut tai analysoinut.
3.3.2 Konsulttihaastattelut

Loppuraportteihin perehtymisen seka rakentamani tietoperustan pohjalta haastattelin projek-

teissa mukana olleita konsultteja seuraavasti.

- i1_k1 Lapin matkailun skenaariot, Senior Partner
- i2_k2 Lapin matkailun skenaariot, Senior Consultant
- 13_k3 Terveydenhuollon skenaariot, Senior Consultant

- i4_k4 Kaupan alan skenaariot, Senior Advisor.

Haastattelujen tavoitteena oli syventaa loppuraporttien pohjalta muodostunutta mielikuvaa
skenaariotyosta, saada taustaymmarrysta myohemmin haastateltavista asiakasorganisaatioista
seka rakentaa ymmarrysta ja luoda asiakashaastatteluja varten suuntaa antavia hypoteeseja

palvelumuotoilun lahestymistapojen mahdollisuuksista.

Toteutin haastattelut 60-90 minuutin pituisina puolistrukturoituina haastatteluina, jotka mu-
kailivat liitteen 1 kysymyslistaa. Puoli-strukturoidussa haastattelussa edetaan etukateen mie-
tityn viitekehyksen pohjalta, mutta tapa sallii myos tarkentavien kysymysten esittamisen vas-
tauksiin perustuen. Kysymyksia voi myos soveltaa tai jattaa kysymatta tilanteen mukaan. Pro-
jektien erilaisen luonteen takia joukossa oli joitakin tasmakysymyksia liittyen esimerkiksi jo-
honkin tiettyyn projektissa tehtyyn tuotokseen. Kysymyspatteristo ja haastattelun kulku tar-
kentuivat myos ensimmaisesta haastattelusta saatujen oppien pohjalta. Puolistrukturoituja
haastatteluja tehdessa kaikille informanteille esitettyjen kysymysten ei valttamatta ole tar-
peen olla samoja. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-88.) Haastattelutyyli oli kaikille konsulteille

sama, joten sikali arvioin taman tiedonkeruun tapahtuneen metodologisesti puhtaalla tavalla.

Toteutin konsulttien haastattelut etana Microsoft Teamsia hyodyntaen. Nauhoitin haastattelut

informanttien suostumuksella ja poistan ne 6 kk opinnaytetyoni hyvaksymisen jalkeen.
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Informanttien henkilollisyytta ei tuoda opinnaytetyossani esille sovitun mukaisesti. Haastatte-
lukysymysten esittamisen lisaksi esittelin haastattelun lopussa palvelumuotoilussa ja enna-
koinnissa kaytettyja visualisointeja ja pyysin haastateltavia kuvittelemaan, olisiko naista voi-

nut olla kyseessa olevan projektin sisaltoon raataloityna hyotya asiakkaalle.

Haastattelujen jalkeen tallenteen pohjalta tekemani litterointi muodosti laadullisen aineis-

ton, jota tyostin aineistolahtoisen sisallonanalyysin viitekehyksessa kuvion 3 mukaisesti.

Pelkistaminen Ryhmittely

Kuvio 3: Konsulttihaastattelujen sisallonanalyysi

Aineistolahtoiseen laadullisen aineiston sisallonanalyysin vaiheiksi voidaan Tuomen ja Sarajar-
ven mukaan (2018, 122-127) katsoa

1) aineiston pelkistaminen
2) aineiston ryhmittely

3) aineiston abstrahointi eli kasitteellistaminen.

Ensimmaisen vaiheen pelkistamisessa aineistoista karsitaan epaoleellinen pois. Toteutin pel-
kistamisen kopioimalla Word-tiedostoon litteroimastani tekstista keskeisimmat asiat kaytta-
maani Miro-tyotilaan. Tein taman jokaisesta haastattelusta erikseen ja jaottelin tyotilaan syn-

tyneet laput siten, etta laput olivat varikoodattu haastateltavan mukaisesti.

Toisessa vaiheessa aineisto ryhmitellaan. Tama tarkoittaa samankaltaisuuksien tai eroavai-
suuksien etsimista siten, etta samaa aihetta kasittelevat havainnot ryhmitellaan yhdistavan
teeman tai alaluokan alle. Tunnistin haastattelurungon ja pelkistamisen pohjalta aineistosta
kahdeksan alaluokkaa, joiden alle kopioin pelkistamisessa syntyneet laput ja lisasin lappuihin

alaluokkaa ilmaisevan koodin.
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Aineiston kasitteellistamisessa erotetaan kehittamistehtavan kannalta oleellinen tieto ja kyt-

ketaan aineisto teoreettisiin kasitteisiin ja viedaan tama kohti johtopaatoksia. Osa tata on

tarkentavien luokkien muodostaminen aineistosta. Alaluokista muodostin 3 yhdistavaa yla-

luokkaa, joiden alle kopioin alaluokan laput ja lisasin naihin ylaluokkaa ilmaisevan tarkenta-

van koodin. Ala- ja ylaluokat on esitetty alla olevassa taulukossa. Alla olevassa taulukossa 1

on tiivistetty myos keskeisimmat havainnot jaoteltuna luokkien ja skenaariotyon projektien

mukaan.
Ylaluokka Alaluokka Lapin matkailun ske- | Terveydenhuollon ske- Kaupanalan yrityksen
naariot naariot skenaariot

Skenaariotyon Skenaariopro- | - Vakiomuotoinen - Vakiomuotoinen - Vakiomuotoinen

toteuttaminen | sessi - Tiekartta - Tuulitunnelitestaus - Tuulitunnelitestaus

asiakkaan

kanssa Skenaarioiden | - Tiivistelmat - Tiivistelmat - Tiivistelmat
konkretisointi | - Kvantifiointi - Kvantifiointi - Kvantifiointi

- Matkailijakuvaukset

- Visualisoinnit skenaa-
rioiden aste-eroista

- Tulevaisuuden uutisot-
sikot

- Visualisoinnit skenaa-

rioiden aste-eroista

Asiakkaan ko-
kemus skenaa-

riotyosta

Asiakkaan ki-

pupisteet

- Paljon ihmisia, jotka
eivat aiemmin teh-
neet skenaarioita.

- Skenaarioiden ylata-
son vieraus

- Osallistujien erilai-

set intressit

- Kiire ja ajankaytto

- Asiantuntijuuden val-
jastaminen ja sisallon
saaminen odotuksia vas-
taavaksi, kun asiakkaalla
rajallisesti aikaa

- Laajemmassa osallista-
misessa etaisyys paivit-
taisesta toiminnasta tai
strategisen ajattelun

vieraus

Asiakkaan ta-

voitteet

- Miten koronapande-
mia voi kehittya ja
miten siita selvitaan
- Tyokalu seka mat-
kailun ekosysteemille
etta matkailualueille
tai yksittaiselle yri-
tykselle

- Alan edunvalvonta

- Toiminnan arviointi
murrosvaiheessa

- Skenaarioita liiketoi-
mintasuunnitelman jat-

kotyostamisen pohjaksi

- Miten nykyinen strate-
gia toimii tulevaisuuden
skenaarioissa.

- Tunnistaa kasvualueita
ja uusia litketoiminta-

mahdollisuuksia
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nakokulma
skenaario-

tyossa

skenaarioita
- Asiakkaat ei mukana
prosessissa

Ylaluokka Alaluokka Lapin matkailun ske- | Terveydenhuollon ske- Kaupanalan yrityksen
naariot naariot skenaariot
Asiakasarvo - Ajattelun laajenta- - Vaikutusanalyysit ja mi- | - Vaikutusanalyysin tu-
minen ten tata hyodynnetaan lokset
- Ekosysteemin sisai- lilketoimintasuunnitel- - Lista toimenpiteista,
nen dialogi man tyostossa jos tulevaisuus kaantyy
tietyn skenaarion mu-
kaiseksi
- Ajattelun laajentami-
nen
Skenaarioiden | - Ekosysteemiin vai- - Tulosten hyédyntami- - Tuki paatoksenteon
toimeenpano kuttaminen nen liiketoimintasuunni- | suunnalle
ja soveltami- - Skenaarioty0 ekosys- | telman viimeistelyssa - Hyodyntaminen mah-
nen teemin toimijoiden dollisessa strategian
tyokaluna toimeenpa- paivityksessa
noon - Tulevaisuuden palve-
luideoiden tunnistami-
nen
Toimeksianta- Asiakasnako- - Matkailijakuvaukset - Epasuorasti osana ske- - Epasuorasti osana ske-
jan asiakkaan kulma - Epasuorasti osana naarioita naarioita

- Asiakkaat ei mukana
prosessissa

- Asiakkaat ei mukana
prosessissa

Muotoiluajat-
telun tyokalu-
jen mahdolli-
suudet

- Tulevaisuuden asia-
kasprofiilinen syven-

taminen.

- Tulevaisuuden pal-

velupolku eri skenaa-
rioissa

- Storyboard

- Ekosysteemikartta

- Tulevaisuuden hoito-
polku eri skenaarioissa
- Laakarin persoonan ja
tulevaisuuden tyon ku-
vaaminen

- Nopeat tavat sisaistaa

skenaariot

- Tulevaisuuden kulutta-
japersoona ja hanen
toimintansa eri tulevai-
suuksissa

- Skenaarioiden pelkis-
taminen ja tekeminen
ymmarrettavaksi jal-

kauttamisessa

Taulukko 1: Konsulttihaastattelujen tulokset

Seuraavaksi kayn tarkemmin aineistoa lapi ylaluokittain jaoteltuna. Kursivoidut tekstit ovat

suoria sitaatteja haastatteluaineistosta.

Skenaariotyon toteuttaminen asiakkaan kanssa

Vaikka asiakkaat olivat keskenaan hyvin erilaiset, niin skenaariotyon prosessi oli kaikissa pro-

jekteissa hyvin samankaltainen. Prosessi onkin Capfulissa vakiintunut:
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Usein kuten tdssdkin aloitettiin kyselylld, ettd miten ndhdddn tulevaisuus. Vakiomuotoinen

prosessi. (i2_k2.)
Tdmd oli hyvin perus Capfulin skenaariotyd (i3_k3).

Skenaarioprojektit ovat kohtalaisen mddrdmuotoisia. Voi varioida, mutta tietyt asiat teh-
ddén (i4_k4).

Capfulissa skenaariot ymmarretaan kokonaisvaltaisina tulevaisuuden vaihtoehtoina, jonne
osana ennakointiprosessia pyritaan loytamaan sinne vievat polut, lahivuosien tapahtumat,
kriittisimmat tienhaarat ja eri vaihtoehtojen logiikat. Skenaariot edustavat yrityksen ulkoista
toimintaymparistoa, jossa ei oteta kantaa siihen, mita yritykselle kay. Prosessi pyrkii siihen,
etta yritys voi parjata kaikissa skenaarioissa, jos ymmartaa vaihtoehdot. Capfulin skenaariot
ovat yhdistelma tutkimuksellista tietoa ja nakemyksellista tulkintaa. Ne ovat luonteeltaan ex-
ploratiivisia ja ei-normatiivisia, eivatka ne ota kantaa todennakoisyyteen. Tulevaisuutta ei voi
valita ja varmuuden harha on pyrittava valttamaan. Tarkea on pitaa kaikki skenaariot ole-
massa ja epavarmuus nakyvana senkin jalkeen, kun on kirjoitettu auki mihin suuntaan yritys

uskoo maailman kulkevan. (Lehtinen 2022a.)

Tunnistamalla skenaarioprosessin vaiheet, prosessi on mahdollista kuvata. Tama mahdollistaa
pohdinnan mahdollisista vaikeista kohdista seka myos myohemmassa vaiheessa tehtavaa muo-

toiluajattelun paikkojen arviointia osana kokonaisuutta.

Loppuraporttien (Capful 2020; 2022a; 2022b), konsulttihaastattelujen ja taustahaastattelujen
(Lehtinen 2022a; 2022b) pohjalta Capfulin skenaarioprosessin voi jasentaa ylatasolla seuraa-

viin vaiheisiin:

1) projektin kaynnistys

2) tiedonhankinta

3) keskeisten teemojen ja epavarmuustekijoiden tunnistaminen
4) skenaarioluonnokset

5) skenaarioiden rakenne ja kehityskulut

6) skenaarioiden kuvaaminen ja konkretisointi

7) skenaarioiden vaikutukset

8) tulokset ja johtopaatokset.

Projektin kaynnistyksen yhteydessa maaritetaan fokus ja mita ollaan tekemassa. Projekti or-
ganisoituu yleensa projektiryhmaksi, jossa sisaltoja tyostetaan ja verifioidaan. Tassa yhtey-

dessa sovitaan myos tiedonhankinnasta.

Toisessa vaiheessa tiedonhankintaa tehdaan eri lahteista. Skenaariokysely on suunnattu pro-

sessiin osallistuville henkiloille. Talla nahdaan olevan myos sitouttava ja osallistava vaikutus.
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Haastateltavina on usein projektin ulkopuolisia tahoja, joilla on asiantuntemusta projektin fo-
kuskysymyksiin liittyen. Lisaksi tehdaan yleista aiheeseen liittyvaa toimintaympariston moni-
torointia seka hyodynnetaan olemassa olevia tietovarastoja usein PESTE-viitekehyksen sisalla

liikkuen.

Kolmannessa vaiheessa tunnistetaan tarkeimmat muutostekijat, jotka vaikuttavat toimeksian-
tajaan. Vaiheessa tunnistetaan ennen kaikkea tarkeimmat epavarmuustekijat ja niiden eri ke-

hitysvaihtoehdot.

Neljannessa vaiheessa epavarmuustekijat kuvataan tulevaisuustaulukossa, joka kiteyttaa tar-
keimpien tekijoiden valinnan. Siina lahdetaan hahmottelemaan eri kehitysvaihtoehtoja. Tama
on prosessissa haastavinta tyota, joka vaatii eri kehitysvaihtoehtojen ideointia. Talta pohjalta
muodostuvat skenaariorungot. Naille tehdaan eri vaihtoehdoille annettujen numeeristen arvo-
jen pohjalta konsistenssianalyysi, jonka avulla pyritaan tunnistamaan loogisesti ristiriidatto-
mia skenaarioita. Taman vaiheen tuloksena syntyy skenaariotiivistelmat ja tehdaan paatos
naiden eteenpain viemisesta. Tyovaiheessa hyodynnetaan algoritmipohjaista Scenario Builder
-tyokalua, joka auttaa rakentamaan loogisia, perusteltuja ja keskenaan erilaisia skenaarioita

ja nostamaan samalla esiin uusia nakokulmia.

Viidennessa vaiheessa kun logiikka on valittu ja lukittu, niin lahdetaan kuvaamaan skenaa-
riorunkoja ja aihioita tarkemmalle tasolle ensimmaisessa tyopajassa. Ulos tulevat ensimmai-

set skenaarioluonnokset, tarinat ja juonen kuvaukset.

Kuudennessa vaiheessa kirjoitetaan tarina auki noudattaen tulevaisuustaulukon eri tekijoita ja
skenaarioon liittyvia kehitysvaihtoehtoja. Skenaariot kirjoitetaan sujuviksi tarinoiksi, jonka
jalkeen kuvataan skenaarioiden esiin kasvamisen vaiheet. Toisin sanoen miten skenaario on
syntynyt, tai mita pitaa tapahtua tasta paivasta lahtien vaihe vaiheelta, jotta lopputilanne voi
tulla esiin. Tassa vaiheessa tehdaan myos skenaarioiden konkretisointeja kuten kvantifioin-

teja.

Seitsemannessa vaiheessa skenaarioiden vaikutusanalyysissa pyritaan loytamaan mahdollisuu-
det, riskit ja organisaation strategiset vaihtoehdot kyseissa skenaariossa. Taman avulla voi-
daan tunnistaa, miten organisaation nykyinen strategia ja toimintatavat sopivat yhteen ske-
naarioiden kanssa. Tassa kohdin tyo voi asiakkaan nakokulmasta helpottua, kun siirrytaan ul-

koisen toimintaympariston kuvauksesta sisaiseen maailmaan ja omiin kysymyksiin.

Lopuksi viimeisessa vaiheessa tyOostetaan varautumistoimenpiteet eri skenaarioiden toteutu-

misen varalle ja tunnistetaan skenaarioista riippumattomat valttamattomat toimenpiteet.

Kuvaisin ylla haastattelujen kautta tarkentuneen skenaariotyon prosessin. Kehittamistehtavan

kannalta relevantti nakokulma on skenaarioiden konkretisointi, jota kysyttiin haastattelussa
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ja joka nousi esille eri paikoin niiden aikana. Skenaarioiden konkretisoinnissa oli hyodynnetty
erilaisia tapoja, mutta niista on tunnistettavissa myos yleisia kaytettyja periaatteita ja sa-
mankaltaisuuksia. Konkretisoinnissa oleellista on, etta pitdd ymmdrtdd, ettd miten skenaariot
eroavat toisistaan ja mikd on olennainen vaikutus, kun skenaario on tdmdn ndkdinen (i4_k4).
Kaikissa skenaariotoissa oli hyodynnetty kvantifiointia kuvaamalla eri skenaarioiden tunnuslu-
kuja, kuten Suomen talouden kehitysta. Skenaariokuvauksia itsessaan ajatellaan myos osana
konkretisointia: Skenaariokuvaukset pyritddn kirjoittamaan sellaiseen muotoon, ettd tulevat
mahdollisimman ldhelle toimijaa, jottei jdd liian yleiselle tasolle. Se on myds sitd konkre-
tiaa. (i1_k1.)

Skenaarioiden esittaminen hieman eri tavoin ajatellaan auttavan asiakasta:

On visualisoitu toimeksiantajan kannalta tdrkeitd tekijoitd ja miten skenaariot eroavat toi-
sistaan. Ndmd ovat sellaisia, ettd kun ihmiset hahmottavat asioita eri tavoilla, niin olisi eri

tapoja kuvata kokonaisuutta. (i3_k3.)
Yritdmme monin eri tavoin isoa tekstimassaa asiakkaalle kiteyttdd (i4_k4).

Kussakin skenaariotyossa oli samojen konkretisointien lisaksi hyodynnetty myos skenaariokoh-
taisia tapoja. Lapin matkailun skenaarioissa oli hyodynnetty matkailijakuvauksia: Kuvattiin
matkailija kyseisessd skenaariossa. Miltd asiakas tai matkailija voisi ndyttéd, miten toimii

sen skenaarion maailmassa. (i1_k1; Capful 2020.)

Terveydenhuollon skenaarioissa oli puolestaan hyodynnetty tulevaisuuden uutisotsikoita:
Tdssd projektissa oli sellainen mielenkiintoinen, mikd ndkyi loppuraportissakin pienesti eli
skenaarioiden kuvauksissa uutisotsikot. Niitd ideoitiin yhtend osana skenaarioiden kuvauksia.
Mietittiin minkdlaisia uutisotsikoita erilaisissa maailmoissa ja erilaissa vaiheissa voisi tulla.
(i3_k3; Capful 2022a.)

Kaupan alan yrityksen skenaariossa oli hyodynnetty niin sanottua lumihiutalevisualisointia:
Kaikilla neljdlla skenaariolla on akselit esim. sddntely vdahentyy, sddntely lisadntyy. Kaikissa
on samat akselit ja on katsottu miten ndmd eroavat ja painottuvat tekijéiden suhteen.
(i4_k4; Capful 2022b.)

Konkretisoinneissa nahtiin myos kehitettavaa: kun skenaariot ovat aika tekstintdyteisid, niin
lapilukeminen ei vdlttamdttd vield luo todellista kuvaa, ettd miltd tulevaisuus ndyttdd.

Kaikki visuaalisemmat ja konkretisoivat tavat, niin liputan puolesta. (i3_k3.)
Asiakkaan kokemus skenaariotyosta

Kun muu taho kuin itse asiakas arvioi asiakkaan kokemusta, niin tama muodostuu tietysti pit-

kalti vain oletuksista. Oletukset antavat kuitenkin ideoita, joiden kautta syntyy nakokulmaa,
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jota on mahdollista testata asiakkailta saatavan ensikaden tiedon kautta. Koska asiakkaat ja

asiakasprojektit olivat keskenaan hyvin erilaisia, niin kovin paljon yhteista ei valttamatta asi-
akkaan kokemuksesta ole loydettavissa. Yhteisena mahdollisena yhteisena kipupisteena Lapin
matkailun skenaarioissa ja Kaupan alan yrityksen skenaarioissa oli kuitenkin osallistujajoukon
ymmarrys skenaariotyosta kohdissa, jossa osallistujajoukkoa laajennettiin. Taman voi olettaa

olevan kipupiste, joka on jossain maarin lasna projektista riippumatta:

Aina haasteena on, kuten tdssdkin tapauksessa, ettd paljon ihmisid, jotka eivdt vdalttamdttd
aiemmin tehneet skenaarioita. Voi olla erilaisia ymmdrryksid mitd skenaariot ovat. Voi olla

vaikeutta heittdytyd tyoskentelytapaan. (i1_k1.)

Ainahan on osin, ettd kun porukkaa laajennetaan esim. luottamushenkiléihin, niin aina ei ole

operatiivisesta pdivédntoiminnasta tietoa tai ajatustaso strateginen. (i4_k4.)

Ongelma kuitenkin korostui enemman Lapin matkailun skenaarioissa, joissa skenaarioiden ar-
veltiin tuntuneen toimeksiantajasta vaikeilta. Osaltaan tahan varmasti vaikutti laaja, eri taus-
toista tuleva ekosysteemitasoinen osallistujajoukko, jolla oli myos keskenaan erilaisia intres-
seja: Kun tehdddn yhdelle yritykselle skenaario, niin on yksi kokonaisuus, jolle mietitddn.
Tdssd laaja ekosysteemi, rinneyrittdjid, erdmatkailijoita, hotellit, liikenne, Lapin aluekehit-
tdjdat. Kenelle vaikutuksia mietitddn, oli suurimpia haasteita. (i2_k2.) Terveydenhuollon ske-
naarioiden osalta asiakkaan kiire ja sen myota ajankaytto nousi esille merkittavana tekijana
(i3_k3).

Tavoitteet olivat asiakaskohtaisia. Lapin matkailun skenaariossa oli kyse kriisin keskella teh-
dysta tyosta, jossa hahmoteltiin ulospaasya tasta (i1_k1; i2_k2). Terveydenhuollon julkisen
organisaation ja kaupanalan yrityksen skenaariotgita yhdistavana tavoitteena voidaan nahda
olleen nykyisen strategian tai toimintasuunnitelman peilaus tulevaisuutta vasten. (i3_k3;
i4_k4.)

Asiakasarvosta huomionarvoista on vaikutusanalyysin merkityksen korostuminen arvonluon-
nissa: vaikutusanalyysi on monesti se skenaarioiden pihvi ja suurin arvo (i4_k4). Vaikutusana-
lyysin nahdaankin mahdollistavan asiakkaan jatkotyo: vaikutusanalyysi on silta skenaariotydn
ja strategiatyon vilissd. Capfulin skenaarioprosessin nahtiin olevan myos asiakkaiden mie-
leen. Siitd asiakkaat pitdvdt, ettd on niin strukturoitu menetelmd, joka kdydddn hyvin meto-
disesti ldpi (i4_k4). Skenaariotyon lisaksi Capful tekee strategiatyota ja sita tarjotaan lahes-
tulkoon aina skenaariotyon paatteeksi. Tahan liittyen esille nousi myos kehitettavaa liittyen

skenaarioiden toimeenpanoon ja soveltamiseen:

Ajattelisin, ettd kiinnostavinta olisi Capfulin kannalta skenaarioprosessin jdlkeinen maailma.
Miten (bydoksistd mennddn eteenpdin esim. muotoilun keinoin tai miten ennen kaikkea tun-

nistetaan aihioita, mitd lahdetddn kehittamddn. (i1_k1.)
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Jos miettii tdmmdistd meiddn perusprojektiamme, niin se usein loppuu vaikutusanalyysiin.

Se varmaan voisi olla jotain mitd kehittdd ja viedd eteenpdin. (i3_k3.)

Mielestdni tulevaisuuden palveluideat on yksi pontti. Totta kai se on sitten, ettd miten nditd

hybdynnetddn oikeasti ja mihin tartutaan. (i4_k4.)

Haasteena nahtiin osin myos, etta konkreettinen suunnittelu on enemman yritysten sisaista
tyota: Isoissa yrityksissd liiketoiminnan suunnittelu otetaan ennemmin sisdiseen-pohdintaan.

On paljon asioita, mitd yritykset eivdt tuo skenaarioprojektiin. (i2_k2.)
Toimeksiantajan asiakkaan nakokulma skenaariotyossa

Toimeksiantajan asiakkaan, toisin sanoen tavallisen ihmisen kuten palvelun loppukayttajan
nakokulma, joista puhun tassa asiakkaana, on projekteissa epasuora. Asiakkaat eivat osallistu
prosessiin ja heidan aanensa ei nouse suoraan esille. Skenaariot kuvaavat ulkoisen toimin-
taympariston makrotasoa. Vaikkeivat ne kuvaa maailmaa asiakkaan nakokulmasta eivatka he-
rata juurikaan empatiaa, niin asiakkaan toimintaa pyritaan kuitenkin epasuorasti huomioi-

maan ja ymmartamaan:

Asiakasldhtoisyys, asiakaskokemus arvioinnin ndkokulmat mukana. Ovat heille merkittavid
ndkokulmia. Voivat vaihdella projektin ja asiakkaan toiveiden mukaan. Itse skenaariossa ote-

taan kantaa minkdlaista kokemusta potilaat kaipaavat ja mitd arvostavat. (i3_k3.)

Se on osa epdvarmuuksia ja kuvauksia. Esim. tulevaisuustaulukko. Kuluttajan kdyttdytyminen

on vksi selked. Sehdn sisdltyy moneen ndistd. (i4_k4.)

Lapin matkailun skenaariot erosi tassa kuitenkin kahdesta muusta skenaariotyosta siina, etta
siina hyodynnettiin kuluttajakuvauksia: Haluttiin mennd syvemmdille miltd Lappiin tuleva tu-
risti ndyttdd, missd majoittuu, mitd palveluita kdyttdd (i2_k2). Taustalla oli tunne siita, etta
asiakas ei ehka kokenut skenaarioita aivan omakseen: Lukijan ei vdlttdmdttd tarvitse ldhted
Kiinan taloudesta liikkeelle miettimddn. Se on meille projektin rakentajina tdrkedd, mutta
heille lukijana ei vdlttamdttd. Siksi mietimme, ettd pddseeké matkailijakuvauksella nopeam-
min kiinni. (i2_k2.)

Lapin matkailun kuluttajakuvausten ajateltiin toimineen hyvin ja naiden syventamista pidet-
tiin ihan perusteltuna: Nyt jos tehtdisiin, niin olisi siistid mennd Levin hissiaulaan keskustele-
maan ihmisten kanssa miksi olet tdadlld, kauanko olet, missd majoitut jne. Ei silloin mietitty

eikd aiemmin ollut Capfulilla vahvaa ajattelua. Mielestdni voisi ehdottomasti olla. (i2_k2.)

Haastattelussa testattiin myos muotoiluajattelun tyokaluja ja visualisointeja. Naita olivat
asiakaspersoona, palvelupolku, storyboard, ihmiskeskeinen tulevaisuusnarratiivi, arvoehdotus-

pohja (Value Proposition Canvas), Business Model Canvas, ekosysteemikartta ja 5 Days Design
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sprint. Nama eivat liittyneet projekteihin tai niiden aihepiiriin, mutta konsultteja pyydettiin
kuvittelemaan, olisiko naista voinut olla hyotya projekteissa tai yleisemminkin Capfulin ske-

naariotyossa. Tyokaluissa nahtiin monenlaisia mahdollisuuksia:

Kiinnostavaa olisi varmaan miten asiakasprofiileja voisi syventdd skenaariokuvauksissa. Voi-
siko sieltd pdédstd myds uusien tuotteiden tai palveluiden innovointiin tai niiden tunnistami-

seen. Sitdhdn toimijat tuntuvat kovasti perddnkuuluttavan. (i1_k1.)

Tulevaisuuden persoona, ihmiskeskeinen narratiivi, storyboard - olisi ihan tdysin sopinut ja
olisi voinut hyodyntdd projektissa. Jos nopeammin olisi tuotu, niin olisi voinut tydstédd tyopa-
joissa eteenpdin. Ehkd Capfulille mietinndn paikka, ettd erityisesti skenaariomaailmassa,
jossa ollaan ldhelld kuluttajaa. Tdllaisessa maailmassa olisi hedelmadillisempdd, jos Capful

pddsisi nopeammin tydstamddn tallaisia kysymyksid. (i2_k2.)

Voisi ehdottomasti olla, tai olisiko se, ettd miltd hoitopolku voisi ndyttdd erilaisten ihmisten
ndkokulmasta joko skenaarioissa tai lyhyemmdlld aikajdnteelld. Tuo olisi ehdottomasti.
(i3_k3.)

Kun on kyseessd nimenomaan ihmisiin ja yhteiskuntaa liittyvéd tyotd, niin oli se ihminen sit-
ten potilas, lddkdri tai pddttdjd, niin varmaan saisi kuvattua tdlla tavoin eri ndkokulmista

hyvin erilaisilla tavoilla. (i3_k3.)

Ehkd se miten tdmdn tyyppinen henkilé pdrjdisi missdkin eri skenaarioissa. Kuka on vahvoilla,
minkd tyyppinen persoona dominoi missdkin skenaarioissa, jotain sellaista ehkd voisi tehda.

Ehdottomasti vastaus on, ettd nditd voisi jollain tavalla hyodyntdd. (i4_k4.)

Johtopaatoksena konsulttihaastatteluista ja asiakashaastattelussa testattavina hypoteeseina

voidaan nostaa seuraavat oletukset:

- Asiakasnakokulman huomioiminen on toimeksiantajille tarkeaa.

- Skenaariot voivat olla asiakkaalle vaikeasti hahmotettavia.

- Vaikutusanalyysi on toimeksiantajalle silta strategiseen toimintaan.

- Toimeksiantaja haluaa hyodyntaa skenaarioita uusien tuotteiden tai palveluiden inno-
vointiin.

- Palvelumuotoilun visualisoinnit konkretisoivat skenaariota ja tekevat niita asiakkaalle

helpommin ja nopeammin ymmarrettavaksi.
3.3.3 Asiakashaastattelut

Voidaan ajatella, etta muotoiluprosessin ymmartamisen vaihe koostuisi useista lyhyista syk-
leista, joiden kautta syntyva tiedon kumuloituminen lisaisi ymmarrysta seuraavaa tiedonke-

ruuvaihetta varten. Loppuraportteihin tutustuminen seka konsulttihaastattelut lisasivat
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ymmarrysta, jonka pohjalta ideoin ja muodostin nakokulmaa. Tata nakokulmaa validoin seka
kerasin toisaalta myos lisaa ymmarrysta asiakashaastatteluissa. Naissa haastatteluissa pyrin
paasemaan sisaan asiakkaan kokemukseen skenaariotyosta, testaamaan mahdollisia tutkimus-
kirjallisuudesta, loppuraporteista seka konsulttien haastatteluista syntyneita kasityksia seka
testaamaan kiinnostusta muotoiluajattelun mahdollisuuksia kohtaan skenaariotyon yhteydessa
tai sen jalkeen. Toteutin nelja 60-90 min. pituista puolistrukturoitua asiakashaastattelua seu-

raavasti:

- i5_a1 Kaupanalan yritys, projektin omistaja
- i6_a2 Lapin matkailuelinkeinon liitto (LME), projektin omistaja
- i7_a3 Terveydenhuollon organisaatio, projektin omistaja

- i8_a4 Terveydenhuollon organisaatio, projektijohtaja.

Haastattelujen muoto ja kysymysrunko rakentui konsulttihaastatteluista esille nousseiden asi-
oiden seka tutkimuskirjallisuuteen peilaamiseen kautta. Kysymysrunko on esitettyna liitteessa
2. Puolistrukturoidun haastattelutavan mukaisesti jatin kysymatta tilanteeseen sopimattomat
kysymykset ja kysyin lisaksi projektispesifeja seka informantin organisaatioon liittyvia kysy-
myksia. Terveydenhuollon organisaation osalta tarkoituksenmukaiseksi osoittautui haastatella
seka projektin omistajaa etta projektinjohtajaa heidan ollessa eri henkilo, toisin kuin kah-
dessa muussa skenaariotyossa. Heidan osaltansa pilkoin haastattelurunkoa osittain kahteen
osaan siten, etta projektin omistajan haastattelu painottui hieman enemman skenaarioiden
hyodyntamiseen ja projektijohtajan vastaukset skenaariotyohon itsessaan. Haastattelutyyli oli
hieman erilaisista kysymyksista huolimatta kaikille asiakkaille sama, joten arvioin tamankin

tiedonkeruun tapahtuneen metodologisesti hyvalla tavalla.

Toteutin asiakkaiden haastattelut etana Microsoft Teamsia hyodyntaen. Nauhoitin haastatte-
lut informanttien suostumuksella ja poistan ne 6 kk opinnaytetyoni hyvaksymisen jalkeen. In-
formanttien henkilollisyytta ei tuoda opinnaytetyossani esille sovitun mukaisesti. Haastattelu-
kysymysten lisaksi esittelin lopussa palvelumuotoilussa ja ennakoinnissa kaytettyja visualisoin-
teja ja pyysin haastateltavia kuvittelemaan, olisiko naista voinut olla taman projektin sisal-

toon raataloityna hyotya asiakkaalle.

Haastattelujen jalkeen tallenteen pohjalta tekemani litterointi muodosti laadullisen aineis-

ton, jota tyostin aineistolahtoisen sisallonanalyysin viitekehyksessa kuvion 4 mukaisesti.



60

Kuvio 4: Asiakashaastattelujen sisallonanalyysi

Noudatin sisallonanalyysissa samoja pelkistamisen, ryhmittelyn ja kasitteellistamisen periaat-
teita kuin konsulttihaastattelujen kanssa (Tuomi & Sarajarvi 2018). Toteutin pelkistamisen ko-
pioimalla Word-tiedostoon litteroimastani tekstista keskeisimmat asiat Miro-tyotilaan. Tein
taman jokaisesta haastattelusta erikseen ja jaottelin tyotilaan syntyneet laput siten, etta la-

put olivat varikoodattu haastateltavan mukaisesti.

Toisessa vaiheessa tunnistin haastattelurungon ja pelkistamisen pohjalta aineistosta teemalli-
sia alaluokkia. Kaytin pohjana konsulttihaastattelujen luokkia, mutta pilkoin naita osin pie-

nempaan ja nimesin joitakin luokkia myos paremmin kontekstiin sopivaksi. Yhteensa muodos-
tin analyysissa 15 alaluokkaa, joiden alle kopioin ja sijoittelin pelkistamisen kautta muodostu-

neet laput hyodyntaen Miron avainsanatoimintoa varikoodauksen ohella koodauksen tapana.

Kolmannessa vaiheessa muodostin alaluokista 4 yhdistavaa ylaluokkaa. Nama ovat muuten la-
hes vastaavat kuin konsulttihaastatteluissa erotuksena, etta skenaarioiden kaytosta on muo-
dostunut oma ylaluokka, jonka alla on useita alaluokkia. Ala- ja ylaluokat on esitetty alla ole-
vassa taulukossa 2. Taulukossa on tiivistetty myos keskeisimmat havainnot jaoteltuna luokkien

ja skenaariotyon projektien mukaan.

Yldluokka Alaluokka Lapin matkailun ske- Terveydenhuollon ske- Kaupanalan yrityksen
naariot naariot skenaariot

Skenaariotyon toteu- | Prosessi - Ei kokemusta ske- - Kokemusta vastaavasta - Kokemusta skenaa-

tus naarioty0ostd, aihe skenaariotyosta riotydstd, mutta ei
vaati perehtymista ndin kokonaisvaltai-

sesta
Tavoitteet - Selkeytysta ko- - Tukea ja taustamateri- - Strategian ajantasai-
ronakriisin keskelle aalia liiketoimintasuunni- | suuden peilaus ske-
telman paivitykseen naariota vasten
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Ylaluokka Alaluokka Lapin matkailun ske- Terveydenhuollon ske- Kaupanalan yrityksen
naariot naariot skenaariot
- Tukea Lapin matkai- muuttuvassa toimin-
lun ekosysteemille taymparistossa
Skenaariot - Vastasi odotuksia - Vastasi odotuksia - Vastasi odotuksia

- Ei suuria yllatyksia

- Yllattavia valonpilkah-
duksia synkista naky-

mistd huolimatta

- Skenaarioiden vali-
set erot pienid

- Ei suuria yllatyksia

Konkretisoinnit

- Konkretian arvostus,
mutta huoli tyon laa-
jentumisesta, jos sita

lisataan.

- Erilaiset tavat toimivat
erilaisille ihmisille.

-- Kvantifiointi tuo uskot-
tavuutta, mutta koettiin

vaikeaksi ilman dataa

- Konkretian ja helpon
hyédynnettavyyden

arvostus

Toimeksiantajan ko-

kemus

Kipupisteet - Perehtyminen ske- - Aikataulun kireys - Toimintojen paino-
naariotyohon - Ulkopuolisten asiantun- | tuksen puute
- Budjetti tijoiden sitoutuminen ja - Joidenkin osallistu-
- Kokemus, ettei kon- analyysin syvyys jien vaikeus irrottau-
sulteilla valttamatta - Haastava tyétilanne ja tua nykyhetkesta
matkailualan ymmar- sen vaikutus osallistujien | - Pieneksi jadneet
rysta ajankayttoon skenaarioiden erot
- Ei maaraysvaltaa
osallistujiin
Arvo - Skenaariotyo oppi- - Ulkopuolisten asiantun- | - Skenaariotyd oppi-
misprosessina tijoiden analyysi misprosessina
- Selkeytys ja yhtei- - Skenaariotyd oppimis- - Strategian koepon-
nen pohdinta kriisin prosessina nistaminen skenaa-
keskella - Muutosvoiminen tun- riota vasten
- Ulkopuolinen hanke- | nistaminen, mahdolli- - Tyokalu johtamis-
rahoitus suus pysahtya arjen kes- malliin
- Helpot ja nopeasti kella - Ulkopuolisten ha-
omaksuttavat sisallot vainnot toiminnasta
suhteessa strategiaan
Palaute - Kokemus skenaario- - Capfulilla vankka asian- - Capfulin ty6ta pidet-

tyOsta tarkea kriteeri

yhteistyossa

tuntemus ja hyvin muo-
toiltu tuote skenaario-

tyohon

tiin poikkeuksellisen
hyvana suhteessa

muihin konsulttitdihin

Skenaarioiden kaytto

Strategian luonne

- Ei suoraa kytkosta

strategiaan

- Kytkeytyi organisaation
strategiaan ja liiketoi-
minta-alueen suunnitel-

man paivitykseen

- Kytkeytyi strategian
ajantasaisuuden tar-

kistamiseen
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Ylaluokka

Alaluokka

Lapin matkailun ske-

naariot

Terveydenhuollon ske-

naariot

Kaupanalan yrityksen

skenaariot

Hy6dyntaminen

- Toiminnan suunnit-
telun tuki
-Edunvalvonnan kan-
nanotot

- Tuki rahoituksen
hauissa

- Ekosysteemin mah-

dollisuus hyodyntaa

- Organisaation toimin-
taan vaikuttavien kriittis-
ten asioiden esille nosto
ja pohdinta

- Hyddyntaminen kerta-

luoteinen ajatusharjoitus

- Strategian koepon-
nistus

- Vuosittainen suoriu-
tumisen ja lahitulevai-
suuden vertaaminen
- Vahva halu hyédyn-
taa skenaarioita jat-

kossa

Mihin ei hyodynnetty

- Ei yhteista ekosys-
teemin hyodynta-
mistd, toimijoiden
oma vastuu ja arvi-
ointi

- Ei saannollista seu-

rantaa

- Ei valine liiketoiminnan
konkretisointiin tai suun-
nittelun pohjaksi

- Ei vdline ohjaamaan
paatoksentekoa

- Ei systemaattista kdy-
tantoon vientiad tai seu-
rantaa

- Ensin liiketoimintasuun-
nitelma, sitten skenaa-
riotyd — olisi voinut olla

toisinpdinkin

- Ei véline isoihin stra-
tegisiin valintoihin

- Ei véline taktiseen
tai operatiiviseen

paatoksentekoon

Hy6dyntamisen tuki

- Vuosittainen seu-
ranta ja tilannekat-

saukset

- Vahvemmin strategisen
johtamisen tyokaluksi:

Odotetun tulevaisuuden
muodostus skenaarioista
ja liiketoimintasuunnitel-

man peilaus tata vasten

- Skenaarioiden seu-

rantaan mittaristo

Osallistaminen ja jal-

kautus

- Tyon levittaminen
ekosysteemille
- Mediayhteistyo, vai-

kutusviestintd

- Ei jalkautusta organi-
saatiossa
- Osallistaminen tiedon-

keruussa ja tyopajoissa

- Keskijohdon osallis-
taminen tiedonke-
ruussa ja tulosten
esittely

- Mahdollinen laa-
jempi esittely yrityk-
sessa olisi voinut

tuoda lisdarvoa

Asiakasnakokulma

Asiakasnakokulma

toiminnassa

- Matkailualan yha
kasvava trendi ym-
martaa paremmin asi-
akkaan kayttayty-

mista

- Hyvaan asiakastyytyvai-
syyteen pyrkiminen, ta-
man mittaaminen

- Yhd enemman potilaan

nakokulman huomiointia

- Asiakkaat elinehto
- Asiakasdatan moni-
puolinen kerdgdminen

ja hyédyntdaminen
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Ylaluokka

Alaluokka

Lapin matkailun ske-

naariot

Terveydenhuollon ske-

naariot

Kaupanalan yrityksen

skenaariot

strategiassa, mutta fokus
usein tilaavissa asiak-

kaissa

Asiakasnakokulma

skenaarioissa

- Mietitty miten maa-
ilman muutos vaikut-
taa asiakkaiden tar-
peiden muutokseen

- Vaikea katsoa yksit-
taista palvelua kun
koko ekosysteemi

mukana

- Mietitty miten maail-
man muutos vaikuttaa
asiakkaiden tarpeiden
muutokseen

- Potilaiden vahvempi
nakokulma ja osallistami-
nen olisi voinut tuoda li-

saarvoa

- Mietitty miten maa-
ilman muutos vaikut-
taa asiakkaiden tar-
peiden muutokseen

- Skenaarioiden orga-
nisaatiokeskeisyys
mietitytti ja olisiko
asiakasndkokulmaa
ollut hyvd huomioida

enemman

Muotoilun tyékalut:

mahdollisuudet

- Matkailualalla mieti-
taan paljon asiakasta
- Tulevaisuuden asiak-
kaan tarpeiden ym-
martaminen ja konk-
retisointi asiakasper-
soonilla

- Ylatason palvelupo-

lut

- Asiakaskeskeisyyden ja
-kokemuksen painoarvon
vahittdinen kasvu

- Mahdolliset syotteet
palveluiden ja hoitopol-
kujen kehittamiselle

- Skenaarioiden mahdol-
lisuuksien konkretisointi
asiakaspersoonilla

- Ylatason palvelupolut

- Asiakaskeskeisyyden
tarkeys yrityksessa, li-
saarvon loytdminen
tdhan

- Laaja asiakasdata
analyysin pohjaksi

- Uudet liiketoiminta-
mallit ja ndiden konk-

retisointi

Muotoilun tyékalut:

haasteet

- Heterogeeninen

osallistujajoukko ja
tarve pysytella ylei-
semmalld Lappi-ta-

solla

- Erilaiset kasitykset siitd
kuka asiakas on

- Osin skeptisyys miten
ihmisnakokulma toimisi
skenaarioty6ssa

- Huoli onko asiakastar-
peisiin mahdollista rea-

goida reaalimaailmassa

- Toiminnan koko-
luokka, massaraata-
16innin tarve

- Skeptisyys miten ih-
misnakokulma toimisi

skenaariotyGssa

Taulukko 2: Asiakashaastattelujen tulokset
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Skenaariotyon toteutus

Skenaariotyon toteutukseen liittyen eroa oli siina miten tuttua skenaariotyo oli toimeksianta-
jalle. LME:lla ei ollut aikaisempaa kokemusta skenaariotyosta ja aihe vaati perehtymista. Jul-
kiselle terveydenhuollon organisaatiolle Capful oli puolestaan tuttu ja heilla oli kokemusta
vastaavista skenaariotoista. Kaupan alan yrityksella oli kokemusta skenaariotyosta jo vuosien
ajalta, mutta toisaalta Capfulin kanssa tehty skenaariotyo erosi syvyydeltaan aikaisemmasta:
Skenaariota ollaan aina tehty ja mietitty, mutta ei ndin kokonaisvaltaisesti, ettd mietitddn
globaalia tilannetta, mietitddn kansallista ja alueellista tilannetta, mietitddn toimialana.
Niin, ettd rakennetaan ndin vankka viitekehys sille pohdinnalle, miten strategia toimii. Siind

mielessd tdmd oli massiivisin harjoitus mitd me ollaan tehty. (i5_a1l.)

Erilaisista kokemuslahtokohdista huolimatta prosessi ei kuitenkaan aiheuttanut hankaluuksia
vaan Capfulin johdolla se eteni kaikilla hyvin. Tyon tavoitteet vastasivat varsin hyvin konsult-
tihaastattelujen pohjalta tunnistettuja tavoitteita. Verrattuna konsulttihaastatteluihin, kau-
pan alan yrityksen haastattelussa ei noussut esille tavoitteena tunnistaa kasvualueita ja uusia
lilkketoimintamahdollisuuksia. Pikemminkin tavoite oli peilata skenaarioita olemassa olevaan
strategiaan. Kaupan alan yrityksen ja julkisen terveydenhuollon organisaation tarkeimmat ta-
voitteet olivat kaytannossa samat - saada skenaarioista tukea strategian tai liiketoimintasuun-

nitelman arviointiin ja paivitykseen:

Tavallaan se, ettd loytyyko heti liputettavia kohtia, ettd nyt me olemme jotenkin vddrilla

urilla. Semmoinen tdssd oli tarkoitus tsekata. (i5_a1.)

Tdamad liittyi aika pitkdlti meiddn liiketoimintasuunnitelmamme pdivitykseen. Eli siihen, ettd
miten asemoidaan tdtd meiddn omaan toimintaamme tdssd muuttuvassa toimintaympdris-
tossd. (i7_a3.)

LME:n skenaarioiden tavoitteet erosivat naista kahdesta siina, etta skenaariotyosta nahtiin
saatavan tukea koronapandemian aiheuttaman matkailun kriisin keskelle: Siind sen myllerryk-
sen keskelld on vaikea keskittyd isoon kuvaan ja mitd se on tulevassa. Siind ndhtiin, ettd ske-
naariotyon kautta voisimme saada apua ja struktuuria. (i6_a2.) Toisaalta ymmarrettiin myos,
ettei skenaariotyo valttamatta tilannetta ratkaise. Erona kahteen muuhun skenaariotyohon oli
myos, etta skenaariot olivat laajemmin koko Lapin matkailun ekosysteemin eika vain toimek-

siantajan kayttoon.

Valtavia yllatyksia skenaarioiden sisalto ei tarjonnut Lapin matkailun alalle: Eihdn sielld mi-
tddn valtavia ylldatyksid loppujen lopuksi tullut, mutta ehkd se taas osoittaa sitd, ettd poruk-
kaa on kohtuu valveutunutta ja seuraa aikaa muutenkin. Ei kenelldkddn tule yllatyksend il-

mastonmuutos tai maailmanpoliittinen kehitys. (i6_aZ2.)
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Kokemus vastasi myos kaupan alan yritysta, joka naki erot myos pienina: Skenaarioiden erot
oli aika pienidkin. Erot oli jopa aika semanttisia. Minusta skenaariot oli aika hyvid ja kuiten-
kin se tarkastelujakso oli suhteellisen lyhyt. Niin eihdn ne erot voi hirvedn isoja olla-

kaan. (i5_a1.)

Terveydenhuollon skenaarioiden osalta skenaariot maalasivat kuvia haastavista ajoista: Vdhdn
synkkidhdn ndmd meiddn ndkymdmme niin kuin koko Suomenkin ndkymdt tdlla hetkelld ovat
(i7_a3). Valoakin niista kuitenkin myos loydettiin: Kylldhdn sielld tietysti valonpilkahduksia-
kin tuli esille. Ehkd datatalouteen liittyvdt asiat ja siihen liittyvdt palveluiden kehitysasiat

nousivat enemmdin esille kuin itse olin ajatellut. (i7_a3.)

Kaikki toimeksiantajat ymmarsivat hyvin skenaarioiden luonteen. Ymmarrettiin, etta ne eivat
ennusta tulevaisuutta, vaan nostavat esille muutokseen vaikuttavia voimia ja yhdesta skenaa-

rioista voi toteutua jotain ja toisesta taas jotain muuta.

Kaupan alan yrityksessa arvostettiin konkretiaa:

Ndiden juttujen pitdisi olla niin konkreettisia. Sehdn on tavallaan viesti Capfulin suuntaan,
ettd heiddn taytyisi yrittdd pitdd prosessi ja lopputulema niin konkreettisena kuin mahdol-
lista, ettd se olisi helppo hybddyntdd mahdollisimman laajasti ja tehokkaasti asiakasyrityk-

sessd. (i5_al.)

Joissain asioissa konkretisointia olisi voinut olla enemmdnkin ja joissakin asioissa konkreti-
sointia tuli konsulttien jakaman kokemuksen pohjalta. Suusanallisesti konsultit toivat oman
kokemuspohjansa kautta esille nditd konkreettisia asioita, mutta se konkretisointi on aina

hyvid tdllaisissa asioissa se helpottaa sitd villid helikopterointiakin. (i5_a1.)

LME piti konkretiaa hyvana, mutta naki sen lisaamisessa riskejakin: Kylld sielld ihan konkreet-
tisia asioita oli ja kuitenkin tehtiin monta eri skenaariota. Jos jokaista olisi syvennetty ko-
vinkin paljon, niin siitéd olisi tullut taas tosi laaja. (i6_a2.) Konsulttihaastatteluissa oli nous-
sut esille huoli siita, etta skenaarioiden makrotaso olisi voinut olla toimeksiantajalle ongelma.
Aineisto ei tata yksiselitteisesti vahvistanut eika kumonnut. Skenaarioiden taso nahtiin kor-
keana, mutta hyvana: Toki sielld on niitd isoja juttuja, mutta niin pitdd ollakin. Sitten kui-
tenkin saatiin kosketuspintaa siihen, mitd se juuri matkailussa tai tdlld Lapissa tarkoittaa
(i6_a2). Vaikutusanalyysissa tata konkretiaa nahtiin olevan enemman ja asioiden olevan tu-
tumpia kuin prosessin alkuvaiheissa: Tuntuu, ettd siind ehkd pddstiin vield enemmdn toi-
mialan konkretiaan ja niihin asioihin, joita totuttu jo aikaisemmin strategiatydskentelyssd
kdsittelemddn. Namd oli niitd tutumpia asioita kuitenkin. (i6_a2.) Tassa mielessa voidaan tul-

kita, etta prosessi selkeytti ja toi skenaarioita lahemmaksi toimeksiantajan arkea.
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Terveydenhuollon skenaarioissa kvantifioinnin katsottiin tuovaan skenaarioihin uskottavuutta:
Sanoisin ettd ihmiset on niin erityyppisid. On esimerkiksi johtajia, jotka haluavat haluaa
ndhdd sen kuitenkin tavallaan kovempina faktoina ... Se tuo sellaista uskottavuutta, ettd pys-
tytddn vahdn antamaan numeroita ja joitakin arviota. (i8_a4.) Kvantifiointi koettiin kuitenkin
myos vaikeaksi: Kun ei vdlttamdttd ole dataa mitd olisimme tarvinneet kvantifiointiin, vaikka
ymmdrrettiin toimeksianto, ettd se voi perustua véhdn tdllaiseen asiantuntijoiden mutuun
myo0s, jos ei yksinkertaisesti statistiikkaa ole saatavilla. Siind oli ehkd vahdn sellaista haas-
tetta, jonka ihmiset koki ehkd hieman vaikeaksi lybdd numeroita. (i8_a4.) Lisaajan olisi nahty
tuovan tahan tukea ja parantavan kvantifioinnin laatua, kun aikaa olisi ollut paremmin datan

etsimiseen.
Toimeksiantajan kokemus

Toimeksiantajien kipupisteet erosivat melko paljon toisistaan. Kaupanalan yritys tunnisti ki-
pupisteina, etta yrityksen strategisia painopisteita kasiteltiin samanarvoisina vaikkeivat ne
yrityksen menestyksen kannalta sita valttamatta ole. Jonkinlainen painotus olisi voinut olla
hyodyksi. Heittaytyminen skenaariotyohon ei ollut myoskaan aivan mutkatonta: Skenaariotyén
kdynnissd ollessa huomattiin, ettd joidenkin oli vaikea irrottautua tdstd pdivdstd ja nykyhet-
kestd, ihan ldhitulevaisuuden ajattelusta helikopteriin ja nousta ylemmidille tasolle. Taval-
laan sekin pddstiin taklaamaan, mutta tdmmoisid haasteita kylld koettiin. (i5_a1.) Vaikka
ymmarrettiin, etta skenaarioiden valilla ei ehka kovin suuria eroja voi olla, niin asia kuitenkin
hieman mietitytti: Kuitenkin erot jdivdt pieneksi skenaarioiden vdlilld. Jos olisimme saaneet
siihen selkedmmdt tai jyrkemmdt erot, mutta en tiedd vaikuttiko se tyon lopputulokseen kui-

tenkaan. (i5_al.)

Vaikkei asia muodostunut ongelmaksi, niin Lapin matkailun skenaarioissa tietynlaisena kipu-
pisteena voidaan pitaa, etta kokemusta skenaariotyosta ei ollut ja aihe vaati perehtymista ja
tutustumista, jotta palvelu oli mahdollista kilpailuttaa. Budjetti muodosti myos kipupisteen,
joka taklattiin ulkopuolisella hankerahoituksella: Ei varmasti ilman sitd rahoitusta oltaisi
voitu ldhted tdmdn mittakaavan tekemiseen. Sitten oisimme tehneet korkeintaan jotain pal-
jon pienemmdlla mittakaavalla. (i6_a2.) Samalle aaltopituudelle paaseminen vei myos hie-
man aikaa: Varsinkin alkuvaiheessa huomaisi, ettd me olemme kaikki asiakaspuolella hyvin
syvalld matkailualan asioissa sisdlld. Ja sitten taas Capful tekee t6itd monien eri toimialojen

kanssa. Oli alussa tiettyjd kdsitteitd tai lainalaisuuksia, joita joutui korjaamaan. (i6_a2.)

LME:n skenaariotyo erosi tavoitteiltaan merkittavasti kahdesta muusta toimeksiannosta. Tama
heijastui tavoitteiden lisaksi osaltaan myos kipupisteisiin, joista yksi oli maaraysvallan puute
prosessin osallistujiin, ja toinen skenaariotyon tuotosten hyodyntajien kaytossa oleva aika.
Skenaariot olivat laajemmin Lapin matkailun ekosysteemin kayttoon, mutta hyodyntamisen

suhteen oltiin realistisia:
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Olemme yksi organisaatio, mutta mukana oli meiddn jéseniGdmme ja muitakin alalla toimivia.

Emme ole ikddn kuin yksi iso yritys, joka voi mddrdtd osallistujia. (i6_aZ2.)

Toki se tiedetddn, ettd ihmiset ovat tydssddn hyvin kiireisié eikd aina ole aikaa paneutua. Jos
huomaa, ettd tdssd on monikymmensivuinen raportti, niin saattaa lukeminen jo loppua sii-

hen, vaikka sisdlto ei olisi niin raskas. (i6_a2.)

Kipupisteen helpottamisessa nahtiin avuksi olevan yksinkertaisuus ja helppolukuisuus:

Kun on vain muutama minuutti aikaa perehtyd johonkin aineistoon, niin pitdd olla tarpeeksi

yksinkertaista. (i6_a2.)

Ainahan tietenkin ndistd voisi tehdd helppolukuisempia. Sen sijaan, ettd kahlataan kymme-
nien sivujen raporttia ldpi, niin voiko olla jotenkin digitaalisesti tai graafisesti hel-
pompi. Olemme tdmmdinen yritys, keskitymme ndihin asioihin ja sitten se kertoisi, ettd juuri

ndmd asiat ovat teille tdrkeitd huomioida. (i6_a2.)

Nama lienevat toisaalta huomioitavia, sisaanrakennettuja ajureita kaikkeen tyohon. Aineisto-
jen pitaa olla hektisessa maailmassa sellaisia, etta niihin paasee helposti ja nopeasti kiinni ai-

nakin yleisella tasolla.

Aika ja resurssit olivat kipupisteita myos julkisen terveydenhuollon organisaatiossa:

Se on aina se kysymys kuinka paljon aikaa ja tyétad tdllaiseen kannattaa laittaa (i7_a3).

Taytyy olla tietty realiteetti siind, kun ndmd kuitenkin jossain jdrkevdssd aikataulussa ja
kohtuullisella hinnalla halutaan suorittaa. Ettei yli-investoida asiaan, joka nyt kuitenkin on

osin viihdettd enemmdn kuin mitddn varsinaista suunnittelutyotd. (i7_a3.)

Vastaavia huomioita nousi esille myos LME:n ja kaupan alan toimijan haastatteluissa. Lienee-
kin turvallista tulkita, etta toimeksiantajat haluavat hyvan lopputuloksen kustannustehok-

kaasti ja tarkoituksenmukaisen ripeasti.

Aikakysymys korostui toisaalta erityisesti julkisen terveydenhuollon skenaarioty0ssa myos
haastavan ajankohdan takia: Sanoisin, ettd se haaste meilld oli hoitajien lakko ja ajankdytto,
kun meilld oli siind niin paljon lakkoon liittyvdd tyotd, joka tietysti meni kaiken muun edelld
(i8_a4). Tama saattoi vaikuttaa myos skenaariotyon osallistujien mahdollisuuksiin panostaa
tyohon: Uskon, ettd tdssd oli ehkd henkilditd, jotka eivét ehtineet tdhdn paneutua niin pal-

jon, kuin he ehkad itsekin olisivat toivoneet ihan olosuhteiden ja tilanteen vuoksi (i8_a4).

Julkisen terveydenhuollon organisaation kipupisteena voidaan pitaa myos ulkopuolisia asian-

tuntijoita tai tassa tapauksessa epailysta sen riittavyydesta: tavallaan se ulkopuolisten
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osallistuminen, heiddn analyysinsa tilanteesta voisi olla véhdn laajempi, mutta ulkopuolisia

ihmisid on aina vaikea saada sitoutumaan tdllaisiin hankkeisiin (i7_a3).

Skenaarioiden merkittavana arvona seka LME etta kaupan alan yritys pitavat itse skenaario-

tyon prosessia ja sen tuottamia oppeja ja ymmarrysta:

Teki hyvdd yrityksen johdolle ja hallituksen jdsenille nousta helikopteriin ja miettid asioita
vahdn toiselta kantilta vdhdn sieltd ylempdd. Se oli hyvd henkiléiden kannalta oppimisproses-

sina. (i5_a1.)

Koen, ettd paras anti oli ajattelun ravistelu ja se, ettd yhdessd oikeasti pohditaan niitd, eikd
edes valttamdttd se lopputulos, vaan vahvasti se prosessi oli siind matkan varrella tdrked ja

se, ettd osallistujat oikeasti paneutuivat asioihin (i6_a2).

Asia nahtiin samalla tapaa myos julkisen terveydenhuollon organisaatiossa: Tietysti siind pa-
kotetaan meiddn omaa johtoamme pohtimaan kehitysndkymid. Lisdtddn tietoisuutta tulevai-
suuden uhista ja mahdollisuuksista. Vaikka kaikki asiat eivdt vdalttamdttd suoraan strategiaan
tai liiketoimintasuunnitelmaan siirry, niin kuitenkin se lisdd valveutuneisuuden astetta kai
ndin voisi sanoa. (i7_a3.) Taman arvo korostui erityisesti kontekstista ja tyon luonteesta joh-
tuen. Arvokkaana nahtiin nimenomaan se, etta otettiin aikaa tarkealle asialle, joka ei arki-
tyossa ehka ole valttamatta usein mahdollista: Uskon, ettd hyvin monenkin ylilddkdrin tai
vastuualuejohtajan pdivd on hyvin tdynnd jossain mddrin tdynnd tulipalojen sammuttelua tai
hyvin lyhyen tdhtdimen, se on vdhdn sellaista selviytymistd. Niin tavallaan se, ettd otetaan
se aika, ettd mietitddn oikeasti pidemmadlld tahtdimelld, ettd minkdlaisia juttuja voi tapah-
tua. (i8_a4.)

Arvoon liittyen eroa oli siina, mihin vasten skenaarioita peilataan. Kaupan alan yrityksella se
oli olemassa oleva strategia: Tavallaan se konkreettinen hyéty oli, ettd me pystyimme koe-
ponnistamaan jotakin vasten meiddn nykyistd strategiaamme. Me teimme ne kevyet strate-
gian pdivitykset ja nyt sitten ldhdetddn tekemddn sitd tulospolkua. (i5_a1.) Yllatyksia ei tul-
lut ja skenaarioiden arvon nahtiin olevan ajattelun tukemisessa ja vahvistamisessa: Tdmd pi-
kemmin toi vahvistusta ja monipuolisti meiddn ajatteluamme. Saimme toisaalta selkdnojaa

ja vahvistusta, ettd olemme oikealla tielld. (i5_a1.)

Vastaavalla tavalla julkinen terveydenhuollon organisaatio koki skenaariot taustamateriaaliksi

pohdinnalle, jossa tehdaan omaa liiketoimintasuunnitelmaa:

Niiden voimien, jotka tdtd yhteiskunnallista kehitystd vie johonkin suuntaan identifioiminen,
ymmdrtdminen ja esille nostaminen on toki hyodyllistd. Osaan pystyy vaikuttamaan ja osaan
ei. (i7_a3.)



69

Kuitenkin sieltd tulee niitd vaikuttavia tekijoitd esiin. Tulee tietynlaisia reagointitapojen
vaihtoehtoja. Niitd sitten voi pohdiskella etukdteen, ja se tietysti sitten antaa védhdn parem-
pia mahdollisuuksia reagoida tilanteissa, kun eri vaihtoehtoja on etukdteen mietitty.
(i7_a3.)

Lapin matkailun skenaarioiden arvo oli kuitenkin enemmankin asioiden selkiyttamisessa kriisin
keskella: Tdmd toi vdahdn apua, struktuuria ja yhteistd pohdintaa. Ettei sdntdilld joka suun-
taan tdmdan pdivdisen valossa, vaan mietitddn yhdessd isoa kuvaa mihin voi kehittyd ja mitd
voi seurata. Toi selkeyttd todella epdselvddn tilanteeseen. Vaikkei itsessddn tilannetta rat-

kaissut, niin auttoi sen analysointia. Se meilld oli tavoitteenakin. (i6_aZ2.)

Kaupan alan yritys naki skenaarioille arvoa myos osana yrityksen strategista johtamista: Tamd
oli hyva lisd meiddn johtamismalliimme ja prosessiimme sekd ajatusjumppana ettd yhden vd-
hemmdn kéytetyn tai unohdetun tydkalun kdyttdmisessd, laajemmin skenaarioiden hyddyntd-

mistd (i5_al).

Kaupan alan yritys naki arvoa myos Capfulin konsulttien roolissa: Myds se. ettd Capful oli ul-
kopuolisena arvioimassa strategiaa, strategian toimimista ja sisdltéd. He eivit ottaneet suo-
raan kantaa, mutta tavallaan se liikennevalomalli, jolla testattiin, niin siindghdn kdytiin kes-
kustelua ja he teki havaintoja meidén toiminnastamme suhteessa meiddn strategiaan ja ske-

naarioihin. (i5_a1.)

Yleisesti ottaen kaikki toimeksiantajat arvostivat korkealle Capfulin tyota ja sen tuottamaa

arvoa:

Arvostan heiddn paneutumistansa tyohon ja sanoisin, ettd se on poikkeuksellista. Kuitenkin

kymmenien vuosien aikana ndhnyt erilaisia konsultteja. Nostan hattua. (i5_a1.)

Siind Capful erottui, ettd ovat tehneet juuri paljon skenaariotybtd aikaisemmin ja osaavat
sen. Toki varmasti osaavat muutakin, mutta tdmd oli se mitd me haimme ja oli meille tdr-
kedd. (i6_a2.)

Capfulilla on hyvin muotoiltu tuote siihen skenaariotydhoén (i7_a3).

Olihan tdssd Capfulin rautainen ammattitaito. Ei tullut missédn vaiheessa fiilistd, ettd tietd-
vdtkohdn mitd tekevdt. Heilld on kovan luokan asiantuntemus. Se tuki, ettd he tekividt dlyt-

témdn hyvdd tydtd. (i8_a4.)

Skenaarioiden kaytto
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Kuten todettu, niin kaupan alan yrityksella ja julkisella terveydenhuollon organisaatiolla ske-
naariotyo kytkeytyi strategiaan ja olemassa olevan strategian tai lilketoimintasuunnitelmaan

ajantasaisuuden tarkistamiseen:

Konkreettinen juttu oli, ettd koeponnistimme strategiaa skenaarioita vastaan. Me kdytiin ta-
vallaan jokainen meiddn strategiatyokirjamme kirjaus ldpi, ettd onko tdmd vield ajantasai-
nen ... Sielldhdn oli nditd toimenpidesuosituksia, jotka me toki itsekin tunnistettiin, mutta se
oli hyvd, ettd se vield skenaariotyon kautta tuli. Tietyt asiat vahvistivat kdsityksid, ettd mi-
hin suuntaan meiddn pitéd mennd, tietyt asiat oli ehkd pienemmdssd roolissa ja tietyt asiat

oli sellaista nice to know, ettd ndinhdn me toimimme muutenkin. (i5_al.)

Tavoitteet saavutettiin ihan kohtuullisen hyvin, ei sielld skenaarioissa mitdén valtaisia ylld-
tyksid tullut. Kylldhdn se aina pakottaa pohtimaan niitd kriittisid asioita, jotka organisaation

toimintaan vaikuttaa. (i7_a3.)

Eroa kuitenkin oli siina miten skenaarioiden merkitykseen ja jatkokayttoon suhtauduttiin.

Kaupan alan yrityksessa skenaarioita pidettiin hyodyllisena tyokaluna myos jatkossa:

Meilld on aina alkuvuodesta tilinpddtoksen jdlkeen strategiaseminaari hallituksen kanssa. Me
katsomme meiddn suoriutumistamme suhteessa strategiaan. Uskon, ettd voi olla hyddyllistd

poimia skenaarioita ja verrata miten skenaariot istuvat tdhdn, mihin suuntaan me on menty.
(i5_at.)

Onko jokin ndistd skenaariosta sellainen mikd olisi toteutunut tai toteutumassa. Onko mei-
ddn hallintatoimenpiteemme mitd siind mietittiin mitd pitdd tehdd, onko ne otettu strate-
gian pdivityksessd ja taktisessa yrityksen johtamisessa huomioon. Eli uskon, ettd sitd tullaan
kdyttamddn vahdn samantyyppisesti kuin strategiaa, eli verrataan suoriutumista ja ldhitule-

vaisuutta. (i5_al.)

Skenaariotyo koettiin kaupan alan yrityksessa arvokkaana investointina, josta on laajempaakin
kuin tiettyyn hetkeen sidottua hyotya: Sindnsd typerdd olla hyédyntdmadttd, jos tdllainen kal-
lis ja iso prosessi, joka vaatii meiltd henkilotydtd jo enemmdn sen edestéd kuin mitd me mak-
soimme Capfulille siitd, niin sen takiahan ndmd pitdisi hyédyntdé (i5_at). Erona tahan julki-

nen terveydenhuollon organisaatio koki skenaariot enemmankin kertaluonteiseksi tyoksi:

Skenaariot vain kertovat trendeistd mitd maailmalla ja meidédn omassa yhteiskunnassamme
on. Niilld on tietenkin heijastevaikutuksia toimialaan, mutta ne on enemmdn taustamateri-
aalia, jotka nostavat esille potentiaalisia haasteita mitd seuraavan 10 vuoden aikana kohda-
taan. (i7_a3.)

En usko, ettd me niitd skenaarioita sieltd ihan joka vuosi kaiveta esiin, vaan mennddn liike-

toimintasuunnitelman kanssa 3-5 vuotta taas eteenpdin (i7_a3).
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On nostettu esille ne haastavat alueet kuten tyovoiman saatavuus tai investointien rahoitus

ja mietitty niihin ratkaisukeinoja. Ei siind sen ihmeempdd. (i7_a3.)

Toisaalta julkisen terveydenhuollon organisaatiossa tunnistettiin myos vaihtoehtoinen toteu-
tustapa skenaariotyolle, joka olisi voinut lisata tyon arvoa. Nahtiin, etta skenaariotyo olisi
voinut myos edeltaa liiketoimintasuunnitelman tekemista, jolloin se olisi toiminut pohjana pi-

kemmin kuin peilina lahes valmiille suunnitelmalle.

LME naki skenaariotyon arvona lisaantyneen ymmarryksen ja taman vaikutuksen oman toimin-

tansa suunnittelussa, lausuntojen antamisessa seka rahoituksen hakemisessa:

Semmoisessa toiminnan suunnittelussa hyvinkin. Me teemme tietenkin oman toiminnan suun-
nittelua, mutta sitten olemme hyvin paljon mukana myds tekemdssd laajempaa maakuntata-
son strategista suunnittelua joko ihan yleisesti Lapin matkailun strategiaa tai vaikka markki-

nointiin keskittyen. (i6_a2.)

Ehkd silld, ettd ne on tiedossa ja silld, ettd asioita tuodaan esille kun tulee sopivia asioita
vastaan. Meiddnkin edunvalvontamme ty0ssd nditd tupsahtaa hieman ylldttden esim. tdmd

juuri tullut lausuntopyynté. (i6_a2.)

Esim. oli juurtunut omaan ajatteluun hyvin, niin esim. olemme hakeneet parinkin hankkeen
rahoitusta. Niissd kun on kuvattu nykytilannetta ja mihin menossa, niin skenaariotyostd on

ollut apua. (i6_a2.)

LME piti ekosysteemin toimijoiden saamaa hyotya suurimpana prosessissa mukana olleille,
mutta naki skenaarioiden hyodyntamiselle mahdollisuuksia myos laajemmin: Mukana olleet
saivat eniten hyotyd, mutta vaikkei olisi ollut mukana, niin voisi lukea tuloksia, ettd ndin ne

muut on pohtineet ja hyédyntdd niitd sitten omassa toiminnassa (i6_a2).

Informanteilta selvitettiin myos skenaarioiden soveltamisalueita. Kiinnostuksen kohteena oli,
etta oliko skenaarioita jollain tapaa hyodynnetty tai sovellettu esim. uusien mahdollisuuksien

tunnistamiseen tai palveluiden suunnittelussa, konseptoinnissa tai testaamisessa.

Kaupan alan yrityksessa ei skenaariotyota nahty isoihin strategisiin valintoihin valineena: Sa-
notaan ndin, ettd jos tyo aiheuttaisi isoja strategisia valintoja, niin olisimme yrityksen joh-

tajina epdonnistuttu ja kykenemdttomid itse tekemddn ja miettimdédn asioita (i5_at).
Skenaarioiden kaytto nahtiin julkisen terveydenhuollon organisaatioissa myos rajattuna:

Skenaariot ovat tyoviline avata uhkakuvia, mahdollisuuksia ja voimia mitd tulevaisuudessa
on. Liiketoiminnan konkretisointi perustuu enemmdn siiten jo niihin hyvin konkreettisiin asi-

oihin, kuten vaikka asiakkaiden antamaan palautteeseen siitd, ettd ollaanko tyytyvdisid vai
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ei. Tai sitten ihan tuotantotekijdresursseihin. Tyovoiman saatavauuteen tai puutteeseen.
(i7_a3.)

Ajattelu, ettd skenaariota kdytettdisiin ohjaamaan pddtoksentekoa, on minusta ldhtokohtai-

sesti vdhdn virheellinen (i7_a3).

Toisaalta organisaatiossa esille nousi myos ajatuksia miten skenaarioita olisi voitu kehittaa
viela enemman johtamisen ja paatoksenteon tyokaluksi ja mista oli myos kayty keskustelua

projektin paatyttya:

Kun saatiin ne neljd skenaariota hyvin tehtyd projektin puitteissa, niin ehkd siind mielestdni
olisi voinut sen yhden stepin ottaa ja katsoa mikd se voisi olla se tulevaisuus. Nehdn oli vain
vaihtoehtoisia kehityspolkuja niin kuin puhuttiinkin. Ei mistdén voi sanoa, ettéd tdmd on se

tulevaisuus. (i8_a4.)

Oltaisiin tehty yhdistelmd ndistd neljdstd skenaarioista ja sitten sitd vasten ldhdetty vield
konkreettisemmin tekemddn sellaisia vidhdn vilietappeja, liikennevalojen seurantaakin sii-
hen, ettd oltaisiin tehty konkreettisempia toimenpiteitd skenaarioiden pohjalta. Se olisi ndin

vield vahvemmin siind ihan strategisen johtamisen tydkaluna. (i8_a4.)

Tama vastaa varsin hyvin sita miten kaupan alan yrityksen skenaariotyossa muodostettiin na-
kemys toimintaympariston kehityksesta ja miten yritys hyodyntaa skenaariota. Kaupan alan
yrityksessa ei nahty relevanttina kuitenkaan skenaarioiden hyodyntamista operatiivisesti ja
taktisesti: Sanotaan ndin, ettd tavallaan me olisimme aika tumppuja, jos me tarvitsisimme
siihen oikeasti ulkoisen konsultin, joka tekee meille skenaariotyon ja sen jdlkeen me alkai-
simme reagoimaan siihen operatiivisesti ja taktisesti (i5_a1). Myoskaan uusien palveluiden
innovointiin skenaariota ei yrityksessa nahty tyovalineena eika se ollut tyon odotuskaan: Ei ol-
lut niin konkreettista tdmd skenaariotyd, ettd sielld olisi tuollaista lbytynyt. Niin kuin sa-
nottu, ehkd me emme olisi ajan tai tehtdviemme tasalla, jos tuolta tulisi suoraan syétteitd
lapaan. (i5_a1.) Kysymyksen nahtiin olevan osaltaan kiinni yrityksen sisaisesta rakenteesta ja
toimintatavoista: Voihan se olla, ettd joillakin yrityksilld on tavallaan sellainen tarve tehdd
operatiivisia toimenpiteitd skenaariotyon tuloksena. Se riippuu siitd strategiaprosessista,

ettd tavallaan minkdlainen strategiaprosessi ja johtamismalli on. (i5_al.)

My0s terveydenhuollon organisaatioissa skenaarioita pidettiin enemman ajatusharjoituksena
kuin valineena kokeiluihin tai uusien palveluiden ideoimiseen: Tietysti monet ndistd skenaa-
rioista on niin pitkdlle menevid ja ehkd kuitenkin sitten sanotaan ennustuksellisia, ilman ettd
niissd vdélttamdttd on ihan vield on kaikki tosiasiat paikallaan. Ei niité voi suoranaisesti voi

suunnittelun pohjaksi laittaa. (i7_a3.)
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Lapin matkailun skenaarioiden osalta hyodyntaminen LME:n ulkopuolella jai ekosysteemin toi-
mijoiden oman harkinnan varaan: Tietenkin lopputulos jdi jokaisen itse arvioitavaksi, ettd us-
kooko, ettd joku toteutuu vai ei ja mihin varautuu ja mihin ei. Sitdhdn ei taas sitten yhdessd
pddtetty vaan se oli enemmdn jokaisen oma arviointi. (i6_a2.) Tarkempaa tietoa esim. ske-
naarioiden hyodyntamisesta uusien palveluiden suunnitteluun ei LME:lla ollut: Toki véhén pel-
kadn, ettd kuten monessa asiassa, niin vaikka kiinnostus ja aikomus on suurta, ettd luetaan
ja hyédynnetddn, niin helposti jdd arjen jalkoihin. Varsinkin kun arki on myrskyisdd kriisin

kesken, niin ei valttdmdttd (Oydy aikaa. (i6_a2.)

Informanteilta selvitettiin myos, mika olisi voinut tukea skenaarioiden hyodyntamista. Kaupan
alan yritys pohti mahdollisuutta skenaarioiden toteutumisen seurannan kehittamiseen: Sielld
oli se liikennevalomalli, mutta ettd skenaarioiden takana olisi jonkinlainen mittaristo, ettd
niitd pystyisi seurata, ettd mihin suuntaan ndmd ovat mennyt. Vidhdn ehkd liikennevaloilla,

ettd miten skenaariot ovat toteutuneet. Sehdn olisi mielenkiintoinen juttu tietysti. (i5_al.)

Seurannan kehittaminen nousi esille myos LME:lla: Ehkd tietenkin, jos jollain aikavililld olisi
sddnndllistd seurantaa ja tilannekatsausta. Nyt on mennyt vaikka vuosi eteenpdin, ettd miltd
maailma nayttdd nyt. Ovatko ndmd vield relevantteja asioita vai onko jotain muuta noussut

pintaan. Tdssdkin ehkd tulee, ettd on jo kustannuskysymys. (i6_aZ2.)

Julkisen terveydenhuollon organisaatiossa korostui seurannan sijasta skenaarioiden kontekstu-
aalisuus: Ne on aina vidhdn tdmmodisid yhteen hetkeen tai dokumenttiin liittyvid harjoituk-
sia. Niin kuin sanoin, niin nyt liittyi tdhdn meiddn liiketoimintasuunnitelmamme pdivityk-
seen. (i7_a3.) Skenaarioiden kaytto oli tassa tyossa tarkasti rajattu, mutta kuten aikaisemmin
tuli jo ilmi, niin toisaalta nahtiin myos miten skenaarioiden laajempaa hyodyntamista olisi
voitu tukea: Jos olisi luotu se tulevaisuudenkuva ndiden yhdistelmdnd, niin sitd vasten olisi
helpompi tehdd konkreettisia liiketoiminnan kehittdmiseen liittyvid hankkeita, toimenpiteitd

ja sitd strategiaa (i8_a4).

Kiinnostuksen kohteena oli my0s skenaarioiden jalkautus ja vastaanotto. Kaupan alan yrityk-
sessa skenaarioista oli viestitty keskijohdolle, joka oli myos osallisena skenaariokyselyissa:
Ndin tédrkednd kuitenkin keskijohdolle informoimisen, koska he oli siind alkuvaiheessa proses-
sissa mukana, niin he kuuli lopputuleman ja heiddn kanssaan pystyi ventiloimaan, ettd
ovatko he samaa mieltd, onko unohdettu joitakin asioita ja keskusteltiin niistd, ettd ymmdir-
retddnko samalla tavalla (i5_a1). Vastaanotto oli ollut hyva ja keskijohto oli ollut tyytyvai-
nen, etta myos heidan panoksensa tyohon nakyi. Heidan laajempaa osallistamistansa pohdit-
tiin, mutta sille ei kuitenkaan nahty valttamatta lisaarvoa. Laajemman skenaarioista viestimi-
sen olisi nahty kuitenkin yrityksessa mahdollisesti tuovan lisaarvoa: Ehkd se lopputuotteen ja
tuleman esittely ja jonkinlainen prosessointi tddlld yrityksessd. Ei ehkd prosessointi, vaan

esittely ja tavallaan kertominen mitd on tehty. (i5_a1.)
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Julkisen terveydenhuollon organisaation kohdalla nousi esille jalleen kontekstuaalisuus ja ra-
jattu kaytto: Ei niitd ole ollut tarkoituskaan jalkauttaa henkilGstolle tai sidosryhmille. Kylld

ne on ollut puhtaasti meiddn omaa liiketoimintasuunnitelmamme taustamateriaalia. (i7_a3.)

Lapin matkailun skenaariot puolestaan olivat julkisia ja hyodyntamisen ohella myos vaikutus-
viestinnan tyovaline: Tehtiin mediatiedotetta, oli ainakin Lapin kansassa juttua, ettd tal-
laista tehty ja mitd ne kiteytetysti on. Ei ollut vaan meiddn suoran viestintdmme varassa,
vaan saatiin vetoapua medialtakin ... Varsinkin kun aineisto oli tuore, niin sitd kohtaan oli

laajempaa mielenkiintoa ja vastaanotto hyvd. (i6_aZ2.)
Asiakasnakokulma

Tutkimusasetelman kannalta erityisena huomion kohteena oli asiakasnakokulma. LME naki
yleisesti asiakkaiden tarpeiden ymmartamisen ja yksityiskohtaisen huomioinnin asiana, jonka

merkitys vain kasvaa. Kaupan alan yrityksessa asiakasnakokulma otettiin myos vakavasti:

Meilld ei ole mitddn muuta tehtdvdad kuin toimia meiddn asiakkaamme eteen ja parhaaksi ja
tuottaa hdnelle etuja ... Mitd tulee asiakaskokemukseen, niin jos me pystymme tuottamaan
etuja, palveluita ja asiakashyotyd, niin jos ei se kokemus kuitenkaan ole riittdavan miellyt-

tavd, niin se rapauttaa kylld kovasti sitoutumista meihin. (i5_a1.)

Nakokulma nahtiin yha enenevissa maarin tarkeaksi myos julkisen terveydenhuollon organisaa-
tioissa: Toki potilasasiakas on se, jota ehkd ajatellaan. Hdn tietysti olettaa, ettd hdn pddsee
palveluiden piiriin, saa hyvdd kohtelua ja ettd hdnen asiansa tulevat hoidetuksi. Meiddn poti-
lasasiakastyytyvdisyyttdmme seurataan jatkuvasti erilaisin NPS-kyselyin ja ollaan niissd saatu
korkeita arvosanoja. (i7_a3.) Toisaalta tunnistetiin myos, etta kehitettavaakin olisi: Se ndh-
dddn sindnsd tdrkednd, mutta sanoisin, ettd meilld on aika paljon vield paikoitellen matkaa
siihen. Se, ettd onko sitd ihan sisdistetty sitten kun tullaan hierarkiasta alemmaksi. Siind on
varmaan aika isoa vaihtelua meiddn erilaisilla tulosyksikdilldmme. (i8_a4.) Asiakkaan kasite
ei myoskaan ole organisaatiossa yksiselitteinen ja se tarkoittaa potilaan lisaksi myos sopimuk-

sen tekevaa asiakasta tai laakariasiakasta.

Skenaarioiden osalta kaikki toimeksiantajat kokivat skenaarioissa mietityn, etta miten maail-
man muutos vaikuttaa asiakkaiden tarpeiden muutokseen. Kaupan alan yrityksessa toisaalta
skenaarioiden organisaatiokeskeisyys tunnistettiin ja pohdittiin, olisiko asiakasnakokulmaa ol-
lut hyva huomioida enemman: Aika hyvin siind mietittiin, mutta ehkd olisi voitu vield enem-
mdn miettid sitd asiakkaan ndkokulmasta. Nythdn me mietimme yrityksen ndkékulmasta, mi-
ten meiddn yrityksemme strategia ... ettd olisimme ldhteneet aina asiakkaasta, niin se ei ol-
lut se ajuri siind, vaan miten meiddn yrityksemme strategia toimii eri skenaarioissa. Jdin

miettimddn, olisiko sitd voitu ottaa jotenkin paremmin esille. (i5_al.)
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Hieman samansuuntaista pohdintaa oli myos julkisen terveydenhuollon organisaatiossa: Pyrki-
mys oli ainakin tietysti huomioida mahdollisimman hyvin. Kylldhén kun asiantuntijahaastat-
telujakin mietittiin, niin yritettiin lOytdd keskeisid tahoja. Nyt erotellaan taas ndmd kolme
asiakasryhmdd. Kylldhdn tdssd enemmdn painopiste maksavissa, tilaavissa asiakkaissa. Poti-
laitahan tdssd ei osallistettu. Se on ehkd tdssd semmoinen ndkdkulma sitten, mikd tdssd olisi

voinut olla vahvemmin mukana. (i8_a4.)

Lapin matkailun skenaarioissa arveltiin myos asiakasnakokulman pysyvan isommalla tasolla:
Jonkun verran ne sieltd nousi. Juuri se mitkd isot muutokset ja miten ne sitten vaikuttaa asi-
akkaan muutokseen ... Nyt kun katsoimme alaa kokonaisuutena, niin ei katsottu niin yksit-
tdistd palvelua. Isolla tasolla kylld mitd asioita asiakkaat arvostavat ja ovatko ne sellaisia,
ettd Lapin vetovoima muihin kilpailijoihin verrattuna kasvaa vai ei, ja mitd me voisimme

tehdd, jotta ndiden eri vaihtoehtoisten skenaarioiden sisdlld voidaan pdrjétd. (i6_aZ2.)

Osana haastatteluja testaisin informanteilla myos konkreettisia palvelumuotoilun ja ennakoin-
nin visualisointeja, joiden pohjalta kavimme keskustelua. Kaupan alan yrityksessa muotoi-
luajattelu nahtiin tietylla tapaa osana arkena, vaikkei siita valttamatta palvelumuotoiluna pu-
huttaisi: Tadmd on sitd perusjuttua. Ellei me tdtd tehdd bisneksessd kuin bisneksessd, niin ei
meitd olisi olemassa silloin. Niin kuin sanottu, niin me ollaan vain sitd asiakasta varten. Ta-
vallaan tamd palvelumuotoilu termi minua véhdn drsyttdadkin. (i5_at.) Pyrkimys ymmartaa
asiakasta nakyi muun muassa asiakkaiden profiloinnissa seka palvelupolkujen hyodyntami-

sessa:

Sindnsd nuo asiakasprofiilit ja tuommoiset, meilldhdn on valtava asiakasdata ja meiddn asi-
akkuutemme on profiloitu tdlld tavalla ... Meilld on 4-5 kategoriaa, jonka mukaan ne on
tehty. Sen lisdksi meilld on vield kdytossd profilointityokalu, milld me arvioimme asiakasta

ostamisen perusteella, jossa tehdddn tdtd saman tyyppistd profilointia. (i5_a1.)

Meillédhdn on asiakaspolku-ldhestyminen ollut kdytossd jo vuosikymmenid. Me on sitd asiakas-
polkua jopa kuvattu eri teknisilld vidlineilld, ettd miltd asiakkaasta ndyttdd kun se tulee, ja

mitkd asiakkaan tarpeet on kun se tulee meille. (i5_al.)

Tyokalujen ja ihmiskeskeisemman nakokulman tuominen mukaan skenaariotyohon kuitenkin
mietitytti. Epailysta heratti miten ihmisnakokulma toimisi kaytannossa yrityksen skenaario-

tyossa:

Niin kuin sanottu, me teemme massarddtdlointid hyvin pitkdlle. Meiddn pitdd toimia asiakas-
keskeisesti, se on se meiddn ldhtokohtamme. Emme taas sitten voi ldhted rddtdléimddn ja

miettimddn vield tarkemmalle tasolle. Panos-tuotos ei siind ehkd toimi ... Ihmiset toimii kui-
tenkin keskimddrdisesti mitd on tutkittu ulkomailla, vihemmdn Suomessa, ettd missd menee

se hyotypotentiaali, ettd kannattaa panna paukkuja ndin pieneen juttuun. (i5_a1.)



76

Se monimuotoistuminen, kansainvdlistyminen ja tdmd ndin. Tdlld tasolla voidaan ottaa huo-
mioon, mutta tdmd menee jo. Mind en nde lisdarvoa, ettd yhden tavallaan ... Sitten me oike-
asti askartelemme pilkun vddrdlld puolella. Tavallaan pitdisi ymmdrtédd, ettd mikd on sun
bisnekselle olennaista ja mikd on epdolennaista. Kansainvdlistyminen, pito- ja vetovoimate-

kijdt ja tammdgiset. Namdhdn on tdrkeitd. (i5_at.)

Toisaalta kuten esille nousi, niin kaupan alan yrityksessa nimenomaan pohdittiin miten asia-
kasnakokulmaa olisi voinut tuoda skenaariotyohon. Sinansa ylla kuvatut epailykset olisivat hy-
vin taklattavissa muotoiluajattelun tyokalujen avulla. Persoonat eivat kuvaa yhta ihmista,
vaan ovat lahtokohtaisesti tiivistyksia suuremman tarpeista ja kuvaavat seka pyrkivat ymmar-
tamaan ryhman ajattelua ja motiiveja. Ihmiskeskeinen narratiivi ei myoskaan tarkoita etteiko
makrotasoa huomioitaisi joko suoraan narratiivissa tai sitten sen rinnalla. Olennaista kuitenkin
tuntuisi ennen muuta olevan, etta suuri kuva tulee huomioitua ja kysymys on miten asiakkaan

nakokulman saisi parhaiten kohtaamaan taman kanssa.

Kaupan alan yrityksessa muotoiluajattelun mahdollisuuksia tunnistettiin liiketoimintamallien

miettimisen kohdalla:

Ehkd sen pohtiminen ja se vdhdn ehkd nousi esille keskusteluissa, ettd muuttuuko joku liike-
toimintalogiikka, muuttuvatko liiketoimintamallit. Tavallaan se, ettd tuoko endd tdmd nykyi-
nen, vaikka myymdldverkosto tai liiketoimintamalli sitd lisGarvoa asiakkaalle, ettd hdn ha-
luaa asioida tddlld ndin. Ndmdhdn tuli esille ... Keskusteluissa se on ainakin hedelmdallistd,

ettd on niitd esimerkkejd. Se auttoi ajattelun lokeroimisessa ja jésentdmisessd. (i5_a1.)

Ehkd enemmdn liiketoimintamallien esimerkkejd voisi olla toimiala, bisnesalueen tasoisia.
Loytyykd tammodisid, varmasti loytyy Capfuliltakin tavallaan kokemuksen pohjalta syotteitd
enemmdn konkretiaan tdmm@éistd ndin, ettd what if. Voisi olla ihan hyvd, mutta en tiedd (Oy-

tyyko siihen tyokalua, vai tuleeko se taas ndiden konsulttien kokemuksen pohjalta. (i5_a1.)

Lapin matkailun skenaarioiden osalta mahdollisuuksia tunnistettiin laajemmin asiakaspersoo-

nista puhuttaessa:

Kylldhdn tdmd on tavallaan sitd mitd matkailussa enemmdn ja enemmdn tehdddn: kohdenne-
taan palveluita, markkinointia, analysoidaan asiakaskohderyhmid, analysoidaan dataa, jotta
ymmdrretddn paremmin asiakkaiden kdyttdytymistd ja muuta. Voisi toimia ihan hy-

vin. (i6_a2.)

Siind mielessd nden, ettd jos katsotaan ndin isolla tasolla, niin asiakaspersooniakin pitdd olla
erilaisia. Emme haluakaan, ettd kaikki ovat yhdenlaisten asiakkaiden varassa oli se sitten sa-

masta maasta tai samalla kulutustottumuksella. Hyvd olla vaihtelua. (i6_a2.)
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Maantieteelliset rajoitukset ovat helppo, mutta jos sanotaan, ettd yhtdkkid kukaan ei halua
lentdd, niin sitten on kotimaisia, jotka tulevat autolla, mutta miten saadaan junalla kulje-
tettua porukkaa Euroopan ldpi, niin pitdd pystyd varioimaan ja olemaan erilaisia. Toki silti
kohderyhmdt on hyvd tuntea, jolloin heille pystytddn kohdentamaan palveluita ja markki-

nointia. (i6_a2.)

Lapin matkailun skenaarioita konkretisointiin kuvan 5 kaltaisilla matkailijakuvauksilla, joka on

julkaistu tassa seka Capfulin etta Lapin matkailuelinkeinon liiton luvalla:

LMDz EUROOPAN MATKUSTUSYHTEIS® copiud

Matka Lappiin - esimerkkikuvaus matkustamisesta skenaarion maailmassa

SPONTAANI LUONTOMATKAILIJA

+ Koronapandemia on saatu Euroopassa hallintaan. Kausittaisista

rajoituksista ja turvavaleista on tullut inmisten arkipaivaa. Euroopan ..

ulkorajat ovat osittain kiinni matkailijoilta, joten Euroopan sisdinen ®

matkailu korostuu. . e0e
+ Ilmastokriisin merkit alkavat nakymaan Euroopassa. Etela- ja Keski- L

Euroopasta paetaan keséhelteita ja tullaan lomailemaan viileaan
pohjolaan. Suomessa puolestaan lumimaarat vahenevat.

+ Muuttuvat koronarajoitukset tekevat matkailusta joustavaa. Varauksia
tehd&an nopealla aikajénteelld ja matkalle ldhdetaén silloin kun

rajoitukset sen sallivat, sesongista riippumatta. Matkustajien @
méérien ennakoiminen vaikeutuu. a
- Epévarmassa tilanteessa matkailijat turvautuvat paketti- "Kénnykka halytti negatiivista kgmnatu\osta,pten loma kulsuu{ Onnek§\
. .. S - varasimme matkan sellaisen toimiston kautta, joka joustaa lahtopaivissa
matkojen helppouteen ja joustavuuteen. Matkanjarjestajat pyrkivat

. A X . X koronatilanteen mukaan. Meilld on taalla Madridissa nyt 40-asteen kesahelteet,
vastaamaan tilanteeseen joustavuudella ja uusilla palveluilla. joten odotan innolla viileampaa iimaa ja puhtaasta luonnosta nauttimista.

Ihmeellista paasta nakemaan keskiyon aurinko!” - Sosiaalisen median paivitys

+ Seké kotimaiset etta eurooppalaiset matkailijat ovat valmiita
maksamaan eldmyksistd. Erityisesti luontomatkailun palveluille on
paljon kysyntaa.

+ Lapin matkailun virtuaalipalveluiden tarjonta on lisaantynyt. Palveluita
kehitetaan erityisesti aasilaisia turisteja varten.

- e

Esgmarey  2014-2020

Kuvio 5: Spontaani luontomatkailija (Capful 2020, 33)

Matkailijakuvauksista nahtiin olevan hyotya, mutta niissa nahtiin kuitenkin myos ongelmia: Si-
ndllddn tuli sellaisia ihan konkreettisia asioita ajatuksia ja siind mielessd ihan hyvid ajatuk-
sen herdttelijoitd, mutta ndissd joissain joutui hakemaan, etteivdt asiat ole ihan niin musta-
valkoisia ... Ndissd ehkd tuli helposti mieleen joko tai kuva, sitd teki mieli ehkd vahdn peh-
mentdd. Aina se ei ole joko tai. Jos vaikka ajattelee pystyakselia kotimaiset-ulkomaiset-mat-

kaajat, niin ei se vdlttdmdttd ole niin, ettd on jompikumpi, vaan sekoitus. (i6_a2.)

Informantin kanssa kaytiin keskustelua matkailijakuvausten syventamisesta ja laajentamisesta
esim. useampia matkailijakuvauksia tekemalla tai haastattelemalla aitoja asiakkaita. Vaikka
informantti piti tata mahdollisena ja naki tasta voivan olla hyotya, niin riskina pidettiin pro-

jektin koon kasvamista ja hyodynnettavan aineiston liiallista laajentumista.

Yleisesti ihmisnakokulman tuomista suuremmassa maarin mukaan skenaarioihin myos pidettiin
mahdollisena: Periaatteessa joo. Ihmistarinat ja tarinat yleensd ovat helposti samaistuttavia

ja ehkd helpommin ymmdrrettdvid, ettd mitd se digitalisaatio vaikka tarkoittaa ja ehkd
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juuri, ettd on ne etdtydpisteet, niin se konkretisoi sitd. (i6_a2.) Haasteita nahtiin muotoilun
nakokulmasta kuitenkin LME:n skenaariotyon luonteessa laajasti ekosysteemia hyodyntavana

tyona:

Jos ajattelen meiddn Lappitasomme tyotd, niin ei meiddn kannata alkaa kuvaamaan yksittdi-
sen moottorikelkkasafarin palvelupolkua vaan yleisemmailld tasolla. Ei se varmaan mitenkdén

mahdotonta olisi, sindnsd nden hyotyd molemmissa. (i6_a2.)

Varmasti jos ajattelee Capfulin skenaariotyétd, niin sielld on hyvin erilaisia asiakkaita.
Osalla on spesifi joukko palveluita kun taas meilld puhutaan todella monen yrityksen palve-

luista, jolloin tdytyy nostaa ndkdkulmaa vihdn yleisemmadlle tasolle. (i6_aZ2.)

Julkisen terveydenhuollon skenaarioiden osalta muotoilun menetelmien kayttoon suhtaudut-
tiin hieman ristiriitaisesti, joten asia vaatii hieman muita esimerkkeja enemman tarkastelua.
Toisaalta menetelmien kaytossa skenaariotyossa oli epailyksia: Tietysti niin kuin sanottu pal-
veluiden saatavuuden heikkeneminen, digitalisaatio ja tekodlyn kdyttdé muuttaa palveluiden
kayttod, mutta eihdn sitd skenaariotydtd meilldkdadn potilastasolle viety. Katsotaan trendejd
ja voi olla vdhdn haastavaa sitten ihan niitd sinne potilaan tasolle viedd. (i7_a4.) Toisaalta
kuitenkin nahtiin myos runsaasti mahdollisuuksia palvelumuotoilun nakokulmien mukaan tuo-
misessa skenaariotyohon seka naiden soveltamiseen skenaariotyon jalkeen: Kun rupeaa miet-
timddn, ettd minkdlaisia mahdollisuuksia olisi kehitelld vaikka erilaisia palveluita tai miten
vaikka hoitopolkuja ja tdmdn tyyppisid asioita kehittdd, niin kylldhdn tdmd siihen tuo syo-
tettd. (i8_a4.)

Muotoilun menetelmien hyodyntaminen kytkeytyi monelta osin tehdyn skenaariotyon kaytto-
tarkoitukseen, ja miten tata toisaalta olisi voinut mahdollisesti vieda pidemmalle kuten aikai-
semmin on jo kuvattu. Taman puolestaan nahtiin avaavan myos laajemmin palvelumuotoilun
mahdollisuuksia: Tdtd olisi voinut minusta vield systemaattisemmin viedd vield kdytdntoon ja
miettid miten se jalkautuu meilld eri asioihin ja tavallaan luotu siiten juuri nditd mitd pu-
huin toimenpiteitd, ettd miten seurataan, ettd me mennddn oikeasti sithen suuntaan mihin
me uskotaan, ettd tdmd menee ja mitd meiddn tdytyy tehdd suhteessa siihen, ettd varmis-
tamme meiddn oman roolimme. Siind osana sitten varmaan olisi ollut palvelumuotoiluprojek-
teja. (i8_a4.)

Asiakaspersoonien mukaan tuomisessa nahtiin haasteita: Asiaa tdytyy ajatella muutakin
kautta, ehkei niinkddn sen potilaan kautta ... Meilldkin on niin monta asiakassegmenttid,
ettd sekin on hieman haastavaa ihan potilaskohtaisesti ldhted skenaarioajattelua mietti-
mddn. (i7_a3.) Toisaalta asiakaspersoonissa nahtiin huomattavia mahdollisuuksia tarkastella

ja konkretisoida johdolle tulevaisuuden asiakkaiden tarpeita:
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Asiakaspersoonista olen kuullut paljon erilaisia ndkokulmia, mutta kylld itse pidén niitd hir-
vedn hyddyllisind. Jos tdssdkin mietin, niin tavallaan ndiden avulla voitaisiin konkretisoida

ehkd juuri ndihin skenaarioihin liittyvid asioita. (i8_a4.)

Toki sitten ndmd ihan tarpeet. Jotkuthan ovat paljon kiinnostuneempia tiedon hyoédyntdmi-
sestd ja ennakoivasta diagnostiikasta esimerkiksi, niin uskon, ettd tdstd olisi pystytty raken-
tamaan hyvinkin mielenkiintoisia asiakaspersoonia. Tavallaan se olisi tuonut meiddn johdol-
lemmekin konkreettisempaa ymmdrrystd siitd, minkdlaisia palveluita meiddn pitdisi mahdol-
lisesti organisaation sisdlld tai yhteistyokumppaneiden kanssa ldhted kehittdmddn. Ehdotto-

masti tadmmdainen olisi ollut hyvd. (i8_a4.)

Palvelupolkujen mietinta on arkea julkisen terveydenhuollon organisaatiossa, mutta skenaa-
riotyon ei valttamatta nahty valttamatta olevan naiden tarkasteluun paras paikka: Kylldhdn
meilld palvelupolkuja mietitddn muutenkin, mutta tietysti se perustuu enemmdn asiakasko-
kemuksen mittaamiseen ja tietysti normaaliin prosessinhallintaan, missa katsotaan sekd pro-
sessin kestoa, kustannuksia ja tdllaisia asioita. (i7_a3) Yhteys asiakaspersooniin, heidan tar-
peidensa ja esim. mahdollisten digipalveluiden pohdintaan kuitenkin loydettiin. Vaikka palve-
lupolkujen kehittaminen nahtiin jatkumona persoonille, niin toisaalta arvioitiin naiden mu-
kaan tuomisen sopivan paremmin skenaariotyon jalkeisiin vaiheisiin: Jos sitd prosessia miet-
tii, niin me olisimme sielld jo aika pitkdlla tavallaan. En ehkd olisi ehkd suoraan hypédnnyt
palvelupolkuihin vélttdmdttd sen skenaariotyon loppuraportin jdlkeen, vaan se olisi ollut
ehkd vdahdn myohemmin. Vastuualueet kun itse miettivdt, ettd nyt meilld on tdma tulevai-
suuden tavoitetila tai mihin uskomme, ettd markkina menee. Sitten semmoisessa tilanteessa
otetaan keskeisimmdt hoitopolut, niin olisi se sielld ollut sellainen luonteva jatkumo kylld.
(i8_a4.)

Mahdollisuuksia nahtiin myos ekosysteemin arvonluonnin mekanismien tarkastelussa ja konk-
retisoinnissa: Se, ettd miten eri ekosysteemin osapuolet voisivat tehdd yhteistyotd, jotta me
voisimme kehittdd jotain uutta, niin kylld, ehdottomasti. Ndkisin, ettd tdmd olisi ollut tosi
tdrked. (i8_a4.) Ongelmana nahtiin jossain maarin sotekentan hajanaisuus: Tehtdisiin enem-
mdn tammoisid kontekstiin sidonnaisia palveluita, eikd niin ettd, niin kuin tdnd pdivdnd kai
mielestdni myds tdmd sotepuoli on aika transaktiopohjaista, ettd sind yhden tahon kanssa
asioit. Jos me katsoisimme oikeasti, ja kylld meilldkin yhd enenevissd mddrin yritetddn

mennd tdhdn ndissd palvelumuotoiluhankkeissakin. (i8_a4.)

Hyvana tapana tarkasteluun nahtiin iteratiivinen, skenaarioittain tapahtuva tarkastelu: Olisi
voinut tarkastella skenaario kerrallaan tai sitten siind vaiheessa kun on luotu yhdistelmd
niistd skenaarioista. Olisin ehkd tehnyt vdhdn erilaisia versioita kylld, vahdn niin kuin iteroi-
den kdynyt skenaario kerrallaan ja sitten vetdd yhteen nditd molempia. Namd olisivat mi-

nusta ehkd ennen hoitopolkujuttuja, toki se on vdhdn eri striimid. (i8_a4.)
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Vaikka asiakastarpeiden tunnistaminen nahtiin tarkeana, niin ulkoisen toimintaympariston
muutoksen ja taloudellisten realiteettien todellisuus mietitytti: Tavallaan kaikessa liiketoi-
minnassa on tdrked ymmdrtdd mitkd ovat ne asiakaskohderyhmdt, joita palvellaan ja mitkd
ovat niiden asiakastarpeet. Sitten tavallaan skenaariotyon tuoma realiteetti on kuitenkin se,
ettd kun olemme tilanteessa, jossa sekd tyovoiman tarjonta ettd kansantalouden kyky inves-
toida ja hankkia palveluita vidhenee, niin se automaattisesti ohjaa sitd, ettd vaikka meilld
olisi erilaisia asiakastarpeita, niin meilld ei vdlttdmdttd ole kyvykkyyksid niihin reagoida.
(i7_a3.)

Palvelumuotoilun menetelmien ja nakokulmien mukaan tuomisen mahdollisuudet nahtiin siis
julkisen terveydenhuollon organisaatiossa hieman eri tavoin. Keskeinen kysymys voi olla, etta
miten skenaariotyo ylipaansa nahdaan osana organisaation strategista tyota ja onko tarkoitus
integroida tata laajemmin strategisen johtamisen aktiiviseksi tyokaluksi. Jossain maarin skep-
tisyys muotoiluajattelun nakokulmia kohtaan nousi esille myos kaupan alan yrityksen haastat-
telussa, jossa skenaarioista oli tehty johtamisen tyokalu. Kyse voisi osittain olla myos siina,
ettei aivan hahmoteta kokonaisuudessaan palvelumuotoilun tyokalujen luonnetta, kayttota-
poja ja ylipaansa mita muotoiluajattelun nakokulmat voisivat skenaariotyohon tuoda. Osittain
voi olla kyse myos kasitteellisesta sekaannuksesta ja mielikuvista. Lienee aihepiiriin kuin aihe-
piiriin yleistettavissa, etta mita paremmin sen tuntee, niin sita paremmin pystyy kuvittele-
maan ja nakemaan mita silla pystyy tekemaan ja mita ei. Nain ollen kyse voi olla siita, etta
palvelumuotoilun menetelmien mukaan tuominen pitaisi pystya perustelemaan vakuuttavasti
ja toisaalta muotoiluajattelun vahvistaminen organisaatioissa tukisi ymmarrysta seka ajattelu-
tapojen mukaan tuomista myos skenaariotyohon. Menetelmien kaytannon hyodyntaminen vaa-
tisi kaytannon testaamista ja lisaymmarrysta. Tahan kysymykseen pureudun myohemmin tassa

tyossa prototyypin ja asiakastestauksen kautta.

Jos peilaan lyhyesti asiakashaastattelujen tuloksia konsulttihaastattelujen pohjalta muodos-
tettuihin oletuksiin, niin asiakasnakokulman huomioiminen oli kaikille toimeksiantajille tar-
keaa. Skenaarioiden hahmottaminen ei sinansa vaikuttanut olevan asiakkaille ongelma, mutta
niiden konkretisointia viela nopeammin omaksuttavaksi kylla arvostettiin. Skenaarioiden hyo-
dyntamisen ja palvelumuotoilun menetelmien mukaan tuomisen osalta oli sen sijaan erilaisia
nakemyksia. Osittain menetelmien mukaan tuomisen arveltiin vievan fokusta pois olennai-
sesta, mutta toisaalta niiden ajateltiin myos voivan luoda arvoa. Taman pohjalta tarkastelen

seuraavaksi minkalaisia erilaisia palveluita kokonaisuuden ymparilta on markkinoilla tarjolla.
3.3.4 Benchmarkkaus

VUCA-maailmassa, jossa kilpailu on yha kovempaa ja liiketoimintasuunnitelmat ovat yha no-

peammassa muutoksessa voidaan arvioida olevan tarkeaa tietaa ja ymmartaa mita muut
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yritykset tekevat. Opinnaytetyon nakokulmasta oli myos hyodyllista ymmartaa, minkalaisia

palveluita ennakoinnin ja palvelumuotoilun leikkauspisteessa on tarjolla.

Benchmarkkaus, vertailukohtien hakeminen voidaan maaritella johdon tyokaluksi saavuttaa
suoriutumisen tavoitteet oppimalla parhaista kaytannoista ja ymmartamalla prosesseista,
joilla nama toteutetaan. Benchmarkkauksen voidaan arvioida olevan yksi merkittava tapa yri-
tykselle jatkuvaan parantamiseen, toiminnan kehittamiseen ja uusien innovaatioiden loytami-
seen. (Anand & Kodall 2008, 258.) Parhaat ideat eivat myoskaan yleensa synny tyhjasta, vaan
ne perustuvat usein uudelleenmiksaukseen - siihen, etta sen paalle mita joku toinen on teh-
nyt, niin tuodaan oma uusi kulma (Knapp ym. 2016, 95-98). Toisaalta jos kilpailija onnistuu
l6ytamaan uuden menestyvan liiketoimintamallin, niin uusista markkinoista voi saada osan
toimimalla riittavan nopeasti (Gassmann ym. 2020, 30-31). Tahan peilaten benchmarkkauksen
tulokset yhdistettyna muihin tiedonkeruumenetelmiin antoivat hyvaa pohjaa myohemman vai-

heen ideointiin seka prototyypin toteuttamiseen.

Erilaisia benchmarkkauksen viitekehyksia on paljon ja naiden eroista on tehty myos vertaile-
vaa tutkimusta. Prosessit ovat usein myos monivaiheisia ja naiden valilla voi olla vaikea tehda
valintaa. (Anand & Kodall 2008.) Hyodynsin soveltuvasti yksinkertaista Xerox-viitekehysta,

jonka vaiheisiin kuuluvat seuraavat alueet:

1) Suunnittelu. Ensimmainen vaihe pitaa sisallaan aiheen ja kohteiden valinnan seka ai-
neistonkeruumenetelman valinnan.

2) Analyysi. Toinen vaihe pitaa sisallaan aineiston keraamisen, liiketoiminnan erojen ja
kilpailuaukkojen tunnistamisen seka tulevan suoriutumisen arvioinnin.

3) Integraatio. Kolmas vaihe pitaa sisallaan tulosten viestimisen, hyvaksynnan hakemisen
naille seka kaytannollisten tavoitteiden asettamisen.

4) Toiminta. Neljas vaihe pitaa sisallaan toimintasuunnitelman tekemisen, sen toimeen-
panon ja monitoroimisen seka prosessin uudelleenkaynnistamisen sopivassa kohdin.
(Camp 1989; Anand & Kodall 2008, 268-270.)

Benchmarkkauksen ollessa yksi monista opinnaytetyoni tiedonkeruun menetelmista pikemmin
kuin tyon tavoite tai tarkoitus, niin taman tyon puitteissa ei kuitenkaan ollut mahdollista suo-
rittaa syvalle menevaa analyysia, laajamittaista tiedonkeruuta eika loppuun vietya prosessia.
Keskityinkin tassa ensimmaiseen ja toiseen vaiheeseen seka tulosten viestimiseen kohtalaisen

kevyella otteella.

Tarkastelun kohteeksi valikoitui toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskustelujen seka oman
kartoituksen perusteella yhdeksan yritysta. Yritykset valikoituivat tarkastelun kohteeksi,
koska ne ovat keskenaan hieman erityyppisia ja eri kokoisia. Ne edustavat seka Capfulin

kanssa samoista asiakkaista kilpailevia etta eri pelikentalla operoivia yrityksia. Kiinnostuksen
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kohteena olivat yrityksen tarjoamat skenaariotyon ja palvelumuotoilun palvelut. Lisaksi kiin-

nostuksen kohteena on miten naita nakokulmia on mahdollisesti tuotu yhteen.

Toteutin benchmarkkauksen poytalaatikkotutkimuksena. Yksi tapa tehda poytalaatikkotutki-
mus on tarkastella mita tietoa teemaan liittyen on olemassa, mita siihen liittyen on jo tehty
ja koota tama yhteen (Stickdorn ym. 2018, 118-119). Kaytannossa benchmarkkaus tapahtui

havainnoimalla yritysten verkkosivuja seka kokoamalla havaintoja yhteen taulukkoon. Tulok-

set ovat esitetty liitteessa 3.

Yleisena havaintona tuloksista voi tehda, etta kolme tarkasteltua yritysta oli tuonut skenaa-
riotyohon palvelumuotoilun menetelmia tai toisinpain. Kaksi tarkastelluista yrityksista ei teh-
nyt skenaariotyota, mutta oli muulla tavoin tuonut yhteen ennakoinnin ja palvelumuotoilun
menetelmia. Kiinnostavia esimerkkeja oli mm. skenaariopersoonat, erilaiset ihmiskeskeiset

narratiivit ja vaihtoehtoisten tulevaisuuksien pohdinta eri kohderyhmille.

Yhtena esimerkkina integroinnista Demos Helsinki (Nuutinen ym. 2017) oli laatinut skenaa-
rioita tyon tulevaisuudesta. Naihin oli tuotu makrotalousdynamiikan vastapainoksi skenaa-
rioita konkretisoimaan vinjetinomaisesti nimilla ja kasvoilla tulevaisuuden tyontekijoita, jotka
kertovat omasta tyostaan. Toisena kiinnostavana esimerkkina Kuudes (Kuudes 2023a) on kon-
septoinut Kuudes Next -palvelukokonaisuuden, joka integroi asiakasymmarrysta, skenaario-
tyota ja laajemminkin ennakointia siten, etta mahdollisia tulevaisuuksia ja asiakasymmarrysta
hyodynnetaan uusien palveluiden kehittamiseen. Asiakasymmarrys perustuu yrityksen oman
kuvauksen mukaan 10 vuoden tutkimusperusteiseen pohjoismaisten kuluttajien tutkimuspe-
rusteiseen segmentointiin. Palvelukokonaisuutta oli sovellettu esim. Suunnon kanssa yhteis-
projektissa siten, etta mukaan oli tuotu viela enemman palvelumuotoilun elementteja asia-
kaspersoonien muodossa (Kuudes 2023b). McKinsey (Devesa ym. 2021) oli hyodyntanyt luvussa
2 tarkemmin esiteltya Design x Foresight -lahestymistapaa luomalla Aasian markkinoiden tule-
vaisuuden asiakaspersoonia ja ihmiskeskeisia narratiiveja, joiden pohjalta tunnistettiin yrityk-
sille mahdollisuuksia. Naita esimerkkeja tuotiin taustamateriaalina tarkasteltavaksi myohem-

massa ideointivaiheessa.

Pitkalle menevia tulkintoja taman lyhyen selvityksen kaytossa olleen tiedon pohjalta ei voi
tehda, mutta on ilmeista, etta on olemassa yrityksia, jotka ovat yhdistaneet lahestymistapoja
keskenaan ja tarjoavat naihin liittyvia palveluita. Kysyntaa lahestymistapojen integroinnille

tuntuisi siis tassa mielessa olevan.

Kuvasin tassa luvussa opinnaytetyossani kaytettavan palvelumuotoilun prosessin ymmartami-
sen vaihetta. Tahan kuului kolmen skenaariotyon case-esimerkin loppuraporttiin tutustumi-
nen, nelja konsulttihaastattelua seka nelja asiakashaastattelua sisallonanalyyseineen seka ke-
vyehkolla otteella toteutettu benchmarkkaus. Taman ymmarryksen pohjalta prosessi eteni

ideoinnin vaiheeseen.
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3.4 ldeointi

Ymmarryksen kasvattaminen loi pohjaa ratkaisujen ideoinnille prototyyppia ja validointia var-
ten. Ideoinnin viitekehyksena kaytin soveltuvasti Stickdorn ym. (2018) ideoinnin prosessia,

joka koostuu

1) ideoinnin suunnittelusta
2) ideoiden tuottamisesta
3) ideoiden valinnasta

4) dokumentoinnista.

Suunnitteluvaiheeseen kuuluu lahtopisteen ja nakokulman rajauksen valinta, keratyn aineis-
ton esittelyn kiteytys, haasteen pilkkominen tarvittaessa pienempiin osiin, osallistujien va-
linta, metodien valinta, ideointisyklien suunnittelu, lopetuskriteerien asettaminen seka tuo-
tosten muodon ja maaran maarittely. Ideoiden tuottamiseen kuuluu osallistujien tarkoituk-
senmukainen taustoitus, keskenaan erilaisten ideointimenetelmien hyodyntaminen ja osallis-
tujien energian hallinta. Ideoiden valinnassa on hyva huomioida osallistujien tarve keskustella
keskenaan ja loytaa yhteinen ymmarrys ennen kuin ideoita rajataan pois. Paatoksenteon
osalta on hyva huomioida, etta tuotokset ja tausta-aineistot ovat helposti saatavilla osallistu-
jien nahtavilla. Osallistujien tulee myos sitoutua paatoksenteon kriteeristoon ja mita tapah-
tuu kayttamatta jaaville ideoille. Olennaista ideoinnissa on myos tulosten dokumentointi si-
ten, etta niiden avulla voidaan edeta kohti prototyypin suunnittelua. (Stickdorn ym.
2018,162-169.)

Seuraavaksi esittelen tarkemmin ideointia seka tahan kytkeytyvia kiteytyksia.

3.4.1 Yhteiskehittaminen

Ideointivaiheeseen kuului keratyn ymmarryksen kiteyttaminen seka yhteiskehittamisen tyo-

paja Capfulin konsulttien kanssa. Maarittelin tyopajan tavoitteet seuraavasti:

- Capfulin asiantuntemuksen kanavoiminen mukaan tyohon.

- Keratyn ymmarryksen ja loydosten tarkastelu.

- Capfulille kiinnostavien mahdollisuuksien tunnistaminen loydoksista.
- Kokonaisuuden peilaus Capfulin skenaarioprosessiin.

- Perustan rakentaminen prototyypille ja arviointi missa tata voisi testata.

Kahden tunnin Teamsin valityksella pidettyyn yhteiskehittamisen etatyopajaan osallistui nelja
Capfulin konsulttia, joista kahdella oli vahvaa muotoiluajattelun ymmarrysta ja kokemusta

menetelmien hyodyntamisesta. Kiteytin kerattya ymmarrysta tyopajaa varten seuraavasti:



84

- Projektikohtaiseesti kolme arvoehdotuspohjaa keratysta asiakasymmarryksesta seka
arvon tuottamisesta.

- Projektikohtaisesti kiinnostavia asiakassitaatteja.

- Asiakasymmarryksen ja tietoperustan pohjalta erilaisia mahdollisia hypoteeseja mah-
dollista asiakastestausta silmalla pitaen.

- Kolme aikaisemmin lyhyesti esiteltya kiinnostavaa benchmarkkaus-esimerkkia.

- Capfulin skenaarioprosessin ja palvelumuotoilun tyokalujen ja lahestymistapojen leik-

kauspisteiden hahmottelua.

Olin toimittanut nama pari paiva ennakkoon, jotta osallistujien oli mahdollista tutustua naihin
etukateen. Tyopajaan kuului naihin tuotoksiin tutustuminen, naista keskustelu seka naiden
kommentointi. Tyoskentelyalustana kaytin Miroa, johon kerasin kommentit ennen tyopajaa
seka sen aikana ilman, etta varsinaista dokumentaatiota tarvitsi erikseen tehda. Kommentteja

kertyi yhteensa 37 kpl.

Kommentit nostivat esille tietyn epaselvyyden laadituissa arvoehdotuspohjissa. Naiden ongel-
mana nahtiin, etta eroa ei oltu tehty sen valille onko havainto tullut konsultilta, suoraan asi-
akkaalta vai onko kyseessa omaa tulkintaani. Tiettya epaselvyytta tuntui aiheuttavan myos
se, etta samassa pohjassa oli seka asioita, jotka olivat tehdyn skenaariotyon asiakasymmar-
rysta ja arvon tuottamista etta asioita, jotka ovat hypoteettisten muotoilun menetelmien ja

nakokulmien kayton asiakasymmarrysta ja arvon tuottamista.

Skenaarioprosessin ja palvelumuotoilun menetelmien leikkauspisteiden osalta huomioita ja
kysymyksia herattivat asiakaspersoonien kaytto, tulevaisuuden liiketoimintamallit eri skenaa-
rioissa ja miten tata voisi konkreettisesti tehda. Tyopajaan tuotujen kiteytysten seka hypo-
teesien pohjalta kiinnostaviksi hypoteeseiksi testausta varten nostettiin seuraavat kaksi suun-

taa:

1) Yhteisen ekosysteemivision konkretisointi palvelumuotoilun keinoin, joka ohjaa sys-
teemista kehitysta.
2) Positiivisten mahdollisuuksien lahempi tarkastelu palvelumuotoilun keinoin seka nai-

den tarvitsemien toimenpiteiden konkretisointi.

Seuraavaksi kuvaan minkalaisia korjauksia tein kiteytyksiin ja miten lahdin valitsemaan ja tar-

kentamaan hypoteeseja kohti asiakkailla testattavaa prototyyppia.
3.4.2 Kiteytykset

Saadun palautteen perusteella laadin projektikohtaisesti erilliset arvoehdotuspohjat tehdysta
skenaariotyosta seka muotoilun menetelmien kaytosta skenaariotyossa (yhteensa 6 kpl). Li-

saksi varikoodasin laput sen mukaan oliko havainto tullut konsultilta, asiakkaalta vai oliko se
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omaa tulkintaani. Nama ovat esitetty liitteessa 4. Arvoehdotuspohjat muodostivat perustan,
jonka paalle saatoin lahtea hypoteeseja tarkentamaan ja prototyyppia tarkemmin rakenta-

maan.

Hyva hypoteesi on testattava, tasmallinen ja itsenainen (Bland & Osterwalder 2020, 31). Tie-
toperustan, asiakasymmarryksen seka tyopajatyoskentelyn syotteiden pohjalta rajasin nako-
kulmaksi tulevaisuuden asiakaspersoonien tarkastelun osana skenaariotyota. Molemmille tyo-
pajassa ehdotetuille nakokulmille loytyy tassa luvussa esitellyn empiirisen aineiston lisaksi tu-
kea myos tietoperustasta, mutta molempia ei ollut mahdollista lahtea mielekkaasti testaa-
maan. Keskeinen syy valintaan oli arvioni prototyypin ja asiakastestaamisen toteutettavuu-
desta kaytossa olevin resurssein. Ideaalisti prototyyppi olisi voitu rakentaa sisaan johonkin al-
kavaan tai kaynnissa olevaan skenaariotyohon, jolloin kokemusta olisi syntynyt aidosta kay-
tosta aidoissa tilanteissa. Kaytannon jarjestelyjen, tyomaaran ja rajallisesti kaytettavissa ole-
van ajan takia tarkoituksenmukaiseksi osoittautui kuitenkin testaus aikaisemmin haastateltu-
jen asiakkaiden kanssa peilaten heidan jo paattyneisiin skenaariotoihinsa. Toisaalta Blandin ja
Osterwalderin mukaan (2020, 93) aluksi kannattaa suosia halpoja ja nopeita testausmenetel-
mia. Tassa mielessa on myos ihan perusteltua, etta ensimmainen prototyyppi ei vaadi osapuo-

lilta esim. suurempaa ajallista tai taloudellista sitoutumista.
Ylla kuvatun pohjalta pilkoin testattaviksi hypoteeseiksi tyon tassa vaiheessa seuraavat kaksi:

1) Tulevaisuuden asiakaspersoonat auttavat konkretisoimaan skenaarioiden mahdolli-
suuksia.
2) Tulevaisuuden asiakaspersoonat auttavat konkretisoimaan mahdollisuuksiin tarttumi-

sen toimenpiteita.

Bland ja Osterwalder (2020) jaottelevat liiketalouden testaamisen kontekstissa hypoteesit

seuraavasti:

1) Haluttavuus - haluavatko asiakkaat tata?
2) Toteutettavuus - voimmeko tehda taman?

3) Elinkelpoisuus - pitaisiko meidan tehda tata?

Ylla kuvattujen hypoteesien testauksessa liikuttiin erityisesti haluttavuuden alalla, jota voi-
daankin pitaa lahtokohtana testaamiselle ja jossa arvoehdotuspohja on sopiva tyokalu hypo-
teesien muotoiluun. (Bland & Osterwalder 2020, 32-35.)

Asiakastestauksen osalta olin yhteydessa kaikkiin asiakkaisiin ja aikataulut sopivat yhteen

LME:n projektin omistajan seka julkisen terveydenhuollon organisaation projektijohtajan

testausta varten tahan asti kuvatun prosessin pohjalta ja miten hypoteesit viela tarkentuivat.
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Aluksi lahdin syventamaan kuitenkin hieman ymmarrysta sita, mita persoonat voivat skenaa-

riotyohon tuoda.
3.5 Prototyypin suunnittelu

Tulevaisuus ei vaikuta kaikkiin ryhmiin samalla tavalla. Tarvetta olisi vaikutusanalyysilla eri
ryhmille ja tahan persoona voi antaa tyokalun. Liiketalouden kontekstissa ennakoinnissa tar-
vittaisiin Vallet ym. (2020, 2) mukaan syvempaa analyysia eri asiakasryhmista, jotta voidaan
tunnistaa heidan tarpeitansa ja odotuksiansa seka tehda strategisia paatoksia nama huomioi-
den. Persoonien voidaan nahda antavan skenaarioille diskursiivista voimaa ja luovan lukijalle
kiintopisteita skenaarioiden maailman ymmartamista varten. Ne ovat myos hyvia tuomaan
esille arvon muodostumisen mekanismeja skenaarioiden maailmassa. (Burnam-Fink 2015, 51-
53.)

Palvelumuotoilun kontekstissa persoonien luomiseen kuuluu yleensa asiakasdatan keraaminen
ja analysointi, persoonan kuvausten luominen, kayttoskenaarioiden luonti persoonien ongel-
mien analyysille ja ideoinnille ja eri vaiheissa tapahtuva organisaation ja prosessiin osallistu-
vien sitouttaminen, joka voi tapahtua joko kysymalla tyohon osallistuvien mielipiteita tai
osallistamalla heidat laajemmin persoonien luomisen prosessiin. (Nielsen 2019, 11-12.) Jos
palvelumuotoilussa asiakaspersoonat luodaan ennen heidan elavaksi saattamista elavassa
maailmassa, niin tulevaisuuspersoonat voi olla jarkevaa luoda sen jalkeen kun skenaarioiden
ydinnakokulmat ovat tiedossa (Fergnani 2019, 448). Fergnani (2019) tarkastelee palvelumuo-
toilun asiakaspersoonista kumpuavien tulevaisuuden persoonien kayttoa tapana rikastaa ja
elavoittaa skenaarioita. Han tarjoaa naiden kayttoon 7 vaiheen formaalin ja systemaattisen

mallin:

) Persoonien laajuuden ja luonteen maaritys.
) Faktasivujen luonti skenaarioista.
3) Faktasivujen luonti persoonista.
) Persoonien faktasivujen jalostus linkkaamalla persoonien avainelementit skenaarioi-
den faktasivujen avainelementtien kanssa.
5) Tulevaisuuden persoonien narratiivien luonti.
6) Tulevaisuuden persoonien kuvitus.

7) Persoonien esille saattaminen organisaatioissa.

Huomion arvoista on, etta ennen persoonien luomista tulisi olla selvaa, mita persoonien on
tarkoitus edustaa ja mita asioita niissa tulisi korostaa, jotta ne ovat informatiivisia kohdeylei-
solle. Jos persoonat ovat esim. yritysjohdolle suunnattu, niin talloin naiden tulisi valaista
strategisia kysymyksia, joita yrityksen pitaisi huomioida skenaarioissa. Mielenkiintoinen on

myos havainto, etta lyhyt narratiivi on listoja parempi tapa esittaa persoonat. Narratiivien
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tulisi paljastaa persoonan mentaaliset mallit ja arvot. Narratiivissa olisi hyva kuvata ajatuk-
sia, tunteita, ristiriitoja ennemmin kuin pelkkaa tekemisen kuvausta. (Fergnani 2019, 449-
452.)

Konkreettisen hyodyntamisen nakokulmasta mielenkiintoinen on myos argumentti, etta jos
skenaariossa on useita persoonia, niin tama voi estaa sukeltamasta persoonan ajatusmaail-
maan yhta syvallisesti kuin jos skenaariossa on vain yksi persoona. Taman takia Fergnani kat-
s00, etta kukin skenaario pitaisi kertoa vain yhden tulevaisuuden persoonan nakokulmasta.
(Fergnani 2019, 447-448.)

Hieman erilaista lahestymistapaa persoonien kayttoon liittyen edustavat Vallet ym. (2020),

jotka ehdottavat viiden askeleen prosessia skenaarioiden ja persoonien tuomiseksi yhteen:

1) Tyon tavoitteiden ja laajuuden maarittely: tulosten odotettu kaytto, analyysin aika-
janne ja projektitiimi.

2) Luodaan narratiiviset tulevaisuuden skenaariot. Hyodynnetaan tahan olemassa olevia
skenaarioprosesseja.

3) Luodaan typologia erilasille yksilollisille kayttajaryhmille. Hyodynnetaan aiheelle re-
levanttia tietoa ja tutkimusta tunnistamaan yksilollisia piirteita, jotka eniten vaikut-
tavat yksiloiden kayttaytymiseen aiheeseen liittyen. Nama voivat olla esim. luonteen-
piirteita, sosioekonomisia tekijoita tai demografisia muuttujia.

4) Luodaan persoonat kullekin identifioidulle kayttajaryhmille. Hyodynnetaan tahan ole-
massa olevia malleja.

5) Sijoitetaan persoonat skenaarioihin. Luodaan lyhyita narratiiveja kullekin skenaario-
persoona-parille. Nama narratiivit kuvaavat tulevaisuuden persoonan kokemusta kus-

sakin tulevaisuuden skenaariossa.

Kaytannossa Vallet ym. (2020) ehdottavat luotuja tulevaisuuden persoonia tarkasteltavan ku-
takin jokaisessa skenaariossa. Toisin sanoen, jos skenaarioita on nelja ja persoonia nelja, niin
tulevaisuuden persoonista tehtyja narratiiveja tulisi yhteensa 16 kpl. Nakokulma on mielen-
kiintoinen, silla palvelumuotoilun kontekstissa Nielsen (2019) arvioi, etta jos persoonien
maara kasvaa yli kuuden, niin tama asettaa haasteita ihmisen ymmarrykselle ja muistille
haasteita. Persoonien suuri lukumaara ei muutenkaan valttamatta pideta tavoiteltavana, silla
naiden luomisen tarkoitus on kerata asiakkaisiin liittyvaa dataa ja kiteyttaa tata. Lukumaaraa
arvioitaessa on kuitenkin syyta huomioida, etta naiden lukumaara on sidoksissa siihen miten
erilaiset fokusalueen asiakkaat ovat ja mitka ovat tyon tavoitteet. Erot voi olla mahdollista
nahda kontrasteina, jolloin persoonien lukumaara asettuisi parilliseksi luvuksi. (Nielsen 2019,
9.)
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Vallet ym. (2020) hyodynsivat tutkimuksessaan persoonien luomiseen vakiintuneita eri tie-
teenalojen teorioita ja identifioivat kaksi merkittavaa tekijaa, jotka vaikuttavat ihmisten

kayttaytymisen muuttumiseen tiettyjen vaihtoehtojen sisalla:

1) Resurssit, kyvykkyys kayttaytya tietylla tavalla (esim. koulutus, talous).

2) Asenne, halukkuus tehda jotain jollain tavalla (sisainen tai ulkoinen motivaatio).

Naiden pohjalta muodostui nelikentta, josta voidaan persoonat voitiin johtaa. (Vallet ym.
2020, 7.) Seka Fergnani (2019) etta Vallet ym. (2020) suosittelevat yhta lailla kuten skenaa-
rioiden niin myos persoonien ja narratiivien luomiseen osallistavia tyopajoja joukkoalyn kana-

voimiseksi seka persoonien omistajuuden vahvistamiseksi.

Empiirinen aineisto, edeltavat kaksi tapaa kayttaa tulevaisuuden persoonia ja seka yleinen ai-
hepiirin kirjallisuus tarjoavat erilaisia kaytannon toteutuksen vaihtoehtoja, joiden soveltuvuus
voi olla asiakas- ja tapauskohtaista. Useissa ennakoinnin ja palvelumuotoilun integroimisen
prosesseissa suositellaan asiakasymmarryksen keraamista (Ojasalo ym. 2015; Gordon ym.
2019; Koskelo 2021) kun taas Fergnanin (2019) ja Vallet ym. (2020) mallit vaikuttaisivat poh-
jautuvan enemman yhteiskehittamiseen ja luovuuteen. Talta pohjalta tuntui hedelmalliselta
tarkastella osana prototyyppia erilaisia vaihtoehtoja toteuttaa persoonat seka arvioida miten

ne voisivat karkealla tasolla istua Capfulin skenaariotyon prosessiin.

Erilaisia tapoja kayttaa persoonia on monia muitakin, mutta maarittelin ylla olevan pohjalta
kolmeksi erilaiseksi taman prototyypin puitteissa tarkasteltavaksi tavaksi kayttaa persoonia
skenaariotyossa alla olevat lahestymistavat. On ilmeisesta, etta menetelmat ovat tyomaaral-
taan eri kokoisia. Yhden persoonan luominen per skenaario vie paljon vahemman aikaa kun
laajan asiakasymmarryksen keraaminen ja kunkin asiakasryhman tarkastelu jokaisessa tulevai-
suuden skenaariossa. Kokoluokan hahmottamiseksi ja asian konkretisoimiseksi testaamista

varten luokittelin kunkin vaihtoehdon vaatekokoja mukaileviksi palvelupaketeiksi seuraavasti:

1) S-koon palvelupaketti. Skenaarioiden tarkastelu yhden skenaarion suurimmista mah-
dollisuuksista johdetun tulevaisuuden asiakaspersoonan kautta. Kutakin asiakasper-
soonaa tarkastellaan vain yhdessa skenaariossa.

2) M-koon palvelupaketti. Mita eri mahdollisuuksia skenaarioissa on erityyppisille mah-
dollisille tulevaisuuden asiakasryhmille. Persoonat johdetaan geneerisista kayttayty-
misen malleista muodostetusta nelikentasta tai muista sovituista kriteereista skenaa-
rioihin peilaten (esim. tulevaisuuden ihanneasiakas, vaativa asiakas, yllattava asiakas,
perusasiakas jne). Kukin tulevaisuuden asiakaspersoonaa tarkastellaan jokaisessa ske-
naariossa.

3) L-koon palvelupaketti. Skenaarioiden mahdollisuudet nykyisille asiakasryhmille ja mi-
ten maailman muuttuminen ja heidan tarpeensa kohtaavat. Persoonat johdetaan da-

tan keraamisen ja analyysin pohjalta muodostetuista asiakaspersoonista ja
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skenaarioiden keskeisimmista mahdollisuuksista. Tarkastelu esim. miten parjaavat
skenaarioissa, kuka heikoiten, miten tarpeet muuttuvat nykyisesta, mita skenaariot
voivat heille tarjota. Kukin tulevaisuuden asiakaspersoonaa tarkastellaan jokaisessa

skenaariossa.

Talta pohjalta tarkastelin myos Capfulin skenaarioprosessia ja miten nama erilaiset tavat
luoda tulevaisuuden asiakaspersoonia voisivat istua tahan. Kuvio 12 on esitelty luvussa 4.4.
Tama kuva auttoi hahmottamaan kokonaisuutta ja kaytannon toteutusta ennen testausta ja se
voi toimia suuntaa antavana ylatason mallina tuoda hieman eri lahtokohdista tulevaisuuden

asiakaspersoonia mukaan skenaariotyon eri vaiheisiin.

Suurimmat erot persoonien valilla liittyvat nahdakseni tietoon, joka persoonien pohjalla on
seka niiden lukumaaraan skenaariotyossa. Valttamatta siina milta persoonat nayttavat tai
minkalaista tietoa ne esittavat ei kuitenkaan ole suurta eroa. Taman pohjalta arvioin tarkoi-
tuksenmukaiseksi luoda prototyyppina yhden esimerkinomaisen asiakaspersoonan ja narratii-
vin ja kayda sitten taman pohjalta asiakkaiden kanssa keskustelua minkalainen edella kuva-

tuista persoonien kayttotavoista voisi sopia heidan kontekstiinsa parhaiten.

Loin molempia asiakastestauksia varten yhden heidan skenaariotyonsa pohjalta raataloidyn
tulevaisuuden asiakaspersoonan. Valitsin skenaariotyon loppuraporteista yhden mielenkiintoi-
selta vaikuttavan skenaarion ja hyodynsin persoonan typologiassa Fergnanin (2019) ehdotta-
maa pohjaa. Lisasin osaksi pohjaa myos narratiivin seka muutaman suoran sitaatin tulevaisuu-
den asiakaspersoonalta. Persoonat pohjautuivat osittain omakohtaiseen ja ystavapiirin koke-
mukseen, mutta varsinaista asiakasymmarrysta niiden takana ei ollut ja ne ovat jokseenkin
kuvitteellisia iteraatioita, joiden pohjalta oli mahdollista kayda keskustelua. Julkisen tervey-
denhuollon seka Lapin matkailun tulevaisuuden asiakaspersoonien testivaiheen prototyypit

ovat esitetty liitteessa 5.
Yhteenvetona, maarittelin prototyypin tavoitteet seuraavasti

- Saada skenaariotyon toimeksiantajan yksittaisesta skenaariosta raataloidyn tulevai-
suuden asiakaspersoonan kautta ymmarrysta kokevatko asiakkaat taman voivan konk-
retisoida skenaarioiden mahdollisuuksia ja mahdollisia toimenpiteita.

- Saada ymmarrysta, etta herattaako lahestymistapa mielenkiintoa.

- Saada ymmarrysta minkalainen tapa hyodyntaa asiakaspersoonia voisi mahdollisesti

olla toimiva.

Kahden aikaisemmin esitellyn hypoteesin lisaksi lisasin ylla olevan pohdinnan perusteella vali-
doitaviksi hypoteeseiksi viela kolmannen hypoteesiin, joka liittyy persoonien hyodyntamisen
tapoihin ja niiden toteutettavuuteen. Lahdin nain olleen lahdin prototyypin asiakastestauksen

kautta validoimaan seuraavia hypoteeseja:
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1) Tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa konkretisoimaan skenaarioiden mahdollisuuk-
sia.

2) Tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa konkretisoimaan mahdollisuuksiin tarttumisen
toimenpiteita.

3) Persoonia voi tuoda mukaan skenaariotyohon eri tavoin. Naiden valinta riippuu asiak-

kaan toiveista ja tarpeista.

Nama seka testaustavat ovat tasmallisesti esitettyna liitteen 6 testauskorteissa, jotka ovat
Blandin ja Osterwalderin (2020, 45) jakamia uusien liiketoimintaideoiden testaamiseen tarkoi-

tettuja tyokaluja.
3.6 Validointi

Validointiin kuului prototyypin asiakastestaus ja taman myota tuleva asiakaspalaute. Validoin-
tivaiheeseen kuului lisaksi tulosten seka Capfulin skenaariotyon prosessin ja tulevaisuuden
asiakaspersoonien leikkauspisteiden tarkastelu Capfulin konsulttien kanssa. Tarkastelen naita

tassa luvussa tarkemmin ja aloitan prototyypin asiakastestauksen analyysista.
3.6.1 Asiakastestaus

Asiakastestaukset kestivat molemmat 30 minuuttia ja toteutin ne etana Microsoft Teamsia
hyodyntaen. Nauhoitin testauksen haastateltavien luvalla ja poistan tallenteet 6 kk opinnay-
tetyoni hyvaksymisen jalkeen. Testauksen kulku seka puolistrukturoitu haastattelurunko on

esitetty liitteessa 7. Toteutin asiakastestauksen seuraavasti:

- i5_a2_h2 Lapin matkailuelinkeinon liitto (LME), projektin omistaja

- i8_a4_h2 Julkinen terveydenhuollon organisaatio, projektijohtaja.

Esitin asiakkaille osana testausta seuraavat asiakasymmarryksen ja tietoperustan pohjalta

raataloidyt sisallot:

- Asiakkaan arvoehdotuspohjien pohjalta muodostetut tulevaisuuden asiakaspersoonien
kayton tavoitteet, hyodyt ja mihin voisi auttaa skenaariotyossa.
- Yhden asiakkaan skenaarion pohjalta laaditun yhden tulevaisuuden asiakaspersoonan.

- Erilaisia tapoja persoonien kayton laajuuteen kuvaavat palvelupaketit.

Litteroin tallenteet tekstiksi, jolloin ne muodostivat helpommin analysoitavan laadullisen ai-
neiston. Analysoin taman saman sisallonanalyysin prosessin mukaan kuin konsulttien seka asi-
akkaiden aikaisemmat haastattelut. Muodostin aluksi analyysissa 8 alaluokkaa, joiden alle si-
joittelin pelkistamisen kautta Mirossa luomani laput. Taman jalkeen muodostin naille 3 yhdis-

tavaa ylaluokkaa. Alla olevassa taulukossa 3 on tiivistetty keskeisimmat havainnot jaoteltuna
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Ylaluokka

Alaluokka

Lapin matkailuelinkeinon liitto

(LME)

Julkinen terveydenhuollon

organisaatio

Value Proposition
Canvas (VPC) -

VPC - mikd hyvaa

- Matkailualalla tarvitaan sy-

vempaa asiakkaiden ymmar-

- Asiakkaiden tarpeiden ja

haasteiden syvallinen ym-

arviointi rysta ja kykya samaistua mo- martaminen nakyy
nenlaisten ihmisten tarpeisiin:
vastaa tahan tarpeeseen
VPC - kehitysehdotukset - Tarpeiden ja toiveiden ym- - Asiakkaan motiivien ym-
martaminen auttaa lisddmaan | martaminen
liilketoimintaa - Persoonat toimivat poh-
jana palvelukehitykselle
skenaariotyon ja strate-
gian ohella
Tulevaisuuden Tulevaisuuden asiakasper- - Tulevaisuuden ratkaisuiden - Tuo lisaa konkretiaa
asiakaspersoona - | soona - hyodyt tunnistaminen - Auttaa ideoimaan ja an-
arviointi - Auttaa loytamaan asiakkai- taa evaita lahtea tutki-

den tarpeisiin sopivia tulevai-
suuden ratkaisuja, joita he ei-
vat pysty muuten kuvittele-
maan

- Asiakkaaseen samaistuminen

maan tarkemmin tulevai-
suuden palveluita palvelu-
muotoilun menetelmin

- Fokus asiakkaan ela-
massa, arvoissa, tavoit-

teissa ja motiiveissa

Tulevaisuuden asiakasper-

soona - haasteet

- Vakuuttaminen, etta juuri
tahan kannattaa panostaa

- Ekosysteemin toimijoiden
asiaan perehtyminen ja sisais-
taminen arjen kiireessa

- Riski takertua persoonan yk-

sityiskohtiin (esim. ammatti)

- Miten huomioida ekosys-
teemin nakokulma, palve-
luiden kontekstuaalisuus

ja yhteistyossa tapahtuva

palveluiden tuottaminen

Tulevaisuuden asiakasper-

soona - kehitysehdotukset

- Persoona viela helpommin
hahmotettavaksi ja sisdistet-
tavaksi: hieman vahemman
tekstia ja kiteytys mika tar-
keaa, jos haluaa matkustaa
Lappiin

- Narratiivi erikseen - optiona
sukeltaa syvemmin persoo-
naan

- Videot, jos olisi tapa tehda

kustannustehokkaasti

- Persoonan terveydenhoi-
toon ja ennaltaehkaise-
vaan terveydenhoitoon
liittyvien tavoitteiden ja
haasteiden nosto viela
vahvemmin esiin

- Storyboard vaihtoehtona

narratiiville
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Ylaluokka

Alaluokka

Lapin matkailuelinkeinon liitto

(LME)

Julkinen terveydenhuollon

organisaatio

Palvelupaketit -

arviointi

Palvelupaketit - hyodyt

- Asiakkaan mahdollisuudet ja
ongelmat, mita Lapilta kaipaa
- Ekosysteemin laajuuden na-
kokulmasta laaja paketti hyva
- Aito asiakasymmarrys hyva

- Monenlaiset asiakaspersoo-

nat hyva, koska skenaarioissa

on eri asiakastyyppeja

- Oikeiden asiakkaiden ja
asiakastutkimuksen kaytto
persoonien pohjana hyva

- Persoonien muutos ske-
naarioiden valilla voi
mahdollisesti konkreti-
soida skenaarioiden yhtei-
sia nimittajia

- Persoonia hyva olla use-
ampi (muttei liikaa)

Palvelupaketit - haasteet

- Kohdentamisen hankaluus

kun ekosysteemissa satoja yri-

tyksia
- Tekemisen ja sisaistamisen
raskaus, jos paljon persoonia

eri skenaarioissa

- 16 persoonaa narratiivei-
neen on vaikea erottaa
toisistaan

- Organisaatioasiakasryh-
mien huomiointi

- Oikean tasapainon loyta-
minen analyysin maaran

ja hyodyn valilla

Palvelupaketit - kehityseh-
dotukset

- Mahdollisesti vasta seuraava
askel skenaariotyosta

- Mahdollisesti suppeammin
skenaariotyossa ja jos tuntuu
hyvalta ja hyodylliselta, niin

sitten syventaminen

- Jos olisi 4 skenaarion
pohjalta kombinaatio odo-
tetusta tulevaisuudesta,
niin asiakaspersoonat voisi
luoda tahan. Mahdollisesti
iteratiivisia persoonia ske-

naariotyon aikana

Taulukko 3: Asiakastestauksen tulokset

Tarkastelen seuraavaksi testaustuloksia syvallisemmin sisallonanalyysin ylaluokkien mukaan

jaoteltuna.

Value Proposition Canvas - arviointi

Arvoehdotuspohjan keskeisista havainnoista kiteytetty esitys siita, mita tulevaisuuden asiakas-

persoonilla tavoitellaan osana skenaariotyota, otettiin hyvin vastaan seka LME:n etta julkisen

terveydenhuollon organisaation osalta. Se vastasi hyvin LME:n tarpeita ja matkailualan tren-

deja: Ldhtokohtaisesti kuulostaa mielestdni hyvdltd. Tdmda on muutenkin juuri sellainen aihe,

ettd asiakastyypit ja syvempi asiakkaiden ymmdrtdminen, joka koko ajan korostuu tekemi-

sessd ja keskusteluissa matkailussa ja tddlld varsinkin. (i5_a2_h2.) My0s julkisen terveyden-

huollon organisaatio piti hyvana pyrkimysta asiakastarpeiden ja haasteiden syvalliseen
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ymmartamiseen: Tdssd on minusta ehkd ne keskeiset. Tietylld tavalla asiakastarpeiden ja -

haasteiden syvdllinen ymmdrtdminen. (i8_a4_h2.)

Trendi asiakkaiden tarpeiden syvallisemmassa ymmartamisessa on kasvava, mutta tassa vai-
kuttaisi olevan Lapin ekosysteemin sisalla parannettavaakin. Tulevaisuuden asiakaspersoonien
mukaan tuominen voisikin mahdollisesti tukea syvallisemman asiakasnakokulman vahvempaa

tuomista ekosysteemin asiakkaiden liiketoimintaan:

Ehkd aika monella taholla on menty mielestdni liian kevyelld asiakkaiden tuntemisella. On
ikddn kuin ajateltu, ettd on brittiperheet tai hiihtdvidt sveitsildiset tai jotain muuta. Sinénsd
vaihtelee todella paljon yritysten ja alueiden viililld, mutta ndin isolla skaalalla tuntuu, ettd
ei ole tarpeeksi haettu sitd tietoa ja ymmdrrystd, ettd mikd on asiakkaille térkedd ja minkd

takia ne tulevat Lappiin. (i5_a2_h2.)

Jokainen osaa samaistua itsensd kaltaiseen asiakkaaseen ja tietdd hei, tdmd asia on minulle
tdrked, totta kai. Mutta se, ettd meitd on niin monenlaisia asiakkaita maailmalla, ettd ei voi
myydd vain itsensd kaltaisille, vaan pitdisi pystyd asettumaan toisen asemaan ja miettimddn,

ettd mikd on siind on tdrkedd, niin sithenhdn ndmd auttaisivat kylld. (i5_a2_h2.)

Kehitysehdotuksena nousi LME:lta liiketoimintamahdollisuuksien ja tulevaisuuden asiakasper-
soonien tahan tuoman hyodyn vahvempi korostaminen: Jotenkin tuntuu, ettd ihan viimeinen
tuossa, ettd auttaa huomioimaan tarvittaessa erilaiset tulevaisuuden asiakasryhmdt sekd
heiddn tarpeensa ja toiveensa. Ehkd ei pelkdstddn huomioimaan, vaan tekemddn enemmdn
bisnestd silld, ettd tuntee ne asiakasryhmdt ja on oikeanlaiset palvelut myynnissd.
(i5_a2_h2.)

Julkisen terveydenhuollon organisaation haastateltava pohti puolestaan pyrkimysta asiakkaan
tarpeiden ja kayttaytymisen ymmartamisen ohella motiivien ymmartamiseen: itse yritdn aina
miettid vdhdn sitd motiivia myds. Kun mietitddn, ettd miksi joku tavoittelee jotain, niin ni-
menomaan se miksi. Miksi on tdrkedd ymmdrtdd syvillisesti asiakkaiden tarpeet. (i8_a4_h2.)
Persoonien hyotyna ja mahdollisesti enemman korostettavana asiana arvioitiin myos niiden
tuki palvelukehitykselle: Miten tuohon muotoilisi, ndmd toimivat pohjana sille palvelunkehi-
tykselle, ettd varmistetaan siis tavallaan ei yksinddn, mutta skenaariotyon ja strategian
ohella. Se ldhtee ohjautumaan tdllaiseen palvelunkehitykseen konkreettisemmin ja tiede-

tadn kenelle vdhdn, ettd kenelle me oikeasti olemme tekemdssd niitd. (i8_a4_h2.)
Tulevaisuuden asiakaspersoona - arviointi

Esitellyn tulevaisuuden asiakaspersoonan prototyypin pohjalta LME:n haastateltava naki tule-
vaisuuden asiakaspersoonan tukevan skenaarioiden mahdollisuuksien konkretisointia: Varmaan

tdstd pystyisi yritys tunnistamaan, ettd meilld olisi tdlle ratkaisuja ja tarjota palveluita
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(i5_a2_h2). Myos julkisen terveydenhuollon organisaation haastateltava naki prototyypin poh-

jalta hyodyt konkretisoinnissa ja ihmisnakokulman tuomisessa mukaan:

Kylldhdn se tuo ldhemmdksi konkretiaa. Helposti skenaariot jdé (abstraktiksi), maalaillaan
isoja kuvaa. Mitd se tarkoittaa jonkin yksittdisen potilaan tai henkilon ndkokulmasta, niin

siind mielessd tdmd on minun mielestdni erittdinkin hyvd tyokalu. (i8_a4_h2.)

Ndkisin, ettd tyokalu on erittdinkin hyodyllinen ja tuo konkreettisesti narratiivin kautta mi-

ten hdn sitd sitten kdyttdd, minkdlaisia elementtejd palvelussa voisi olla (i8_a4_h2).

LME:n haastateltava arvioi Gordon ym. (2019) henkisesti tulevaisuuden asiakaspersoonien aut-
tavan loytamaan asiakkaiden tarpeisiin sopivia tulevaisuuden ratkaisuja, joita he eivat pystyisi

muuten kuvittelemaan:

Eihdn se asiakas aina osaa niitd itse pyytdd. Eiko tdmd ole nditd klassisia, oliko se Henry For-
din lausahduksia, ettd jos olisi kysynyt asiakkailta mitd he halusivat, niin he olisivat halun-
neet nopeampia hevosia, mutta se ei ollutkaan se ratkaisu, mikd on ihan hyvad

juttu. (i5_a2_h2.)

Aina ei voida kysyd asiakkailta, mutta jos ymmdrretddn paremmin mitkd ovat heiddn tar-
peensa, niin me voidaan ehkd luoda heille se ratkaisu vaikka he eiviit sitd vield ehkd itse ym-

mdrtdisikdén (i5_a2_h2).

Tulevaisuuden asiakaspersoonan kautta LME:n haastateltava pystyi helposti suoraan lahtea

ideoimaan asiakkaan tarpeeseen vastaavia ekosysteemin konkretisointeja ja mahdollisuuksia:

det matkailukohteessa, ettd hdn pystyy tekemddn etdtoitd. Jos yhteydet pdtkivdt jatkuvasti,
niin se ei toimi. Jos hdnelld on nyt sitten vaikka nuo 3- ja 7-vuotiaat lapset, niin siitd nousee
kysymys, ettd jos he tekevdt vaikka molemmat lapset etdtoitd, niin missd lapset. Loytyyko

pdivdkotipalveluita, (6ytyyko koulupalveluita. (i5_a2_h2.)

Eli voisin tdmdn Mikon tapauksessa ajatella vaikka niin, ettd toinen vanhemmista menee md-
keen lasten kanssa ja toinen on co-working-tilassa tekemdissd toitd ja ties vaikka vaihdettai-
siin lounaalla vuoroa. Toinen alkaa tbihin ja toinen menee mdkeen esim. Siihen kun olisi

vield lastenhoitopalvelut, niin voisi olla niin, ettd molemmat tekevdt aamupdivdn toitd ja

Vastaavasti myos julkisen terveydenhuollon organisaation haastateltava arvioi persoonien aut-
tavan mahdollisuuksien tunnistamisessa ja niiden eteenpain viemisessa: Tdssdhdn on tavallaan
jo vahdn nditd konkreettisia tilanteitakin. Siitd pystyisi ldhted mallintamaan palvelupolkua

ainakin yldtasolla ja ehdottomasti miettimddn palvelukonsepteja. (i8_a4_h2.) Persoonan
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seka narratiivin nahtiinkin antavan pohjaa jatkoideoinnoille ja kehitystyolle: Tdstd on helppo
ldhted, tdssd on jo ideoita, mutta tdmdn pohjalta voisi ldhted ideoimaan, mitd meiddn tyyp-
pisemme toimija voisi mahdollisesti haluta tehdd jatkossa. Niin sitten se, ettd tdmdn poh-
jalta ldhdetddn tarkentamaan, tutkimaan tarkemmin ja konseptoimaan vaikka palvelumuo-

toilun menetelmin, ettd miten se palvelu oikeasti toimisi, ettd kylld. (i8_a4_h2.)

Etuna tulevaisuuden asiakaspersoonan hyodyntamisessa LME naki, etta asiakasta tarkasteltiin
syvallisesti: Kylld nden tdssd, ettd asiakas ei ole jokin vain kahdella sanalla tai kahdella lau-
seella kuvattu asia, vaan joku mihin voi ndhdd sen persoonan ja samaistua, ja ehkd sen
myo6td paremmin ymmdrtdad, ettd mitkd asiat ovat tdrkeitd, niin silloin pystyy just tarjoa-
maan muuta kuin sitd nopeampaa hevosta, ettd mikd olisi se uusi ratkaisu (i5_a2_h2). Syvalli-
nen asiakkaan ymmartamisen nakokulma nousi esille myos julkisen terveydenhuollon organi-
saatiolta: /tse haluan ldhted siitd, ettd mitkd ovat ihmisen eldmdn tavoitteet, minkdlaisia
asioita hédn arvostaa, kuten tuossa on. Mikd tuo iloa ja mistd hdn haaveilee ja sitten tuoda
siitd vdhdn alemmalle tasolle. Juuri, ettd mitkd ovat tavoitteet omaan ja perheen hyvinvoin-
tiin ja terveydenhoitoon liittyen. Mitd hén ehkd toivoisi palveluilta, mitd tavoitteita, mitd
hdn haluaisi konkreettisesti tehdd niilld digitaalisilla palveluilla ja vaikka tekodlysovelluksen
kautta. (i8_a4_h2.)

Haasteena LME pohti tyon kenties vaistamatta kasvavaa kokoluokkaa: Yksi kysymys, mikd var-
maan nousee aika dkkid on, ettd minkdhdn verran nditd nyt sitten on, ettd kannattaakohan
juuri tahdn panostaa (i5_a2_h2). Samoin haasteena nousi jo ensimmaisessa haastattelussa
esille noussut ekosysteemin toimijoiden arjen hektisyys: Ehkd itsestd tuntuu, ettd tosi hyvd
ndin aika syvdlle mentynd, mutta samaan aikaan tieddn sen arjen kiireen ja ndin, niin tuntuu
ettd moni ei nyt ehkd ihan hirvedn syviillisesti mene asioihin (i5_a2_h2). Ekosysteemin nako-
kulma nousi hieman eri tavalla haasteena esille julkiselta terveydenhuollon organisaatiolta.
Samaan tapaan kuin ensimmaisessa haastattelussa, hyodyllisena pidettiin ekosysteemin yh-
teistyon tekemisen nakokulmaa kokonaisvaltaisten tulevaisuuden palveluiden tarjoamiseksi:
Jos ajatellaan, ettd jos on terveyteen liittyvid haasteita, niin yleensdhdn siind on useampi
palveluntarjoaja. Sen sijaan, ettd se on transaktiopohjaista asiointia monen tahon kanssa,
niin miten luodaan kontekstiin sidottuja palveluita ja oikeasti helpotetaan ihmisen eldmdd.
Jos ajatellaan, ettd ihminen sairastuu vakavamminkin, niin siihen liittyy useampiakin tahoja.

Voi olla, ettd on tyGnantajaa ja mitd tahansa muutakin. (i8_a4_h2.)

LME:n haastateltava ehdotti ajankayton kysymykseen mahdollisena kehitysehdotuksena per-
soonan tiivistamista ja tekemista kayttajaystavallisemmaksi nostamalla paremmin esille mika
on Lapin matkailun kannalta asiakkaalle tarkeaa: Ehkd vdhdn keventdisin tdtd ja sitten lait-
taisi vaikka ihan jonain tdrppind, ettd mikd hédnelle on tdrkedd, jos hdn matkustaa Lappiin.
Jos yritys haluaa Mikon asiakkaaksi, niin mitd heiddn pitdisi miettid, mikd tai mitkd ovat ne
ratkaisevat tekijdt. (i5_a2_h2.)



96

Myos julkinen terveydenhuollon organisaatio ehdotti asiakkaalle tarkeiden asioiden, mutta

toisaalta myos haasteiden esille nostamista mahdollisuuksien loytamisen helpottamiseksi:

Jotenkin ehkd voisi vahvemmin nostaa esille, ettd mitkd ovat keskeisimmdit asiat terveyden
monitorointiin liittyen. Jos miettii Lauraakin tdssd, niin tavoitehan ei ole se oman terveyden
monitorointi, vaan hdn haluaa voida hyvin ja tietylld tavalla saada tietoa, suosituksia ja en-
naltaehkdistd sitd. (i8_a4_h2.)

Kylld md ehkd nostaisin toimialan ja organisaation ndkdkulmasta, ettd mitkd ne keskeisim-
mdt asiat ovat mitd hdn tavoittelee ja nimenomaan ne haasteet. Mikd on hdnelle hankalaa
tdssd omassa tavoitteessaan voida hyvin. Okei, hdn haluaa monitoroida ja saada dataa ja

ndin, mutta mikd on hdnelle erityisesti vaikeaa, niin sithenhdn on helpompi ldhted mietti-

mddn, ettd miten me voisimme tamdn ratkaista. (i8_a4_h2.)

Persoonan yhteydessa ollut narratiivi heratti hieman ristiriitaisia tunteita. Toisaalta LME:n
haastateltava piti sita hieman liian pitkana, mutta toisaalta se myos vetosi ja toi konkretiaa.
Toisaalta ilman narratiivia voi myos olla vaikea paasta sisaan persoonaan ajatteluun. Ratkai-
suna haastateltava ehdotti narratiivin jonkinlaista erottamista tiiviimmasta persoonasta: Toi-
saaltahan tdmd on aivan ihana kun tddlld on niin tarkkoja detaljeja, pienpanimo-olutta ja
kaikkea muuta, mikd luo ymmdrtdmisen ja samaistumisen. Vai voiko ne olla jotenkin erik-
seen, ettd on ikddn kuin se helpommin hahmotettava, jossa ei ole niin paljoa ja sille, joka
haluaa lukea vield tarkemmin sen tarinan, niin [Oytyisi tdmd ndin tarkkaan kirjoitettu.
(i5_a2_h2.)

Mielenkiintoinen ehdotus oli myos seka LME:lta etta julkisen terveydenhuollon organisaatiolta
tullut ajatus hyodyntaa muitakin sisallontapoja kuin vain tekstia. LME:n haastateltava pohti
videoien hyodyntamisen mahdollisuutta: Yksi mikd tulee heti mieleen, mikd olisi aivan
huippu, mutta se tietenkin vaatii tietenkin paljon enemmdn tekemiseltd ja ihan kustannuk-
sissa ja kaikessa, mutta tuo on niin tarkkaan kirjoitettu tarina, ettd tuosta voisi tehdd pie-
nen videopdtkdnkin (i5_a2_h2). Julkisen terveydenhuollon haastateltava pohti storyboardia
vaihtoehtona: Narratiivia tietysti jdin miettimddn, ettd sitdhdn voi esittdd sitten vahdn tam-
moisend storyboardinakin, se voi olla helpommin (luettava) ... Vdhdn tdmmdoisend sarjakuva-

maisena. (i8_a4_h2.)
Palvelupaketit - arviointi

Yksi kiinnostuksen kohde oli perusta, jolle persoonat rakentuvat ja mika on asiakkaiden odo-
tus tahan liittyen. Julkisen terveydenhuollon organisaation haastateltava piti persoonien poh-

jautumista asiakasymmarrykseen ja aitoihin asiakkaisiin tarkeana:
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Kylld md kayttdisin silloin aika paljon paukkuja siihen asiakasryhmdn syvilliseen analysointiin

ja ymmdrtdmiseen, jotta me saadaan oikeasti luotettavat persoonat (i8_a4_h2).

Minusta se on ihan uskottavuudenkin ndkokulmasta, ettd sanotaan, ettd me haastattelemme
X mddrdn asiakkaita ja koitetaan lOytdad erityyppisid ihmisid tietyilla kriteereilld. Sitten ldh-
detddn heitd haastattelemaan ja voidaan sanoa, ettd heiddn haasteet ja tarpeet ovat ndmd
ja ne pohjautuu tdhdn. Ainahan siihen voidaan vdhdén leipoa lisdd luovuuden kautta, ettd saa-
daan persoonat eroamaan toisistaan. Eihdn se tarkoita, etteiké sinne voisi lisdtd jotain,

mutta kylld niiden minusta pitdisi pohjautua ihan oikeaan. (i8_a4_h2.)

Asiakashaastattelujen ohella julkisen terveydenhuollon organisaation edustaja pohti myos
muita asiakasymmarryksen keraamisen tapoja, jotka voisivat huomioida aihepiirin sensitiivi-
syyden: Ja onhan tdssd sitten paljon muitakin tydkaluja kuin haastattelut. Voihan sitd kayt-
tad etnografiaa ja havainnointia, ettd saadaan sitd (asiakasymmdrrystd). Vditdn, ettd tervey-
teen liittyenkin on paljon sellaista, ettd ihmiset eividt huomaakaan miten he oikeasti kdyt-
taytyvdt. He voivat kuvitella kdyttdaytyvdnsd tietylld tavalla tai eivit kehtaa sanoa, ettd sel-
lainen havainnointikin voisi tietylld tavalla tuoda jossain konteksteissa aitoa ndkokulmaa.
(i8_a4_h2.)

Aidon asiakasymmarryksen merkitys nousi esille myos LME:n odotuksissa. LME:n haastateltava
piti hyvana miten L-palvelupakettiin oli nostettu asiakkaiden ongelmia ja mahdollisuuksia ja
naki hyvaksi huomioida naita jollain tasolla kaikissa paketeissa. L-palvelupakettia LME piti it-
selleen kaikkein parhaana, silla sen nahtiin antavan ekosysteemin monenlaiselle toimijajou-
kolle enemman joustavauutta seka mahdollisuudet valikoida ja hyodyntaa naita oman tarpeen
mukaan: Se, ettd jos me voisimme tehdd Lappi-tasolla tuon laajimman mukaan, niin sitten
sieltd jokainen, joka yrityksistd tietoa hyodyntdd, voisivat katsoa, ettd okei, en nde todennd-
koisend tuota skenaariota, mutta tuon nden ja noihin haluan keskittyd. Ja sitten tuolta
vaikka, ettd meilld ei ole mitddn tuon tyyppisille asiakkaille tarjota, mutta ndille kahdelle
tyypille taas tdssd skenaariossa meilld voisi olla jotain tarjota. Ja silloin pystyisi ldhted rul-
laamaan siitd eteenpdin, ettd no okei mihin suuntaan meiddn pitdisi kehittdd palveluita.
(i5_a2_h2.)

Jo ymmartamisen vaiheessa nousi vahvasti esille Lapin matkailun tarve tavoitella monenlaisia,
eri puolilta maailmaa tulevia matkailijoita. Nain ollen LME:n haastateltava piti hyodyllisena
useiden asiakaspersoonien tarkastelua per skenaario: Vaikka tdmd kotimainen etdty6-Mikko
voi olla yksi, mutta yhtd lailla eurooppalaisen matkustusyhteison nédkoékulmasta olisi hyvd
tarkastella vaikka juuri niitd kansainvdlisid asiakkaita, jotka voivat tulla ihan erilaisilla tar-
peilla. Ja heissdkin on toki sitten erilaisia, kuten toki myds suomalaissa on erilaisia.
(i5_a2_h2.)
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Myos julkisen terveydenhuollon organisaation haastateltava piti sinansa hyvana, etta persoo-
nia on useampia, jotta erityyppiset ihmiset ja tavoitteet nousevat esille: Ehkd ei hirvedn
monta, mutta sanotaan vaikka 3, jotka selkedsti eroavat toisistaan. Jos ajatellaan tdétd ske-
naariota Datasta kilpailuedun veturi, niin sielld olisi erityyppisid ihmisid, jotka ehkd sitten
hakee erilaisia asioita. Heilld voi olla erilaisia tavoitteita siind, mitd he ennaltaehkdiseviltd

ja digitaalisilta palveluilta haluaa. (i8_a4_h2.)

LME:n haastateltava naki persoonien lukumaarassa myos mahdollisia sudenkuoppia liittyen
tyon laajuuteen ja halittavuuteen: Tavallaan tuntuu jo, ettd tuossa S-paketissa pitdisi olla
enemmdn, mutta tuo ndyttdd tuo 16 tuossa M-paketissa tosi paljolta. Sekd raskaalta tehdd,
mutta myds ehkd aika raskaalta sisdistddkin. (i5_a2_h2.) Sinansa palvelupakettien lahestymis-
tavan nahtiin voivan auttaa tassa: En tiedd, voihan se olla juuri ndin kuten olet laittanut,
ettd on vaihtoehtoja ja asiakas vaikka valitsee, ettd milld tarkkuudella halutaan. Varmasti
nditten hinnatkin ovat sitten hyvin erilaisia tekemiselle. Jollekin asiakkaalle voi riittdd S-pa-
ketti ja joku tarvitsee M-paketin tai L-paketin. (i5_a2_h2.) Myos julkisen terveydenhuollon
organisaation haastateltavaa mietitytti kuitenkin persoonien lukumaara: Ehkd ihan kéytdn-
nonldhteinen ndakékulma niin ndkisin, ettd 16 persoonaa narratiiveineen on tosi paljon
(i8_a4_h2).

Oikea aika ja tapa tuoda tulevaisuuden asiakaspersoonat skenaariotyohon mukaan mietitytti
LME:n haastateltavaa: Sitten on tietenkin seuraava kysymys, ettd ovatko ndmd sisdlld perus
skenaariotydssd vai ovatko ndmd seuraava askel skenaariotyostd. (i5_a2_h2.) Mahdollisena
ratkaisuna nahtiin persoonien tuominen kevyemmin mukaan skenaariotyohon ja sitten nako-
kulman syventaminen taman jalkeen: Jos ajatellaan, ettd olisi tehty vaikka silld tasolla mitd
meilldkin tehtiin viimeksi, niin sitten voisi olla, ettd jos halutaan tdstd ldhted eteenpdin,
niin sitten voidaan pureutua ndihin asiakaspersooniin. Tai sitten, ettd ensin tehdddn véhdn ja
sitten jos se tuntuu hyvdltd ja hyodylliseltd, niin sitten voi siitd jatkaa syvempddn. Sehdn voi
olla niin, ettd on vaihtoehtoja ja skenaariotyon suunnittelu- ja myyntivaiheessa voidaan asi-

akkaan kanssa miettid, ettd miten syvdlle halutaan mennd ndiden kanssa. (i5_a2_h2.)

Suoraan palvelupaketeista julkisen terveydenhuollon organisaatio ei loytanyt itselleen sopivaa
tuotetta, vaan piti parhaiten tarpeitansa palvelevana toteutustapana neljan skenaarion poh-
jalta muodostettua kasitysta odotetusta tulevaisuudesta ja sitten tulevaisuuden asiakasper-
soonien tekemista taman pohjalta: Olisin ehkd jatkanut tyotd niin, ettd luodaan yksi skenaa-
rio ndiden neljdn pohjalta mikd olisi tavallaan se mihin meidén liiketoimintasuunnitelma ja
strategia pohjautuu. Ja sitten kun meilld olisi tdmd yksi skenaario, niin sitten siihen ehkd

luoda niitd asiakaspersoonia ja niissé voisi mahdollisesti olla 4 persoonaa. (i8_a4_h2.)

Jonkinmoiselle persoonan hyodyntamiselle skenaariotyon aikana tassakin tapauksessa nahtiin

kuitenkin mahdollisuuksia: Toki se voi joskus auttaa, jos on vaikea saada kiinni, mitd se
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konkreettisesti tarkoittaa niin miksei, siind voisi tehdd vdhdén iteratiivisesti muutaman per-
soonan siind vdlissdkin. (i8_a4_h2.) Persoonan muutoksen tarkastelun skenaarioittain nahtiin
toisaalta kenties voivan auttaa hahmottamaan nakemysta odotetusta tulevaisuudesta: Jos
ajatellaan Lauraa, miltd hdnen persoonansa ndyttdd ykkdsessd, kakkosessa, kolmosessa ja ne-
losessa ... Miksei se voisi auttaa hahmottamaan myds sitd sellaista yhden yhteenvetoskenaa-
rion tyotd. Ehkd se persoona voisi jopa tuoda, jos sitd tarkastelisi eri skenaarioiden kautta.
Voisi konkretisoida, ettd mitkd ovat yhteiset nimittdjdt skenaarioille ja kun luodaan sitd jon-
kinmoista kombinaatiota neljdstd. Kylld siis, pitdisi vdhdn ehkd miettid. (i8_a4_h2.) Persoo-
nien tarkasteluun skenaarioittain suhtauduttiin siis sinansa avoimesti, mutta siina nahtiin su-
denkuoppia, joiden valttamisen nahtiin vaativan kokeilua kaytannossa ja pyrkimysta pitaa
persoonien lukumaara maltillisena: Tdatd pitdisi varmaan vdhdn kokeilla. Ihan konkreettisesti
asiakaskeissien kautta, ettd tuoko ne persoonat siind vilissd hyotyd. Ehkd niin kuin sanottu,
niin 16 kuulostaa mddrdnd hirvedn suurelta. Jos veddt 16 seindlle riviin ja alat katsoa miten
ne eroavat toisistaan, niin se voi olla aika vaikeaa. Se on ehkd turhankin hienojakoinen, sitd
mddrdd tdssd lahinnd mietin. Tietysti jos halutaan katsoa vain skenaario kerrallaan, niin sit-

ten ehkd 2-3 voisi riittdd. Putoaisi vaikka 12:n, jos olisi kolmekin. (i8_a4_h2.)

Palvelupakettien haasteena LME naki ekosysteemin nakokulman huomioimisen: Tietenkin mei-
ddn tapauksessamme nyt kun kyse ei ole yhden yrityksen palveluista, vaan on itse asiassa sa-
toja yrityksid, niin sitd ei voi niin tarkkaan kohdentaa kuin jos olisi ihan puhtaasti sanotaan
vaikka jos asiakasskenaariota tehtdisiin vaikka teleoperaattorille. Niin sitten sen voisi koh-

dentaa siihen, ettd minkdlaisia datapalveluita, puhelinpalveluita. (i5_a2_h2.)

Jos LME tekisi tulevaisuudessa skenaariotyota, niin tulevaisuuden asiakaspersoonat osana tata
olisi varteenotettava, arvoa tuottava vaihtoehto mikali tyo on budjetin raameissa: Varmasti,
hyvin voisi. Tietenkin sitten on aina on reunaehdot, ettd mitkd on kustannukset ja mikd on
budjetti, ettd mihin pystyy menemddn. Murehtimatta niitd tdlld hetkelld, niin kylld tuo mi-

nun mielestdni olisi arvokasta. (i5_a2_h2.)

Myos julkinen terveydenhuollon organisaatio naki persoonien mukaan tuomisen arvon tulevai-
suuden skenaariotoihin: Kylld mind ndkisin, ettd ehdottomasti. Se toisi asiaa l[Ghemmdksi ih-
misid. Ja mietin henkil6kuntaa, jos ajatellaan, ettd materiaalia kdydddn ldpi eri tilanteissa,
niin persoonathan ovat hirvedn hyvd tapa pddstd kiinni ihan siihen, ettd mitd se yksittdisen

ihmisen ndkokulmasta voisi tarkoittaa. (i8_a4_h2.)
3.6.2 Toimeksiantajan validointi

Osa validointia oli prototyypin seka asiakastestauksen tulosten tarkastelu Capfulin kanssa.
Tarkasteluun osallistuivat samat henkilot kuin aikaisemmin pidettyyn tyopajaan. Persoonan
osalta tarkeana pidettiin hanen tarpeittensa, arvostuksensa ja ajattelun kuvaamista - mika on

muutos aikaisempaan ja mika saa persoonan toimimaan kuten toimii. Yhta lailla kuin
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asiakkaita, niin pohdintaa heratti mitka tiedot ovat persoonassa relevantteja mitka eivat.

Tassa mielessa ehdotukset ovat hyvin linjassa asiakastestauksessa tuleen palautteen kanssa.

Kavin Capfulin kanssa lapi myos erilaisia tapoja tuoda persoonia mukaan skenaariotyohon.
Pohdinnassa oli miten ja missa vaiheessa persoonia voi ja kannattaa tuoda mukaan skenaario-
tyohon, jotta ne ovat hyodyksi eivatka kuormita asiakasta. Kavimme lapi skenaarioprosessin
ja tulevaisuuden asiakaspersoonan leikkauspisteet. Pohdimme miten ja missa kohdin hyodyn-
nettyna persoonat voisivat olla hyodyksi. Niiden ilmeisena etuna nahtiin niiden mahdollisuus
toimia transitiotyokaluna skenaarioista kohti toimintasuunnitelmaa, ikaan kuin siltana skenaa-
rioiden ja palveluiden kehittamisen valilla. Jonkinlainen vaiheittainen hyodyntaminen ja per-
soonien laajentaminen tiedon karttuessa voisi palautteen perusteella olla hedelmallinen tapa

toimia.

4  Tulokset

Tyoni tuloksena syntyi Capfulin asiakkaiden tarpeisiin perustuvaa ymmarrysta palvelumuotoi-
lun menetelmien ja tyotapojen kaytosta skenaariotyon kontekstissa. Tarkastelun kohteena oli
palvelumuotoilun prosessin lopputulemana tulevaisuuden asiakaspersoonien kaytto osana ske-
naariotyota. Tuloksena on Capfulin asiakkaiden kanssa testattua ja validoitua ymmarrysta
siita, miten tulevaisuuden asiakaspersoonien tuominen mukaan skenaariotyohon voisi tukea
skenaarioiden mahdollisuuksien konkretisointia ja tulevaisuuteen tarttumista. Lisaksi tyoni on
rakentanut ymmarrysta, etta miten tulevaisuuden asiakaspersoonien rakentaminen ja integ-
rointi skenaariotyohon voisi tapahtua ja mita erilaisia haasteita seka ratkottavia kysymyksia

tahan liittyy.

Tyon alkuvaiheessa syntynyt ymmarrys jalostui palvelumuotoilun prosessin vaiheiden jalkeen
hypoteeseiksi, joita testasin tulevaisuuden asiakaspersoonan prototyypin avulla skenaariotyon
asiakkaiden kanssa. Vedan tassa luvussa yhteen hypoteeseihin liittyvat havainnot ja naihin
liittyvat tulokset. Hypoteesien oppien kiteytyksessa on hyodynnetty liitteen 8 mukaan Blandin
ja Osterwalderin (2020, 54) oppimiskortteja.

4.1  Tulevaisuuden asiakaspersoona konkretisoi mahdollisuuksia

Ensimmainen testaamani hypoteesi oli seuraava: Tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa konk-

retisoimaan skenaarioiden mahdollisuuksia.

Asiakastestaus vahvisti tata hypoteesia. Prototyypin pohjalta saadun palautteen perusteella
tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa samaistumaan asiakkaaseen, tuo skenaarioihin tarpeita
vastaavaa syvallista asiakasymmarrysta ja auttaa konkretisoimaan skenaarioiden mahdolli-

suuksia. Tata tukee empirian lisaksi myos aihetta sivuavat tieteelliset artikkelit (Ojasalo ym.
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2015; Buhring & Liedtka 2018; Fergnani 2019; Vallet ym. 2020; Buhring & Bishop 2020). Lapin
matkailun nakokulmasta korostui, etta tama on sita, mita ala tarvitsee yha enenevassa maa-

rin. Tulevaisuuden asiakaspersoonien nahtiin tassa mielessa tukevan hyvin alan tarpeita.

Seka Lapin matkailuelinkeinon liiton etta julkisen terveydenhuollon organisaation haastatelta-
vat pitivat persoonaa hyvana tyokaluna; siina nahdaan yhteys skenaariotyon tuotoksiin ja tule-
vaisuuden asiakaspersooniin. Yleisesti ottaen tyokalun hyodyntamiseen osana skenaariotyota

suhtaudutaan varsin suurella kiinnostuksella.

Sisallollisesti persoonassa toivottiin nostettavan julkisen terveydenhuollon organisaation nako-
kulmasta selvasti esille hanen haasteensa ja tavoitteensa terveydenhuoltoon liittyen. Lapin
matkailun osalta tarkeana pidettiin kiteytysta, mika on tulevaisuuden asiakaspersoonalle tar-

keaa, jos matkustaa Lappiin.
4.2  Tulevaisuuden asiakaspersoona siltana toimintaan

Toinen testaamani hypoteesi oli seuraava: Tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa konkretisoi-

maan mahdollisuuksiin tarttumisen toimenpiteitd.

Asiakastestaus vahvisti myos tata hypoteesia. Esille nousi nakokulma, etta ymmartamalla sy-
vemmin asiakkaan tarpeet tulevaisuuden asiakaspersoona voi auttaa ideoimaan ja loytamaan
asiakkaan tarpeisiin sopivia konkreettisia tulevaisuuden ratkaisuja, joita asiakkaat eivat pysty
kysyttaessa kuvittelemaan. Tata nakokulmaa tukee myos tietoperusta (esim. Gordon ym.
2019).

Tulevaisuuden asiakaspersoona voi auttaa ideoimaan ratkaisuja ja antaa evaita lahtea tutki-
maan tarkemmin tulevaisuuden palveluita palvelumuotoilun menetelmin esim. palvelupolku-
jen, palvelukonseptien tai prototyyppien kautta. Persoonat voivat toimia pohjana ja ohjata
skenaariotyota ja strategiaa konkreettisemmin palveluiden kehittamiseen, kun tunnistetaan
mahdollisuuksia ja tiedetaan kenelle ja mihin eri tarpeisiin ratkaisuja ollaan tekemassa. Tassa

mielessa ne voivat toimia ikaan kuin siltana kohti kaytantoa.
4.3  Erilaiset toteutustavat tuoda persoonia mukaan

Kolmas testaamani hypoteesi oli seuraava: Persoonia voi tuoda mukaan skenaarioty6hon eri

tavoin. Ndiden valinta riippuu asiakkaan toiveista ja tarpeista.

Asiakastestaus tuki myos tata hypoteesia, joskin hypoteesin muotoilu oli sellainen, etta nain
oli odotettavissakin, jos ensimmainen ja toinen hypoteesi saavat vahvistusta. Hypoteesin tar-
kastelu ei antanut selvia vastauksia, mutta loi ymmarrysta erilaisiin vaihtoehtoihin liittyen.
Asiakastestauksessa nousi esille, etta tulevaisuuden asiakaspersoonien pohjalle toivotaan ai-

toa asiakasymmarrysta ja taman analyysia ennemmin kuin, etta ne perustuisivat vain
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geneerisiin malleihin tai luovaan ajattelun. Siind mielessa asiakkaiden toiveet eivat tukeneet
Fergnanin (2019) ja Vallet ym. (2020) ehdottamia tapoja luoda tulevaisuuden asiakaspersoo-
nat, vaikka naissa artikkeleissa esitellyt perusteet tulevaisuuden asiakaspersoonille seka tyo-
kalut ja viitekehykset tuntuvatkin muuten hyodyllisilta ja kayttokelpoisilta. Persoonien koh-
dentamisen taso riippuu myos siita, tehdaanko tyo laajemmalle ekosysteemille, kuten toisessa
tarkastellussa tapauksessa Lapin ekosysteemille, vai yhdelle rajatummalla fokuksella operoi-
valle toimijalle. Ekosysteemin tasoisessa tarkastelussa persoonien voikin olla hyva olla riitta-

van yleisella tasolla ja erilaisia asiakaspersoonia on hyva olla mukana tarkastelussa.

Prototypin kautta selvisi, etta tulevaisuuden asiakaspersoonia voisi hyodyntaa mahdollisesti
suppeammin skenaariotyossa ja sitten syvemmin varsinaisen skenaariotyon jalkeen. Mahdolli-
sesti tulevaisuuden asiakaspersoonat voisivat olla myos vasta seuraava askel skenaariotyosta.
Persoonien muutoksen tarkastelu skenaariotyon aikana ja vertailu skenaarioiden valilla voisi
mahdollisesti konkretisoida skenaarioiden yhteisia nimittajia ja auttaa rakentamaan nake-
mysta tulevaisuudesta. Yksi mahdollinen tapa hyodyntaa tulevaisuuden asiakaspersoonia olisi
muodostaa laadittujen skenaarioiden pohjalta kombinaatio odotetusta tulevaisuudesta, johon
tulevaisuuden asiakaspersoonat voisi luoda. Tama ei sinansa sulje persoonien luomista jo ske-

naariotyon aikana.

Asiakaspersoonien tuomista mukaan hieman myohemmassa vaiheessa tukisi myos Fergnani
(2019, 448), jonka mukaan palvelumuotoilussa asiakaspersoonat luodaan ennen skenaarioita,
tulevaisuuspersoonat taas luodaan vasta skenaarioiden jalkeen skenaarioiden pohjalta kun
skenaarioiden ydinnakokulmat tiedetaan. Toisaalta ydinnakokulmat ovat usein jo hyvin tie-
dossa ennen kuin skenaariot ovat valmiit, joten sikali tama ei varsinaisesti sulje tulevaisuuden

asiakaspersoonien tyostamista skenaariotyon aikana.

Asiakaspersoonien tekeminen ja niiden sisaistaminen voi kuitenkin olla raskasta, jos on liikaa
persoonia eri skenaarioissa. Toisaalta niita toivottiin asiakastestauksessa useampia, mutta lii-
kaa niita ei voi olla, jottei niita ole vaikea erottaa toisistaan. Tata tukee myos aihepiirin tut-
kimuskirjallisuus, eika persoonia yhteensa ole ehka jarkevaa olla enempaa kuin kuusi, jottei-

vat ne aseta ymmarrykselle ja muistille liikaa haasteita (Nielsen 2019).

4.4  Keskeiset tuotokset

Asiakastestaamisen seka Capfulilta saamani palautteen perusteella tein korjauksia arvoehdo-
tuspohjiin, tarkensin nama koskemaan tulevaisuuden asiakaspersoonien kayttoa osana skenaa-
riotyota ja selvensin, mihin pohjassa oleva tieto pohjautuu. Canvasin oikea puoli kuvaa asia-
kasprofiilia, joka pitaa sisallaan asiakkaan tavoitteet (Customer Jobs), kipupisteet (Pains) ja
arvon (Gains), jota han tavoittelee kun tulevaisuuden asiakaspersoonia hyodynnetaan skenaa-

riotyossa. Vasen puoli esittaa arvokarttaa, joka kuvaa kuinka arvoa pyritaan tuottamaan
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asiakkaalle. Se pitaa sisallaan kivunlievittajat (Pain Relievers), arvon luojat (Gain Creators)
seka tuotteet ja palvelut (Products & Services).

Arvoehdotuspohja on varikoodattu sen mukaan onko havainto peraisin asiakashaastattelusta,

konsulttihaastatteluista, asiakastestauksesta vai onko se omaa analyysiani. LME:n arvoehdo-

tuspohja on esitetty kuviossa 6. Vastaava julkisen terveydenhuollon organisaation arvoehdo-
tuspohja on puolestaan esitetty kuviossa 7.

The Value Proposition Canvas
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Kuvio 7: Tulevaisuuden asiakaspersoonat osana skenaariotyota, arvoehdotuspohja - julkisen

terveydenhuollon organisaatio

Arvoehdotuspohjien perusteella on vaikea tehda kovin pitkalle menevia yleistyksia, silla asiak-
kaiden tarpeet ja niihin sopivat ratkaisut ovat jossain maarin yksilollisia. Nama kuitenkin sy-
ventavat kuvaa siita, minkalaisiin tarpeisiin tulevaisuuden asiakaspersoonat voisivat vastata ja

milla tavoin niiden avulla voidaan luoda asiakkaalle arvoa. Monet naista voivat olla jaettuja

asioita toimijasta riippumatta.

Saamani palautteen pohjalta tein myos muutoksia tulevaisuuden asiakaspersoonien prototyyp-

peihin. LME:n tulevaisuuden asiakaspersoona on esitetty kuviossa 8 ja narratiivi kuviossa 9.
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« Nimi: Mikko
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Mikko - Perheellinen etatyéldinen

Virtuaalisia elamyksia tuntureilla - "tunsin
nuotion lammon ja maistoin kasvismakkaran"
- Nyt olisi aika aloittaa paluumatka, pahoitteli opas.

Mikko havahtui kotinsa olohuoneen sohvalta. Vuosi on 2028 ja Mikko on virtuaaliretkellé Lapin tuntureilla.

Mikko, Anna ja heidan lapsensa Sofia ja Eero asuvat paakaupunkiseudulla, mutta he ovat erityisesti ennen
lapsia matkustaneet usein Lappiin lomailun merkeissa. Talla kertaa he ovat paattaneet kokeilla virtuaalista
matkaa Lapin eramaihin, silla ruuhkavuosien keskella tuntuu Mikon harmiksi olevan yha vahemman aikaa
muuhun kuin arkeen. Nopeat ja helpot arjen ilot ja pienet irtiotot olivat hanelle yha tirkeampia ja nykyaika
tarjosi niille viels enemman mahdollisuuksia kuin aikaisemmin.

Skenaario - Eurooppalainen matkustusyhteisé

Mikko haluisi kuitenkin kokeilla ennen kuin ottaisi perheen mukaan, joten han varasi ystavénsa
vinkkaaman matkatoimiston kautta 3,5 tunnin itselle sopivana hetkena tehtavan virtuaalisen
i imai kun oli sen hyvaan i saanut.

Retki alkoi

demolla, silla j ja oli kehittynyt ittava
n aikana. Mikko halusi osana kokemusta testata samalla minkalaista on matkustaa

lahitulevaisuudessa matkustaa oikeasti pohjoiseen. Lentaminen ei tulisi kyseeseen, Mikko ajatteli.

Perilla hanet vastaanotti matkaopas, joka johdatti hanet kohti tuntureita.
Mikko oli kuinka realistinen virtuaalinen maailma oli. Han sai nauttia

i i myshaan yshon paistavasta auringosta ja kokea
luontoelamyksia kaikkine &anineen matkalla nuotiopaikalle. Opas kertoi matkalla tunturiluonnosta
ja korosti ympériston kesta ioimisen tarkeytt Lapin

Kun opas sytytti nuotion, laittoi kasvismakkarat tulille ja tarjosi paikallisen pienpanimon jaakylmaa
1PA:aa, niin Mikko haistoi ja maistoi nama kotisohvaltaan, sila olihan pakettiin kuulunut
yhteistyokumppanin kotitoimitus. Ymparilla surisivat makaréiset puuttuivat, mutta naité Mikko ei
varsinaisesti kaivannut. Tyytyvaisena ja kyllaisena hin ol laittanut silmat kiinni ja torkahtanut.

Paluumatkalla Mikko kyseli oppaalta Lapin palveluista lapsiperheille seka etatyén ja vapaa-ajan
yhdistamisesta.

- Kyll3 ténne mahtuu. Voi kéyda laduilla aamulla, vieda lapset kouluun ja tehda tsité iltapaivaila.
Ennen oli ehka hankalampaa, mutta nyt taalla on keskuksen luona se kylan uusi co-working
monitoimitila, jonka yhteydess on koulun ja paivakodin tilat, opas innostui kuvailemaan.

Ajatus muutosta luonnonlaheisempaan ympéristaon oli jo jonkin aikaa kytenyt mieless. Mikko
pystyi hoitamaan suurimman osan tybstaan etana ja virtuaalisessa ymparistsséa
kanssakayminenkin oli nykyaan helpompaa kuin ennen. Mikko oli toisaalta myds hieman
huolestunut siit, kuinka nopeasti teknologia kehittyi ja mita se voisi tarkoittaa yhteiskunnan
kannalta Han halusi vi kokea edelleen myés aitoja
elamyksia.

Lahtdpaikalle palattuaan Mikko kiitti opasta retkesta. Han tarkisti, etté lapset olivat unten mailla ja
siirtyi yhta kokemusta rikkaampana olohuoneen sohvalta Annan viereen nukkumaan. Huomenna
hanella riittaisi perheelle kerrottavaa.

Kuvio 9: Tulevaisuuden asiakaspersoona, narratiivi - Lapin matkailuelinkeinon liitto

Julkisen terveydenhuollon organisaation tulevaisuuden asiakaspersoonan prototyyppi on

tetty kuviossa 10 ja narratiivi kuviossa 11.

esi-



Laura - Oman terveytensa monitoroija

"Minua e haittaisi

"Hoidan omat seka "
maksaa hieman

lasteni terveysasiat

"Keraan ja jaan
mielellani dataa

- Ammatti: T
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Skenaario - Datasta kilpailuedun veturi

Demografia

+ Nimi: Laura
+ Ika: 36 vuotta

- Sukupuoli: Nainen

- Kansallisuus: Suomi

« Perhe: Aviomies, 2 lasta (4v, 9v)

Perustiedot

oL jirre: Puhelias,

pohdiskelija

- Sosiaalinen tausta: Tradenomi. Tyévaenluokkainen lapsuus:

isa putkimies ja aiti lahihoitaja.

Tekee etatyota kotoa kotoa kisin. Péivittaa osaamistaan
sosiaalipsykologian opinnoila.

- Elamantyyli: Perhekeskeist3, liikunnallista

ruuhkavuosiarkea, jota rytmittavat lasten harrastukset. Asuu
rivitalossa Harrastaa

ruuanlaittoa ja puutarhaviljely. Tuottaa sosiaalisen median
alustoille hyvinvointiaiheista sisaltoa ja saa tasta sivutuloja.
Kipupisteet: Arjen kiireessa on haastavaa 6ytaa aikaa
harrastuksille ja uusille asioille. Turhautuu, jos
terveydenhuollon palvelut eivat ovat saatavilla silloin kun han
niita tarvitsee

Kaytts, li ja

Kaytts tulevaisuuden skenaariossa: Kayttaa puettavia

alylaitteita ja monitoroi alyteknologialla kehonsa toimintaa
Hybdyntaa lisaksi muutakin teknologiaa, joskin pohii
ohjaako tekoaly liikaa hanen elamaansa ja onko hanen
datansa turvassa.

tydn, harrastusten ja e
perhearjen lomassa Gl ictl
igiaalisesti kun vanhempani voisivat
saada samaa
minulle sopii” .
palvelua kuin mina’

laster

iy
sevoi
ennaltaehkaista
sairauksien
puhkeamista”

Omaa alttiutta
sairauteen, joka on myos hanen lapsilla. On geenitietoon
nojaavalla ennaltaehkaisevalla hoitopolulla julkisessa
terveydenhuollossa. Syo terveellisest, pitaa huolta itsestaan
ja seuraa aktiivisesti omaa seka lastensa hyvinvointidataa.
On tydnantajansa kautta tydterveydenhuolto. Potee lievad

Ajattelutapa ja arvot

- Unelmat ja tavoitteet elamassa: Tavoittelee omaa ja

perheensa hyvinvoinnin lisaamista. Haaveilee muutosta
Iuonnonlheisempaan ymparistaon, jossa olisi paremmat
ulkoilumahdollisuudet ja luontoa, jonne paasisi
virkistaytyméan helposti. Unelmoi voivansa laajentaa
sosiaalisen median sisallontuotantoaan ja pystyvansa

jattamaan paivatyonsa,

- Vaikutuksia: Analysoi terveysdataansa ehki liiankin

tarkasti, mika vie aikaa muulta eldmaltd. Sortuu joskus
herkutteluun, mutta ei pode siita huonoa omatuntoa,
vaan nakee pienten nautintojen kuuluvan arkeen.
Psyyke/arvot: Kantaa huolta yhteiskunnan
eriarvoistumisesta. On huolissaan elakkeelld olevien,
ikaantyvien vanhempiensa terveydesté ja kyvysts
monitoroida terveydentilaansa. Ymmartaa olevansa
etuoikeutetussa asemassa pystyessaan pitamaan
itsestaan hyvin huolta ja kéyttamaan ennaltaehkaisevia
terveyspalveluita itselleen ja lapsilleen.

E/I Lauran haasteita terveyteen

liittyen

Terveellisissa
Oman elamantavoissa Gl aiEees:
. iakkaat vanhemmat
rve n minen
terveysdatal pitaytymine kykene kayttamaan
helppo piotiel modernia
hyddyntdminen perinnollinen terveysteknologiaa

sairaus puhkea

neulakammoa.

Kuvio 10: Tulevaisuuden asiakaspersoona - julkisen terveydenhuollon organisaatio

Laura - Oman terveytensa monitoroija Skenaario - Datasta kilpailuedun veturi

Dataan pohjautuvaa ennaltaehkaisya - "Tekoaly
suositteli pojalleni mustikkakeittoa"

Neula kirpaisi hieman, mutta kaiken rohkeutensa kooten Laura pisti tottuneesti Lean ohjeiden mukaan. Han
istui kotona sohvalla, huokaisi helpotuksesta ja sai hetken paasta tuloksen:

- Creaktiivinen proteiini seka tulehdusarvot ovat kohonneet. Taidat olla tulossa kipeaksi. Siirréanks datasi
terveydenhuollon palveluun, kysyi Lea

Vuosi on 2030 ja Laura on tehnyt kotitestin tekoélyassistenttinsa kanssa. Laura epardi hetken
jatkokonsultaation tarpeellisuutta ja ajatteli vain lepaavansa. Toita pitéisi tehda ja illala pitaisi Aino vieda
harjoituksiin, han pohti,ei olisi aikaa sairastaa. Alypaidan kera&ma unidata kuitenkin halytti jo eilen ja kun
nyt tuli tamé kotitesti tilattua ja tehtya, niin helposti ja nopeastihan se konsultaatiokin onneksi tassa kaiken
lomassa kay, han kuitenkin jarkeili.

Kuvio 11: Tulevaisuuden asiakaspersoona, narratiivi

Persoonat ovat tehty Fergnanin (2019) pohjaa apuna kayttaen ja ylemman kuvan vihreiden

10 minuutin kuluttua Lea iimoitti ladkarin diagnoosin tulleen palveluun: lieva infektio, jota
hoidetaan antibioottikuurilla. Laura huokaisi ja totesi, ett tanaan taitaisi olla paras vaan ottaa
hieman rauhallisemmin, tehd vain pakolliset tyét ja odotella, etté perhe tulee kotiin. Onneksi
sentésn tama kavi néin helposti ja nopeasti, han pohti. Nyt han somettaisi, ottaisi palan suklaata ja
nukkuisi sen jalkeen hieman. Hoitakoon Markus Ainon tanssin.

Unessa Laura oli vanhempiensa luona kylassé. He olivat olleet huonommassa kunnossa. Erityisesti
hénen isansa ei ollut sinut uuden ian kanssa
hénella ei ollut. Jotenkin heita pitéisi enemman auttaa, han ol viime aikoina miettinyt

Laura havahtui hereille kun hanen alykellonsa halytti. Han oli saanut viestin paivakodista, etta
Reino oli huonovointinen. Tamakin viels, Laura huokaisi vilkaistessaan koostetta poikansa
terveysdatasta. Hanta arvelutti hieman laitteiden pukeminen pojan paalle, mutta hén arveli
etujen olevan kuitenkin mahdollisia haittoja suuremmat.

Lea kilpailutti Lauralle lahimmat autokyydit. Matkalla paivakotiin Laura chattai
terveydenhuollon tekodlybotin kanssa siits, onko tarvetta saada laékérin arvio Reinon
tilanteeseen. Datan perusteella laakkeeksi suositeltiin aluksi vain lepoa. Jos olo ei paranisi parissa
paivass, niin han voisi lahettaa uutta dataa seka tavata Reinon omalaakarin virtuaalisella
alustalla

Reino oli jo paivakodin opettajan kanssa portilla vastassa. Laura tarkisti kotimatkalla, etté miké
ruoka voisi parantaa Reinon oloa. Tekoalybotti vertaili Reinon geenitietoa, uusinta
terveysdataa ja ravitsemussuosituksia ja ehdotti paivélle sopivan ruokavalion. Toisinaan
Laura pohti, etta luottaako han likaakin tekoalyyn ja onko kaikesta terveydenhuollon

ilaisten ja vi i i hénen O suojassa,
mutta paatti noudattaa kuitenkin ohjeita. Hanen isansé varoittava esimerkki painoi vahvasti Lauran
mielessa. Terveellinen ruokavalio ja elamantavat olivat tarkeita niin hanelle kuin hénen lapsilleen,
jottei i iti pohjalta inné sairaus puhkeaisi.
Terveysdatan monitorointi ja sen pohjalta saadut uudet suositukset olivat onnistuneet jo
merkittavasti pienentamaan taman riskia. Mitapa sita ei oman ja perheensa hyvinvoinnin eteen
tekisi, Laura pohti.

- Vaikutat jo hieman parempivointiselta, sanoi Laura tyytyvéisend ja hymyili, kun Reino kulautti
keittion pydiin aaressa lasin mustikkakeittoa kurkustaan alas

- julkinen terveydenhuollon organisaatio

laatikoiden lihavoidut otsikot ovat samat kuin hanella. En tassa yhteydessa sisaltoja lahtenyt

pudottamaan, mutta mita kaikkea tietoa persoona sisaltaa voi olla tarpeen arvioida myos asi-

akkaan toiveiden ja tarpeiden mukaan. Nielsenin (2019) mukaan persoonassa tarkeinta on,

etta se kattaa asenteet ja piirteet, jotka ovat skenaariolle relevantit. Myos Fergnani (2019,
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451) katsoo, etta joitakin asioita voi pudottaa pois, kunhan persoona luo empatiaa ja sitout-
taa sen tarkastelijan. Demografiset tai jotkin muut asiakkaan perustiedot eivat kaikissa ta-
pauksissa valttamatta ole relevantteja, vaan tarkeampaa voi olla fokusoitua ennemmin juuri
siihen, mitka ovat asiakkaan haasteet ja mika on hanelle tarkeaa, jottei persoona johda vaa-
rille urille.

Asiakkaan seka Capfulin konsulttien kommenttien pohjalta tein korjaukset Capfulin skenaario-

tyon ja tulevaisuuden asiakaspersoonien leikkauspisteisiin. Tama on esitetty kuviossa 12.

Skenaariotydn prosessi ja tulevaisuuden
asiakaspersoonien leikkauspisteet

Nelja erilaista mallia - Varien
merkitykset P

|

Kuvio 12: Skenaariotyon prosessi ja tulevaisuuden asiakaspersoonien leikkauspisteet

Tama kuva havainnollistaa sita, miten persoonat voisivat karkealla tasolla syntya skenaario-
tyon kuluessa ja mita ne voisivat skenaariotyohon tuoda. Kuva ei ole valmis malli, vaan pi-
kemminkin iteraatio, joka lisaa ymmarrysta ja antaa ajatuksia tata tarkentavalle jatkotyodlle.
Kuva jakaantuu kahteen osaan. Ylempi osa kuvaa tyypillista Capfulin skenaariotyon prosessia
ja poikkiviivan alapuolinen osa erilaisia tapoja tuoda tulevaisuuden asiakaspersoonia mukaan.
Vaaleanpunaiset, turkoosit ja vaalean vihreat laput kuvaavat asiakastestauksessa S, M ja L-
koon palvelupaketeiksi operationalisoituja tapoja. Violetit laput ovat lisatty tahan kuvaan asi-
akkailta saadun palautteen perusteella. Tahan kuvaan on tunnistettu nelja erilaista perustaa,

jolla tulevaisuuden asiakaspersoonia voidaan skenaarioihin tuoda:
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1) Erilaisten asiakkaiden tarkastelu ja vertailu skenaarioittain. Tulevaisuuden asiakas-
persoonien luonti nykyisten asiakkaiden syvallisen analyysin ja asiakastutkimuksen
pohjalta. Tarkastelu ja vertailu miten parjaavat kaikissa skenaarioissa, mita motii-
veja, mita tarpeita, miten muuttuvat.

2) Erilaisten asiakkaiden tarkastelu ja vertailu skenaarioittain. Skenaarioiden konkreti-
sointi ja asiakaspersoonien luonti skenaarioista tunnistetuista mahdollisuuksista luo-
vuutta, geneerisia malleja ja sovittuja kriteereita hyodyntaen.

3) Yhden asiakasryhman tarkastelu per skenaario. Skenaarioiden konkretisointi yhden
skenaarion mahdollisuuksista luovasti johdetun tulevaisuuden asiakaspersoonan
kautta.

4) Erilaisten asiakkaiden tarkastelu odotetussa tulevaisuudessa. Tulevaisuuden asiakas-
persoonien luonti nykyisten asiakkaiden syvallisen analyysin pohjalta peilaten skenaa-
rioista muodostettuun nakemykseen odotetusta tulevaisuudesta. Ei valttamatta per-

soonia skenaariotyon aikana.

Sinansa mikaan ei estaisi yhdistamasta kolmanteen tapaan asiakasymmarryksen syvallista ana-
lyysia, mutta toisaalta tama tuntuisi panostukseen nahden hieman alimitoitetulta. Asiakastes-
tauksen perusteella asiakasymmarryksen keraaminen ja analyysi on keskeista, joten tavat 1 ja
4 tuntuisivat perustellummilta kuin 2 ja 3, joiden arvo on ehka enemman ketteryydessa ja
skenaarioiden ymmarrettavaksi tekemisessa nopeasti fiktion kautta kuin varsinaisesti mahdol-
lisuuksiin tarttumisessa. Paras tapa voi todennakoisesti olla kuitenkin jokin yhdistelma naista
vaihtoehdoista siten, etta tulevaisuuden asiakaspersoonien luomisessa hyodynnetaan niin asia-

kasymmarrysta kuin yleisia kayttaytymismalleja ja luovuutta.

5 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa luvussa arvioin tyoni onnistumista. Pohdin tulosten laatua ja sita mika niiden hyodyn-

nettavyys on. Esitan myos ajatuksia mahdollisen jatkotutkimuksen aiheista.
5.1 Tutkimuskysymysten arviointi

Jalkikateen tarkasteltuna tutkimusprosessini voi vaikuttaa suoraviivaiselta ja selkealta. Palve-
lumuotoilun lahestymistapaa luonnehtii kuitenkin usein sumea alkupaa. Sen alkua on verrattu
jopa viidakkovaellukseen. Alussa ei ole selkeaa kasitysta reitista. On vain joku suuntaa antava
kohde, jota kohti liikutaan. Jos matkalla loytaa puron, niin sita on parasta seurata, silla se voi
johtaa jonnekin kiinnostavaan paikkaan nopeammin. (Stickdorn ym. 2018, 100-101.) Tama vii-
dakkovaelluksen analogia kuvaa sinansa varsin osuvasti myos tata tyota. Alussa reitti ei ollut

suinkaan selvaa, vaan tarkentui vasta loppua kohti kulkiessa. Hyvin jasennelty ja
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aikataulutettu muotoiluprosessi loi kuitenkin raamit, joiden sisalla tyo eteni ajoittaisesta epa-
varmuudesta huolimatta.

Tyon alkuvaiheessa maarittelin kehittamistehtavaksi ymmartaa, miten ihmiskeskeisyys voi
tehda tulevaisuuteen tarttumista helpommaksi ja miten muotoilun toimintatavoilla voi olla
mahdollista luoda nakyvia tulevaisuuden ratkaisuja asiakkaille testattavaksi. Kehittamistyota

ohjaavat kysymykset maarittelin seuraavasti:

Miten palvelumuotoilua ja skenaariotyota voidaan hyodyntaa paatoksenteon tukena?

)
2) Miten skenaariotyossa voidaan hyodyntaa oikea-aikaisesti kokemusprototyyppeja?
3) Miten skenaariotyota voidaan konkretisoida palvelumuotoilun keinoin?
4) Miten vaihtoehtojen merkityksen ymmartamista voidaan tukea muotoilun keinoin?

Maaritelty kehittamistehtava on ohjannut nahdakseni loppuun asti varsin hyvin tutkimuksen
tekemista ja johtanut tahan lopputulokseen. Iteratiivisen prosessin luonteeseen kuuluu, etta
tutkimuskysymykset voivat muuttua ja tarkentua osana prosessia. Niin on tapahtunut myos
tassa tyossa, ja maaritellyt kysymykset eivat lopulta ole aivan niita, mihin vastaan. Taman
syyna on ennen muuta kasvanut ymmarrys aihepiiriin liittyen ja parempi hahmotus, miten lu-
vun 2 sisalto voisi kohdata todellisen maailman ja todellisten tarpeiden kanssa. Tarkastelen
tassa kohdin kuitenkin lyhyesti, milta ty0o nayttaa naiden alkuvaiheen kysymysten nakokul-

masta ja toisaalta mihin tyo on prosessin johdattamana kulkenut.

Ensimmaiseen kysymykseen vastasin laajasti taman opinnaytetyon luvussa 2 strategisen enna-
koinnin ja palvelumuotoilun nakokulmasta tarkasteltuna. Lyhyesti viela yhteen vedettyna voi-
daan muotoiluprosessinkin pohjalta arvioida, etta strateginen ennakointi ja palvelumuotoilu
voivat molemmat omista lahtokohdistaan vastata yritysten ja yhteisojen haasteisiin nykymaa-
ilmassa. Skenaariotyo on yleisesti kaytetty ennakoinnin tyokalu, joka pyrkii ulkoisen toimin-
taympariston muutoksen ymmartamisen kautta tarjoamaan valineita vaihtoehtojen miettimi-
seen ja uusien ratkaisujen testaamiseen strategisen paatoksenteon tueksi. Palvelumuotoilu
voi taas tarjota ihmiskeskeisen viitekehyksen maailmassa, jossa menestyva liiketoiminta vaatii
asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastaavia uusia ja mukautuvia arvolupauksia palvelukeskeisen
lilkketoiminnan logiikan mukaisesti (Vargo & Lusch 2004). Muotoilu auttaa huomioimaan asiak-
kaiden taman paivan tarpeet, kun taas ennakointi voi auttaa arvioimaan miten nama tarpeet
voivat muuttua maailman ja toimintaympariston muuttuessa. Nain voidaan valttaa niin sa-
nottu nopeampien hevosten ansa (Gordon ym. 2020). Iteratiivisen prosessin myota paadyin
tassa tyossa tarkastelemaan lopulta tata kysymysta tarkemmin tulevaisuuden asiakaspersoo-
nien nakokulmasta - miten naita voidaan hyodyntaa osana skenaariotyota ja mita arvoa ne voi

luoda.

Toinen kysymys rajautui iteratiivisen prosessin myota suurelta osin pois. Tulevaisuuden asia-

kaspersoonien hyodyntamisen nakokulmasta tarkasteltuna voidaan kuitenkin pohtia, toimisiko
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persoona parhaimmillaan siltana skenaariotyon ja kokemusprototyypin valilla. Toisaalta voi-
daan myo0s pohtia, voisiko tulevaisuuden asiakaspersoonan nahda eraanlaisena kokemusproto-
tyyppina, silla erityisesti siihen kuuluvan narratiivin kautta ideoidaan esimerkinomaisesti jo
tulevaisuuden ratkaisuja ja kuvataan, miten tulevaisuuden asiakkaat naita kayttavat ja miten
he nama kokevat. Aitojen asiakkaiden kanssa tapahtuvaa prototyyppien testaamista tama ei
toki korvaa. Oikea-aikainen kokemusprototyyppien hyodyntaminen vaikuttaisi luontevimmin
tulosten perusteella tapahtuvan ennemmin skenaarioprosessin jalkeen kuin sen aikana, sen
jalkeen kun on ymmarrysta tulevaisuuden maailmasta seka tulevaisuuden asiakkaiden toi-

veista ja tarpeista.

Kolmas kehittamistyota ohjaava kysymys muodostui lopulta tyon selkarangaksi. Skenaariotyon
konkretisointiin olen vastannut empirian kautta testaamalla tulevaisuuden asiakaspersoonia
tapana konkretisoida skenaariotyota. Skenaariot tarkastelevat ulkoisen toimintaympariston
muutosta ja ne liikkuvat usein varsin korkealla makrotasolla. Palvelumuotoilun ihmiskeskeinen
nakokulma voi tehda vaikeista asioista empatian rakentamisen kautta ymmarrettavia. Osana
tata tarkastelua tyohoni tuli kiinteasti mukaan myos menetelmakehittamisen nakokulma, kun
pyrin tarkastelemaan miten konkretisointi voisi tapahtua. Sovittelin palvelumuotoilun asiakas-
persoonia osaksi skenaariotyota tavalla, jota ei suoraan ole aikaisemmin tehty. Kytkettyna
skenaariotyohon tulevaisuuden asiakaspersoona on tulosten perusteella hyva tyokalu tahan

konkretisointiin.

Toisaalta palvelukeskeisen arvonluonnon logiikan mukaan arvoa ei voi koskaan syntya ilman
asiakasta, joka hyodyntaa palvelua arvonmuodostumiseen vaikuttavassa, omassa ainutlaatui-
sessa kontekstissaan. Maailma muuttuu yha nopeammin ja tulevaisuus voi nayttaa yha epa-
maaraisemmalta VUCA-kontekstissa. Palvelukeskeisesta arvonluonnin logiikasta johdettuna
yritysten on yha tarkeampaa ymmartaa asiakkaan maailmaa ja kontekstia, jotta ne voivat
luoda tuotteita, palveluita ja arvolupauksia, jotka ovat asiakkaille merkityksellisia. Tulevai-
suuden asiakaspersoonan voi nahda tapana paitsi konkretisoida skenaarioiden luomaa syval-
lista ymmarrysta ulkoisen toimintaympariston muutoksesta myos pyrkimyksena asettaa tule-
vaisuuden asiakkaat tahan kontekstiin. Nain voidaan ymmartaa, mika tulevaisuuden asiak-
kaille on merkityksellista ja minkalaisia mahdollisia ratkaisuja tarpeisiin tai tulevaisuuden
haasteisiin voidaan heille muutoksen kontekstissa tarjota. Onnistuessaan taman voi hyvalla

syylla arvioida tuovan skenaariotyohon lisaarvoa.

Neljas alkuvaiheen tyota ohjaava kysymys rajautui suurelta osin pois, mutta todennakoisesti
tulevaisuuden asiakaspersoonan voisi skenaariotyota konkretisoimalla ja tuomalla esille tule-
vaisuuden asiakkaiden tarpeita, toiveita seka skenaarioiden vaikutuksia ihmisiin ajatella tuke-

van myos vaihtoehtojen ymmartamista konkretian ja empatian lisaamisen kautta.



111

5.2  Tulosten laatu

Bland ja Osterwalder (2020) jakavat empiiristen tulosten laadun sen vahvuuden mukaan.
Heikko naytto pitaa sisallaan ihmisten mielipiteita ja mita ihmiset sanovat. Tama voi olla la-
boratorio-olosuhteissa kerattya ja sitoutumisen aste on pieni. Vahva naytto on faktoja, jotka
perustuvat siihen mita ihmiset tekevat. Vahva naytto on keratty todellisissa olosuhteissa ja

vaatii tarkasteltavalta kohteelta suurempaa sitoutumista. (Bland & Osterwalder 2020, 52.)

Kun arvioin tassa tyossa erityisesti viimeisen vaiheen asiakastestauksessa kerattya tietoa, niin
on ilmeista, etta se on edella mainittujen kriteerien perusteella heikkoa nayttoa. Tyossa on
hyodynnetty konkreettisia prototyyppeja, mutta kaikesta huolimatta se perustuu pitkalti sii-
hen mita asiakkaat ovat sanoneet eika siihen mita he ovat tehneet. Asiakastestaus ja sen poh-
jalta saadut tulokset perustuvat myos vain kahden asiakkaan palautteeseen, jotka molemmat
suhtautuivat jo haastattelussa kiinnostuneesti palvelumuotoilun menetelmien hyodyntamisen
mahdollisuuksiin. Skeptisemmin ihmiskeskeisemman nakokulman mukaan tuomiseen suhtautu-
neiden haastateltavien kanssa ei prototyyppia ollut taman tyon puitteissa mahdollista testata.
Valttamatta tama ei kuitenkaan ole ongelma, silla tutkimus ei sinansa pyri yleistettavyyteen
vaan pikemmin ymmartamaan aihepiiria syvallisemmin. Ideaalitilanteessa tulevaisuuden asia-
kaspersoonia olisi myos voinut lahtea kokeilemaan konkreettisesti esim. jossain uudessa alka-
vassa asiakasprojektissa. Toisaalta heikko naytto hypoteesien paikkansapitavyydesta antaisi
nahdakseni evaita vieda tyota kohti aidoissa tilanteissa tapahtuvaa testaamista seuraavissa
iteraatioissa, joita ei taman opinnaytetyon puitteissa ollut mahdollista tehda. Korkean panok-
sen testaamiseen ei ehka olisi ollut jarkevaa hypata ilman ensin pienemmilla resursseilla ja
sitoutumisella kerattya nayttoa hypoteesien paikkansapitavyydesta. Tassa mielessa arvioin
tyon tulosten rakentaneen hyvaa ymmarrysta jatkoa ajatellen seka perustaa tulevaisuuden
asiakaspersoonien yha laajemman hyodyntamisen ja menetelmakehittamisen puolesta. Opin-

naytetyon kokoluokan puitteissa pidan tata hyvana tuloksena.

Tyon aineisto ei ole siina tarkasteltavien kohteiden nakokulmasta suuri, mutta toisaalta tar-
kastelluista kohteista on kaikkien haastattelujen myota muodostunut laaja lahes sata tekstisi-
vua kattava aineisto, joka on laadullisen tutkimuksen tradition mukaisesti antanut rajatusta
kohteesta paljon tietoa. Tama on auttanut ymmartamaan tarkasteltua aihepiiria syvallisesti.
Yleistyksia taman tyyppisesta aineistosta on kuitenkin vaarallista tehda eika se oikeastaan ole
laadullisen tutkimuksen tarkoituskaan. Jossain maarin tulosten yleistettavyyden puolesta kui-
tenkin nahdakseni puhuu metodinen triangulaatio, joka tassa tyossa on toteutunut eri osapuo-
lia haastattelemalla, benchmarkien tarkastelulla seka perehtymalla aiheen ymparilta tehtyyn
aikaisempaan tutkimukseen, josta loytyy paljon perustaa strategisen ennakoinnin ja palvelu-

muotoilun menetelmien integroimisen hyodyille.
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Tahan laajempaan kuvaan peilaten pidan tuloksia laadukkaina, luotettavina ja tietylta osin
yleistettavinakin sikali kun ne ovat olleet tietoperustaa validoivia eika niinkaan yksittaisen
asiakkaan erityistarpeita ja -toiveita kuvaavia. Tulosten pohjalta pidan luotettavalla tavalla
tulevaisuuden asiakaspersoonia hyvana tyokaluna skenaariotyohon tavalla tai toisella kytket-
tyna.

5.3  Tulosten hyodynnettavyys

Bland ja Osterwalder (2020) jaottelevat liiketoiminnan kehittamisen kontekstissa hypoteesien

tyypit seuraavasti:

1) Haluttavuus - haluavatko asiakkaat tata?
2) Toteutettavuus - voimmeko tehda taman?

3) Elinkelpoisuus - pitaisiko meidan tehda tata?

Tulokset viittaavat siihen, etta tulevaisuuden asiakaspersoonien hyodyntamiselle osana ske-
naariotyota on aitoa asiakaskiinnostusta ja asiakkaat pitavat lahestymistapaa arvokkaana, jos-
kin menetelman etuja ja hyotya voi myos olla tarpeen perustella. Tulosten ja tutkimuskirjalli-
suuden pohjalta on ilmeista, etta tulevaisuuden asiakaspersoonat voivat konkretisoida skenaa-
rioiden mahdollisuuksia. Samoin vaikuttaa ilmeiselta, etta mahdollisuuksiin voidaan tarttua
tulevaisuuden asiakaspersoonan kautta palvelumuotoilun tyokaluja hyodyntaen. Tarkempaa
tarkastelua vaatisi viela, mitka palvelumuotoilun tyokalut sopisivat tulevaisiuuden asiakasper-
soonan pohjalta konkretisoimaan mahdollisuuksiin tarttumisen toimenpiteita. Tama voi luon-
nollisesti olla tarve- ja tapauskohtaista aivan kuten yleensakin, kun palvelumuotoilun mene-
telmia hyodynnetaan. Menetelmien monipuolinen kirjo antaa hyvaa kuvaa siita, minkalaisia
erilaisia menetelmia voidaan hyodyntaa eri tapauksissa. Tulevaisuuden asiakkaille suunnitellut
tulevaisuuden arvolupaukset, palvelupolut ja palvelukonseptit voivat syventaa kuvaa mahdol-
lisuuksista, joita voidaan lahtea aidosti konkretisoimaan esimerkiksi prototyyppien ja asiak-

kaita osallistavan iteratiivisen kehitystyon avulla.

Toteutettavuus on kysymys, jota taman tyon puitteissa ei ole ollut mahdollista suoraan vali-
doida. Miten ja missa vaiheessa persoonat tuodaan mukaan skenaariotyohon on kysymys, joka
vaatisi lisaa tarkastelua. Myos tama on kysymys, joka on paljolti kiinni asiakkaan toiveista ja
tarpeista. Keskeinen dilemma vaikuttaa olevan, kannattaako persoonia hyodyntaa skenaario-
tyon aikana vai ovatko ne vasta skenaariotyota seuraava vaihe. Toisaalta tulevaisuuden asia-
kaspersoonat voisivat kenties auttaa hahmottamaan ja konkretisoimaan skenaarioiden valisia
eroja ja vaikutuksia. Tata kautta ne kenties voisivat auttaa loytamaan skenaarioiden yhteisia
nimittajia, skenaarioista riippumattomia toimenpiteita ja maarittamaan preferoitua tai odo-
tettua tulevaisuuskuvaa, jota vasten esim. strategiaa tai toimintasuunnitelmaa voidaan luoda.
Tulevaisuuden asiakaspersoonat saattaisivat olla hyodyksi skenaarioprosessin aikana, mutta

toisaalta ne saattaisivat myos lisata skenaariotyon kuormittavuutta ja lisata sen
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kompleksisuutta erityisesti, jos kaikissa skenaarioissa tarkastellaan useita persoonia ja jos ja
kun persoonia ja narratiiveja luodaan yhteistyossa skenaariotyon tilaajan kanssa. Persoonat
voisivat kenties toimia siltana skenaariotyon ja konkreettisten toimintasuunnitelmien seka uu-
sien palveluiden kehityksen valilla. Talloin ne nayttaytyvat enemman ehka skenaariotyon jal-
keisena vaiheena. Huomionarvoista on myos se, etta tulevaisuuden asiakkaat voivat tietystikin
olla jotain ihan muuta kuin nykyiset asiakkaat. Tassa mielessa liiallinen nojaaminen nykyisiin
asiakkaisiin liian suurella volyymilla liian aikaisessa vaiheessa voi olla myos ansa. Jos persoo-
nia hyodynnetaan skenaariotyon aikana, niin jarkevalta tuntuisi jonkinlainen vaiheittainen
persoonien rakentaminen, mika jattaa tilaa kokonaan uusien asiakkaiden tunnistamiselle. Ta-
man valossa jarkevalta tuntuisi persoonien varovainen hyodyntaminen skenaariotyon aikana,
mutta tahan voisi myohemmissa iteraatiovaiheissa tapahtuva testaaminen tuoda lisavalais-

tusta.

Toteutettavuuteen liittyva tarkea kysymys on myos se, mihin tietoon persoonat pohjautuvat.
Empiirinen aineisto tukee sita, etta asiakkaat odottavat, etta persoonat perustuvat aitoon
asiakasymmarrykseen, jotta ne ovat uskottavia. Taustalla lienee asiakashaastatteluissakin
esille noussut jarkeva oletus, etta likketoiminnan ja sen kehittamisen taytyy perustua vakaalla
pohjalla olevaan tietoon. Nain ollen vaikuttaisi silta, etta tulevaisuuden asiakaspersoonia laa-
dittaessa on varattava riittava maara aikaa ja resursseja, jotta asiakasymmarryksen keraami-

nen ja analyysi on mahdollista riittavalla syvyydella.

Tassa yhteydessa on syyta myos hieman pohtia tulevaisuuden asiakaspersoonien luonnetta ja
luotettavuutta. Onko niiden taustalla oleva data sellaista, johon liiketoimintaa ylipaansa voi-
daan lahtea ideoimaan? Onko parempi perustaa kuitenkin lilketoiminta esim. ostokayttaytymi-
sen perusteella syntyvaan tai markkinatutkimuksilla kerattavaan dataan? Taman tyyppinen
pohdinta nousi pintaan myos joissakin asiakkaiden ja toimeksiantajan kanssa kaydyissa keskus-

teluissa.

Osittain kysymys koskee ehka maarallisten ja laadullisten tutkimusten erilaista luonnetta seka
toisaalta myos positivistisen ja tulkinnallisen tutkimuksen lahestymisistavan eroa. Persoonien
laatiminen on laadullinen menetelma siina mielessa, etta se ei pyri tilastolliseen yleistetta-
vyyteen, vaan pyrkii luomaan syvallista ymmarrysta asiakkaiden arkipaivan tarpeista, asen-
teista ja haasteista. Tulkinnallinen lahestymistapa se on siina mielessa, etta se ei postivisti-
sen perinteen tapaan nae maailmaa objektiivisena ja kvantifioitavana, vaan erilaisia yksilolli-
sia maailmankuvia ja tarpeita omaavien, eri tavoin kayttaytyvien ihmisten tayttamana paik-
kana. Tassa mielessa epailys persoonien ohutta ja laajempaa yleistettavyytta vastaan ymmar-
taa ehka vaarin menetelman luonteen. Yleensa persoonat perustuvat asiakashaastatteluihin,
joiden maara riippuu esim. sita, minkalaisilla ihmisilla odottaa olevan erilaisia tarpeita, ta-
voitteita ja ajattelutapoja ja minka tapaisia ihmisia priorisoi (Goodwin 2009, 85). Se milla kri-

teerein haastateltavat valitaan ja rajataan, niin tassa on luonnollisesti mahdollista hyodyntaa
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aikaisempaa tutkimusta tai esim. laajempaa markkinatutkimusta tai muuta maarallista asia-
kasdataa, jotta saadaan kasitys kokonaisuuden kompleksisuudesta, jota sitten lahdetaan haas-

tattelujen tai muiden tiedonkeruun menetelmien avulla ymmartamaan. (Nielsen 2019, 27-28.)

Goodwin (2009, 52-53) tarkastelee puolestaan markkinatutkimuksen ja markkinasegmenttien
eroa persooniin. Markkinatutkimus luo usein maarallisen ymmarryksen pohjalta tietoa siita,
minka tyyppiset ihmiset kayttavat palveluita tai ostavat tuotteita, joista muodostuu markki-
nasegmentteja. Nain ei valttamatta kuitenkaan ymmarreta, miksi tai miten esimerkiksi jotain
palvelua kaytetaan. Demografia tai muunlainen segmenttien takana oleva tieto on liiketoi-
minnassa hyodyllista. Se voi olla myos mahdollinen lahtopiste persoonia varten tapahtuvalle
syvemman ymmarryksen keraamiselle, jolloin persoonien avulla voidaan paasta segmenttien
taakse ja paremmin kiinni erilaisiin arkikonteksteihin, tarpeisiin ja asiakkaiden ajatteluun.
Voidaankin pohtia, etta persoonien taustalla olevaa syvempaa ymmarrysta voidaan rakentaa
hyodyntaen markkinatutkimuksen tuloksia. Esimerkiksi tunnistetut laajemmat asiakassegmen-
tit voivat auttaa muodostamaan hypoteeseja asiakaspersoonista ja tekemaan rajauksia, joi-
den perusteella rekrytoidaan tietynlaisia henkiloita asiakashaastatteluihin. Taman voi hyvin-
kin ajatella vahvistavan persoonien uskottavuutta. Tassa mielessa lahestymistapoja ei ehka

kannata ajatella toisiaan poissulkevina vaan pikemmin toisiaan taydentavina.

Laadukkaasti tehdyt persoonat perustuvat yleisesti ottaen riittavaan asiakasymmarryksen ke-
raamiseen ja taman analyysiin. Aineistosta tunnistettujen kriittisten kayttaytymisen ja ajatte-
lun erojen ja yhtenevaisyyksiin tulkinnan avulla voidaan rakentaa selkeita, muistettavia ja
empatiaa herattavia asiakaspersoonia (Goodwin 2009, 229-297). Peilaamalla asiakaspersoo-
nien tarpeita, toiveita ja haasteita tulevaisuuden skenaarioihin persoonat on mahdollista laa-
jentaa tulevaisuuden asiakaspersooniksi, joiden pohjalta on mahdollista lahtea palvelumuo-

toilun menetelmien avulla ideocimaan, tutkimaan ja testaamaan tulevaisuuden liiketoimintaa.

Elinkelpoisuus on nakokulma, joka myos vaatisi lisaa tutkimusta. Asiakkaiden ajalliset ja kog-
nitiiviset resurssit voivat tassakin tyossa syntyneen ymmarryksen pohjalta olla rajallisia ja
skenaariotyo on asiakkaalle myos taloudellisesti arvokas panostus. Rajattomien resurssien
maailmassa tulevaisuuden asiakaspersoonat olisi helppo myyda asiakkaalle kuin asiakkaalle,
sikali kun ne loisivat uutta arvoa. Missa maarin asiakkailla on todellisessa maailmassa resurs-
sien nakokulmasta halua ja mahdollisuutta kasvattaa skenaariotyon kokoluokkaa ainakaan ske-
naarioprosessin aikana on kuitenkin kysymys, joka vaatisi kaytannon testausta ja lahestymis-
tapojen etujen konkretisointia. Osittain elinkelpoisuuteen liittyy myos aikaisempi pohdinta
toteutettavuudesta ja siita, pitavatko asiakkaat tulevaisuuden asiakaspersoonien hyodynta-

mista luotettavana.

Kun peilataan tuloksia Dell’Era ym. (2020) analyysiin konsulttiyritysten palvelumuotoilun pal-

veluista, tulevaisuuden asiakaspersoonien hyodyntaminen yhdistaa arvioni mukaan
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nakokulman muotoiluajattelusta luovana ongelmanratkaisuna ja muotoiluajattelusta merkitys-
ten innovaatiossa. Ensinnakin tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa luomaan ihmiskeskeisyy-
den kautta empatiaa ja uutta ymmarrysta, mika voi toimia luovan ideoinnin pohjana. Toi-
saalta kun kontekstiin tuodaan mukaan skenaarioiden eri mahdolliset tulevaisuudet, niin tule-
vaisuuden asiakaspersoona auttaa samaan aikaan myos merkitysten innovaatioita. Skenaario-
tyo tukee organisaatioita uuden merkityksen etsimisessa, mika vastaa asiakkaiden tarpeita ja
toiveita, kuten palvelukeskeisen liiketoiminnan logiikan kontekstissa on valttamatonta. Tule-
vaisuuden asiakaspersoona voi talloin auttaa varmistamaan sen, etta muodostettu visio on tu-

levaisuuden asiakkaiden tarpeita ja toiveita vastaava.

Tulevaisuuden asiakaspersoona on yksi tapa yhdistaa skenaarioiden tarjoamat keinot kuvitella
ja luoda vaihtoehtoisia tulevaisuuksia. Tutkimuskirjallisuuden mukaan muotoiluajattelu aut-
taa tuomaan asiakkaiden seka sidosryhmien tarpeet naihin tulevaisuuden konteksteihin ja aut-
taa ideocimaan mahdollisia uusia tulevaisuuden ratkaisuja (Ojasalo 2015; Buhring & Liedtka
2018; Gordon ym. 2019; Liedtka & Kaplan 2019; Biihring & Bishop 2020). Menetelmakehityksen
nakokulmasta tama tyo on lisannyt ymmarrysta tavoista hyodyntaa palvelumuotoilun asiakas-
persoonia skenaariotyossa. Tulevaisuuden asiakaspersoona on yksi tapa tahan, ja taman tyon
puitteissa keratty empiria auttaa ymmartamaan, miten tama voi konkreettisesti tapahtua.

Tama tukee myos jatkotutkimuksen tarvetta.
5.4  Aiheita jatkotutkimukselle

Validoinnin jalkeen Van Der Pijl ym. (2016) muotoiluprosessissa on nakokulman muodostami-
sen paikka. Tassa kohdin vaihtoehtoina ovat joko skaalaaminen laajempaan kayttoon tai uu-
det iteraatiot joko ymmartamisen vaiheeseen palaamalla tai uudella prototyypilla. Bland ja
Osterwalder (2020) kuvaavat tata paatoksenteon paikaksi, jossa voidaan joko jatkaa ideoiden
testaamista isomman kokoluokan ja vahvempaa nayttoa tuovilla tavoilla, tehda niihin merkit-
tavia muutoksia ja kerata lisaa ymmarrysta tai luopua kokonaan toteuttamiskelvottomaksi

osoittautuneista ideoista.

Tulosten perusteella on nahdakseni riittavasti nayttoa siita, etta asiakaspersoonien kytkemi-
nen tavalla tai toisella skenaariotyohon voi luoda asiakasarvoa. Kuten olen pohtinut, niin ta-
man testaaminen osana aidon skenaariotyon toteutusvaihetta tai konkreettinen toimeenpano
toteutetun skenaariotyon pohjalta loisi vahvempaa nayttoa siita, miten tulevaisuuden asiakas-
persoonien avulla voidaan konkretisoida skenaarioiden mahdollisuuksia, tarttua mahdollisuuk-
siin seka miten ja missa vaiheessa skenaariotyota tata kannattaa tehda. Se missa maarin per-
soonia kannattaisi hyodyntaa skenaariotyon aikana tai missa vaiheessa niita kannattaisi tuoda
mukaan vasta skenaariotyon jalkeen on kysymys, joka vaatisi kuitenkin ehka myos ymmarta-
misen kasvattamista eli sikali silmukan lapikulkemista alusta asti pikemmin kuin suoraan uutta

prototyyppia, sen testausta ja validointia.
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Tarkasteltu skenaariotyon prosessi vaatisi sen pilkkomista taman tyon puitteissa tapahtunutta
tarkastelua yksityiskohtaisemmaksi, ja tama voisi olla keratyn ymmarryksen pohjalta luonte-
vasti seuraava askel. Service Blue Print -tasoinen skenaarioprosessin tarkastelu, jossa nakyisi
yksityiskohtaisesti prosessin kulku skenaariotyon eri osapuolten nakokulmasta, tarkentaisi mo-
nivaiheisen prosessin vaiheita ja kaytannon toteutusta. Taman kaltaisen tarkastelun kautta
voisi olla tunnistettavissa, mihin pisteisiin tulevaisuuden asiakaspersoonien mukaan tuominen
voisi mahdollisesti tuoda apua. Tama voisi auttaa loytamaan sopivat pisteet esim. asiaan liit-
tyvien yhteiskehittamisen tyopajojen toteutukselle tai miksei myos muiden palvelumuotoilun
menetelmien kuin asiakaspersoonien soveltamiselle osana skenaariotyota. Taman tarkastelun
pohjalta voisi olla mahdollista konkretisoida ja lisata ymmarrysta yrityksen tulevissa skenaa-

riotyon projekteissa ja konseptoida aiheeseen liittyvia palvelupaketteja.

Tulokset antavat nahdakseni oman panoksensa strategisen ennakoinnin seka palvelumuotoilun
synergioista ja integroimisen eduista kaytavaan akateemiseen keskusteluun. Tulokset vahvis-
tavat ja tukevat nakemysta siita, etta strategisen ennakoinnin ja palvelumuotoilun menetel-
mien yhdessa hyodyntaminen voi tuottaa aitoa asiakasarvoa. Tulokset vahvistavat perusteita
poikkitieteelliselle menetelmien hyodyntamiselle ja voivat olla jossain maarin yleistettavissa
ja siirrettavissa muihinkin konteksteihin. Aiheesta ei ole kovin paljon tutkittua tietoa, ja tama
tyon on osaltansa ollut pyrkimys konkretisoida empirian kautta palvelumuotoilun, ja tassa ta-
pauksessa erityisesti asiakaspersoonien hyodyntamisen mahdollisuuksia skenaariotyon kon-
tekstissa tulevaisuuden asiakaspersoonien nakokulmasta. Tama on myos avannut tarpeita seka

mahdollisuuksia tassa viimeisessa luvussa esitellylle jatkotutkimukselle.
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Konsulttihaastattelujen kysymykset

Osa 1: vastaajan taustatiedot

Mika on roolisi Capfulilla?

Kuinka pitkaan olet ollut Capfulilla?

Onko palvelumuotoilu/liiketoiminnan muotoilu/muotoiluajattelu lahestymistapana
tuttu?

Osa 2: Case-esimerkkiin liittyvat kysymykset

10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.

17.
18.

19.

20.

21.

Mika oli roolisi tassa projektissa?
Miksi ja miten Capful valikoitui yhteistyokumppaniksi?

o Mitka tekijat painoivat Capfulin valinnassa vaakakupissa?
Mita tapahtui ennen projektin kaynnistysta?

o Miten Capful laati tarjouksen

o Tarjottiinko jotain palvelua, mita asiakas ei ottanut?
Mika oli projektissa tyonjako toimeksiantajan ja Capfulin valilla?

Projektin lapikdvely, apuna ndytolla jaettu loppuraportin projektin vaiheet.

Kerro alkuun lyhyesti omin sanoin, mista tassa projektissa oli kyse
Kerro sitten omin sanoin, miten projekti eteni ja mita kukin vaihe piti sisallaan. Voit
kertoa esim.

o Mita tyokaluja tai menetelmia vaiheessa kaytettiin?

o Mita tuotoksia vaiheesta syntyi ja miten naita seuraavassa vaiheessa hyodyn-

nettiin?
Mita tavoitteita asiakkaalla oli projektin alussa (Customer Jobs)?
Miten Capful pyrki kokonaisuuden asiakkaan tavoitteisiin sovittamaan?
Mita kipupisteita toimeksiantajalla oli projektin alussa tai sen aikana? (Pains)
Kuinka Capful pyrki toimeksiantajan kipupisteita poistamaan?
Mika loi toimeksiantajalle projektissa arvoa? (Gains)
Kuinka Capful pyrki tuottamaan toimeksiantajalle arvoa - eli tuloksia ja hyotyja, joita
han toivoi tai jotka voisivat hanet yllattaa?
Miten toimeksiantaja osti skenaarioihin / suhtautui niihin?

o Oliko jotain vaikeaa

o  Saiko kiinni hyvin, kokiko omaksi

O  Pystyikd kuvittelemaan esitetyn maailman
Kuinka skenaarioita pyrittiin konkretisoimaan projektissa?

Tarkentava kysymys liittyen skenaarioiden vaikutusten tunnistamiseen

o Kuvaile konkreettisesti, ettd miten tdma tapahtui

O Miten Capful auttoi toimeksiantajaa tunnistamaan ndma?

O  Miten asiakasndkokulma, ihmisen taso oli mukana?

Kuinka ekosysteemin nakokulma huomioitiin projektissa?

o Jos ei huomioitu, niin oliko jokin kohta, jossa tasta olisi voinut olla hyotya?
Kuinka toimeksiantajan asiakkaiden/loppukayttajien/kuluttajien nakokulmaa oli mu-
kana

o Osana tiedonhankintaa

o Osana skenaarioiden rakenteen ja kehityskulkujen tyostoa (Tyopaja 1)

o Osana vaikutusten arviointia ja tulevaisuuden mahdollisuuksien tunnistamista

(Tyopaja 2)

o Jos ei ollut mukana, niin olisiko voinut olla hyotya toimeksiantajalle?

Milla tavoin tulevaisuuden palveluideat ja naiden eteenpain vieminen olivat osa pro-
jektia?



22.

23.
24.
25.
26.

27.

Osa 3:

o Syntyiko naita projektin aikana ja testattiinko naita jotenkin?
o Rajattiinko nama projektista pois?

dyntanyt tyon tuotoksia? (jos ei tarkkaa tietoa, niin yleinen arvelu ok)
Mita haasteita projektin eri vaiheissa oli?
Mika meni projektissa hyvin?
Mitka asiat olivat projektissa toimeksiantajalle vaikeita?
Minkalaista palautetta saitte toimeksiantajalta projektin jalkeen?
o Mihin asiakas oli tyytyvainen?
o Mita asiakas jai mahdollisesti kaipaamaan?
Olisiko jotain voinut jalkeen pain ajatellen tehda tosin?

Palvelumuotoilun tyokalujen arviointi

127

Mita tapahtui yhteistyon paattymisen jalkeen? Miten ja mihin toimeksiantaja on hyo-

Haastattelun lopuksi esitellddn lyhyesti muotoiluajattelun tydkaluja, joita voidaan kdyttdd

palveluiden tai liiketoiminnan kehittdmiseen. Esiteltdvid tyokaluja ovat:

28.

Persoonat

Tulevaisuuden palvelupolku
Tulevaisuuden persoona ja narratiivi
Storyboard

Value Model Canvas

Systeemikartta

Magic Triangle

Business Model Canvas

5 Days Design Sprint

kasta. Olisiko naista voinut olla asiakkaalle hyotya projektin aikana tai sen jalkeen
esim.

Skenaarioiden vaikutusten ja vaihtoehtojen merkityksen ymmartamisessa
Skenaarioiden konkretisoinnissa ja integroimisessa arkeen

Uusien litketoimintamallien ideoinnissa tai testaamisessa

Uusien palveluiden konseptoinnissa

Viestinnassa ja tulosten jakamisessa

Jossain muussa

O O O 0 O O

Osa 4 Vapaa sana ja palaute

29
30
31
32

. Milta haastattelu tuntui?

. Olenko jattanyt kysymatta tai tavoittamatta mahdollisesti jotain oleellista?

. Tuleeko mieleen viela jotain mista voisi olla kokonaisuuden kannalta hyotya?
. Mita haluaisit kysya asiakkaalta projektiin liittyen?

Kuvittele, miten nama voisivat taman projektin sisaltoon raataloityna palvella asia-
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Asiakashaastattelujen kysymykset

Taustakysymykset

1.
2.
3.

Mika oli roolisi skenaariotyossa?
Miten ja miksi Capful valikoitui yhteistyokumppaniksi?
Oliko teilla organisaatiossa aikaisempaa kokemusta skenaariotyosta?

Osa 1 Skenaariotyon prosessi

Projektin loppuraportin jakaminen ndaytoltd

4.
5.
6.
7
8.
9.
10.
11.

12.

13.

Kuvaile lyhyesti omin sanoin, mista tassa skenaarioprojektissa oli kyse
Mitka olivat tarkeimmat tavoitteet skenaarioprojekteille?
Miten tavoitteet mielestasi saavutettiin?
Tunnistitteko ennen projektia jotain riskeja, haasteita tai mahdollisia esteita tyohon?
o Miten nama nakyivat?
Mitka olivat nakokulmastanne hankalimmat vaiheet projektin aikana?
Olisitteko kaivanneet skenaarioihin enemman jotain muuta nakokulmaa tai enemman
konkretisointia?
o Minkalaista?
Milta skenaariot vaikuttivat, kun saitte niista ensimmaiset kuvaukset kasiinne? (Ske-
naarioiden luonnokset -vaihe)
o Tuntuivatko ne omilta?
Miten vaihtoehtojen merkitykset hahmottuivat teille vaikutusanalyysissa?
o Miten skenaarioiden maailma avautui?
o Miten pystyitte elaytymaan skenaarioiden maailmaan?
o Mika olisi voinut auttaa vaihtoehtojen ymmartamisessa?
Miten skenaarioissa mielestanne huomioitiin loppuasiakkaanne kokemus ja tulevaisuu-
den tarpeet?
Miten nama huomioitiin vaikutusanalyysissa?

Osa 2 Skenaarioiden hyoty

14.

15.

16.
17.

18.
19.

Minkalaisia odotuksia teilla oli tyoskentelya kohtaan?
o Miten nama toteutuivat?
Minkalaisia odotuksia teilla oli tuloksia kohtaan?
o Miten nama toteutuivat?
Mista oli teille prosessin aikana hyotya?
Mitka olivat teille suurimmat skenaariotyosta nain jalkeen pain arvioiden saadut hyo-
dyt?
Miten skenaariot ovat vaikuttaneet ymmarrykseen toimintaymparistostanne?
Miten skenaariotyon arvoa olisi voinut viela lisata?

Osa 3 Strategiset linjaukset ja paatoksenteko

20.
21.

22.

23.

24,

25.

Minkalaiset arvot ohjaavat toimintaanne?
Kuvaile, miten strategiset linjaukset ja strateginen paatoksenteko tapahtuvat organi-
saatioissanne
Onko skenaariotyosta ollut hyotya strategisessa paatoksenteossa?
o Jos on, niin minkalaista? Kerro jokin esimerkki, jos voit
Mika on ollut skenaariotyon vaikutus teidan strategisiin valintoihinne?
o Kerro jokin esimerkki, jos voit
Miten haluaisitte tulevaisuudessa hyodyntaa skenaarioita strategisessa paatoksenteos-
sanne?
Mika voisi tukea teita skenaarioiden hyodyntamisessa strategisessa paatoksenteossa?
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o Esim. minkalainen tieto, lahestymistapa, tyokalu tai palvelu

Osa 4 Soveltamisalueet

26.

27.
28.

29.

30.
31.

Miten skenaarioita on sovellettu operatiivisessa toiminnassanne?
o Kerro jokin esimerkki, jos voit
Mita haasteita soveltamisessa on mahdollisesti ollut?
Miten skenaarioista on viestitty tai jalkautettu henkilostollenne tai sidosryhmillenne?
o Miten nama on otettu vastaan?
Onko skenaarioita hyodynnetty kokeiluihin, uusien palveluiden, tuoteportfolion tai
muuten liiketoiminnan kehittamiseen?
o Jos ei, niin haluaisitteko hyodyntaa skenaarioita tahan?
o Miten tata voisi tukea?
Miten aiotte skenaarioita soveltaa tulevaisuudessa?
Mika voisi tukea teita skenaarioiden soveltamisessa?
o Esim. minkalainen tieto, lahestymistapa, tyokalu tai palvelu

Osa 5 Projektikohtaiset erityiskysymykset

Osa 6 Muotoiluajattelun mahdollisuudet

32.
33.

Onko muotoiluajattelu lahestymistapana tuttu?

Onko palvelumuotoilua sovellettu organisaatioissanne?
o Jos on, niin miten?
o Jos ei, niin onko tahan liittyen suunnitelmia?

Haastattelun lopuksi esitellddn lyhyesti muotoiluajattelun tydkaluja, joita voidaan kayttdd

palveluiden tai liiketoiminnan kehittdmiseen. Esiteltdvid tyokaluja ovat:

34.

Persoonat

Tulevaisuuden palvelupolku

Ihmiskeskeinen tulevaisuusnarratiivi

Ihmiskeskeinen sarjakuva tulevaisuudesta (Storyboard)
Asiakkaan arvoehdotuspohja

Ekosysteemin kuvaus

Business Model Canvas

5 Days Design Sprint

Ajattele aaneen olisiko naista voinut olla teille hyotya projektin aikana tai sen jalkeen
esim.

Skenaarioiden maailmaan elaytymisessa ja integroimisessa omaan arkeen
Skenaarioiden vaikutusten ja vaihtoehtojen merkityksen ymmartamisessa

Uusien litketoimintamallien ideoinnissa tai testaamisessa

Uusien palveluiden konseptoinnissa

Viestinnassa ja tulosten jakamisessa

Jossain muussa

o O 0O O O O

Osa 5 Vapaa sana ja palaute

35.
36.
37.
38.

Milta haastattelu tuntui?

Jaiko tunne, etta olisin ymmartanyt jotain vaarin?

Tuleeko mieleen viela jotain mista voisi olla kokonaisuuden kannalta hyotya?
Voinko olla myohemmin yhteydessa, jos tulee jotain kysyttavaa kokonaisuuteen liit-
tyen?



Liite 3: Benchmarkkauksen tulokset
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Yritys Palvelut Ske- Palvelu- | Integ- Kiinnostava esimerkki
naa- muotoilu | rointi tyosta
riotyo

Demos Helsinki - Tutkimus Kylla Ei Kylla - Ihmiskeskeiset nakokulmat:
- Konsultointi (Transfor- Skenaariopersoonat, tulevai-
mative Governance, Re- suusnarratiivit
generative Infrastruc-
ture, Emancipatory
Economy, Expanding
Agency in Decarboniza-
tion)

Kuudes - Insight ja ennakointi Kylla Kylla Kylla - Skenaariot ja vaihtoehtoiset
- Strategiatyo (3-5 (Kuudes tulevaisuudet eri kohderyh-
- Palvelumuotoilu vuo- Next) mille
- Visuaalinen muotoilu den
- Digitaalinen muotoilu_ janne)
- Retail design

Ellun kanat - Brandit ja design Kylla Ei Ei - Skenaariot, joita hyodynnet-
- Kriisiviestinta ja luotta- tiin asiakkaan strategian uu-
mus-riskit distamiesssa, palveluta-
- Strategia- ja muutos- jooman kehittamisessa, seka
johtaminen organisaatiorakenteen ja
- Strateginen viestinta osaamiseen
- Vaikuttaminen ja yri-
tysaktivismi

McKinsey Fl - Design Kylla Kylla Kylla - Ihmiskeskeiset skenaariot 2
- Digital ikaryhmalle, kullekin 4 ske-
- Growth, Marketing & naariota
Sales - Yritysten liiketoimintamah-
Implementation dollisuuksien tunnistaminen
- M&A kustakin skenaariosta

- QuantumBlack, Al by
McKinsey

- Operations

- People & Organizati-
onal Performance

- Risk & Resilience

- Strategy & Corporate
Finance

- Sustainability

- Transformation
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Yritys

Palvelut

Ske-
naa-

riotyo

Palvelu-

muotoilu

Integ-

rointi

Kiinnostava esimerkki

tyosta

11Helsinki

- Tulevaisuusmuotoilu
- Trendit ja ennakointi
- Palvelumuotoilu

- Tyopajat

- Inspiroivat puheet

- Koulutukset

Ei

Kylla

El (enna-
kointl, ei
skenaa-

riot)

- Tulevaisuustieto ymmarret-
tavaksi ja lahemmaksi ihmista
- Asiakaskeskeinen suunnit-
telu organisaatiokeskeisen

suunnittelun sijaan

Palvelumuotoilu

Palo

- Palveluiden ja liiketoi-
minnan kehittaminen

- Oma palvelumuotoilija
- Strategiat ja sisaisen

toiminnan kehittaminen

- Asiakastutkimukset ja -

testaukset

- Tyopajat ja sprintit

- Koulutukset ja valmen-
nukset

- Palvelumuotoilukortit

Ei

Kylla

Ei

- Strategian kehittaminen

muotoilun keinoin

Deloitte (Consul-

ting)

- Strategy, Analytics and
Customer

- Customer and Marke-
ting

- Core Business Operati-
ons

- Human Capital

- Enterprise Technology

& Performance

Kylla

Kylla

Ei

Vere

- Tulevaisuuden enna-
kointi

- Palveluliiketoiminnan
kehitys

- Palveluiden konsep-

tointi

Ei

Kylla

Ei (Enna-
kointi, ei
skenaa-

riot)

- Tulevaisuuden ilmicista lah-
toisin olevia liiketoimintamal-
leja ja palveluita vastaamaan
asiakkaiden nopeasti muuttu-

viin tarpeisiin.

Gaia

- Strateginen vastuulli-
suus

- Riskienhallinta

- Viestinta

- Innovaatiot & uudet
ekosysteemit

- Valtionhallinnon kesta-

Vyys

Kylla

Ei

Ei
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Yritys

Palvelut

Ske-
naa-

riotyo

Palvelu-

muotoilu

Integ-

rointi

Kiinnostava esimerkki

tyosta

- Vastuullisuuden johta-
minen

- Vastuulliset toimitus-
ketjut

- Kestdva rahoitus & tak-
sonomia

- Kestava ja elinvoimai-
nen kaupunkikehitys

- Vastuullinen tarjoama
- Kestavyysvaikutusten
tarkastelu

- Ennakointi & tulevan

lainsaadannon tulkinta
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Liite 4: Value Proposition Canvasit (Lapin matkailun, julkisen terveydenhuollon organisaation
ja Kaupan alan yrityksen skenaariot)

The Value Proposition Canvas

Value Proposition Lapin matkailun post-covid-19-skenaariot
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Value Proposition - Kaupan alan yrityksen 2032 skenaariot
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Asiakas

analyysi
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Mikko - Perheellinen etatyélainen
Skenaario - Eurooppalainen matkustusyhteiso

"Hyvasta "Virtuaaliset
palvelusta palvelut ovat tosi
kannattaa kylla jees, mutta
maksaa, mutta kaupaan myos
huonosta tuiee aitoja
vain vihaiseksi" kokemuksia"

"Kestavat
arjen valinnat
ovat kaiken A

jao"

Laura - Oman terveytensa monitoroija
Skenaario - Datasta kilpailuedun veturi

"Minua ei haittaisi

'Hoidan omat seka e

lasteni terveysasiat

"Keraan ja jaan
mielellani dataa

tyén, harrastusten ja enemman,veroja, lasteni terveydesta,
perhearjen lomassa SBllati jossevo
digitaalisesti kun voisivat itachk
minulle sopii saadasamas sairauksien
° palvelua kuin mina" s

Liite 5 Tulevaisuuden asiakaspersoonan testivaiheen prototyypit

Demografia

« Nimi: Mikko,
« ka2 39 vuotta

- Sukupuoli: Mies

+ Kansallisuus: Suomi

« Perhe: Vaimo, 2 lasta (3v, 7v)

Perustiedot

vetaytyva

oL empaattinen, rationali
. lapsuus: Isa

erityisasiantuntija ja it opettaja
Ammatl: Tyoskentelee virkamiehena suurimmaksi osaks! etand ja kiy
toimistolla pari kertaa kuukaudessa. Hakee uralleen uutta suuntaa
liketalouden opinnoilla
- Elamantyyli: Perhekeskeista pikkulapsiarkea. Asuu rivitalossa
paskaupunkiseudulla. Harrastaa matkustamista, erikoisoluita,
ruuanvalmistusta, ulkoilua ja kuntoilua. Kavi Lapissa ennen hilhtamasss tai
vaeltamassa ystavien kanssa, mutta nykyaan perheen kesken.
Kipupisteet: haluaisi kiytta enemman aikaa harrastuksiin, erityisesti
liikuntaan ja matkustamiseen, mutta tama on vaikeaa arjen Kiireissd. Hakee
elamyksia ja maksaa mielellaan hyvasta palvelusta. Turhautuu, jos nama
eivat vastaa odotuksia
Kyt

Kaytts

tulevaisuuden skenaariossa: £l omista omaa autoa ja matkustaa

palveluita seka julkista
Kaytaa

Valttaa k

virtuaalisia ymparistoja.

Ajattelutapa ja arvot

+ Unelmat ja tavoitteet el Haaveilee suuremmasta

P jossa

on kuitenkin hyvin peruspalveluita saatavilla. Haaveilee siirtymisesta
yksityiselle sektorille, jossa padsisi paremmin hyodyntamaan uutta
osaamistaan.

- Vaikutuksi
mahdolis

Seuraa eri paikkakuntien asuntoilmoituksia ja tutustuu
‘asuinymparistainin virtuaalisesti. Seuraa
ja verko:

virtuaalimaailmassa
o : Kantaa huolta lastensa
Kestavan kehityksen arvot ohjaavat arjen valintoja. On

ja
tehdyt leikkaukset koulutukseen ja hyvinvointivaltioon mietityttavat. On
Valmis tinkimaan omasta elintasostaan yhteiskuntarauhan
sailyttamiseksija maapallon tulevaisuuden vuoksi.

Demografia

+ Sukupuoliz Nainen
- Kansallisuus: Suomi
- Perhe: Aviomies, 2 lasta (4v, 9v)

Perustiedot
- Luonteenpiirre: Puhelas, empaattinen, nautiskelja, pohdiskelia
- Sosiaalinen tausta: Tradenom. Tyovaeniuokkainen lapsuus: s3 putkimies ja
at ahinaitja.

Kotoa kotoa kasin. Paivittaa osaamistaan sosiaalipsykologian opinnoilla.

- Elama liikunnalista jota rytmittavat
lasten harrastukset. Asuu rivitalossa paakaupunkiseudulla, Harrastaa
meditointia, ruuanlaittoa ja puutarhaviljelya. Tuottaa sosiaalisen median

sisalta ja saa

- Kipupisteet: Arjen kireessa on haastavaa 16ytaa aikaa harrastuksille ja uusille
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Narratiivi
- Nyt ot aika loittaa paluumatks, pahoitel 0pas

Mikko havahtui kotinsa olohuoneen sohvalta. Vuosi on 2028 ja Mikko on
virtuaaliretkella Lapin tuntureilla.

Mikko, Anna ja heidan lapsensa Sofia ja Eero asuvat paakaupunkiseudulla,
mutta he ovat erityisesti ennen lapsia matkustaneet usein Lappiin lomailun
merkelssa. Talla kertaa he ovat paattaneet kokeilla virtuaalista matkaa
Lapin eramaihin, sila ruuhkavuosien keskella tuntuu Mikon harmiksi
olevan yha vahemman aikaa muuhun kuin arkeen. Mikko haluisi kuitenkin
Kokeilla ennen mukaan, joten ¥:
vinkkaaman matkatoimiston kautta 3,5 tunnin tsele sopivana hetkend

Retki alkol junamatkan demolla, sl junakalusto ja raideliikenne oli

Kehittynyt ik

kokemusta testata samalla minkalaista on matkustaa mukavastija
pPla, 05 valkk

Tahitulevaisuudessa matkustaa oikeasti pohjoiseen

Perilla hanet vastaanotti matkaopas, joka johdatti hanet kohti tuntureita,
Mikko ol vaikuttunut, kuinka realistinen virtuaalinen maailma ofi, Han
sai nauttia kaunlista maisemista, my6haan yohon paistavasta auringosta ja
Kokea Kaikk| as
Kertol matkalla tunturiluonnosta ja korosti ympariston kestavyyden
huomioimisen tarkeytta Lapin matkailussa. Kun opas sytytti nuotion, laittol
Kasvismakkarat tullle ja tarjosi paikallisen pienpanimon jaakylmaa IPA:aa,
sila
kuulunut yhteistyskumppanin kotitoimitus. Tyytyvaisend ja kyllaisena han
oli lattanut silmt Kiinni ja torkahtanut.

Paluumatkalla Mikko kyseli oppaalta Lapin palveluista lapsiperheille seka
etatybn ja vapaa-ajan yhdistamisestd

- Kylla tanne mahtuu. Voi kiyda laduila aamupaivalla, vieda lapset kouluun
Ja tehda toita ltapaivalla. Taalla on se kylan uusi co-working monitoimitia,
niin voi fyysist ymparistoakin helposti vaihtaa, opas innostui kuvailemaan.

Kin aiki
kytenyt mielessa. Mikko pystyi holtamaan suurimman osan hoitamaan
etan aristdssa oli nykyaan

helpompaa kuin ennen. Mikko oli toisaalta my6s hieman huolestunut sis,
kuinka nopeastiteknologia kehittyl ja mita se voisi tarkoittaa yhteiskunnan
kannalta Han halusi P okea
edelleen myss aitoja elamyksia

Lahtpaikalle palattuaan Mikko kiltti opasta retkesta. Han tarkisti, etta
lapset olivat unten mailla ja siirtyl yhta kokemusta rikkaampana
olohuoneen sohvalta Annan viereen nukkumaan. Huomenna hanella
riitaisi perheelle kerrottavaa,

Narratiivi
Neuls Kirpais hleman, mutta aiken rohkeutensa kooten Laura pisti
tottuneesti Lean ofieien mukaan. Han st ketona sohvala, huokasi
elpotulksesta ja sai hetken padsta uloksen:

- C-reakiivinen proteiini seka tulehdusarvot ovat kohonneet. Taidat olla
5 kysyi Lea.

Vuosi on 2030 a Laura on tehnyt kotitestin tekoslyassistenttinsa
Kanssa. Laura epardi hetken jatkokonsultaation tarpeellsuutta ja ajatel
vain lepaavansa. Toi piaisi tehda a ilala pitasi Ao vieda harjoicuksin,
han pohi ei ols akaa sairastaa. Alypaidan keraama unidata kuiteniin
halyei o eflen ja kun nyt tulitama Kottesttlattua a tehtya, nifn helposti
ja nopeastihan se konsultaatiokin onnesi tassa kaiken lomassa kay. han
uitenkin jarkei.

10 minuutin kuluttua Lea iimoitt 1aakarin diagnoosin tulleen palveluun:
lieva infektio, jota hoidetaan antibioottikuurilla. Laura huokaisi ja totesi,
etta tanaan taitaisi olla paras vaan ottaa hieman rauhallisemmin, tehda
tyotja odotella,
ja nukku

sen jalkeen hieman. Hoitakoon Markus

asioille. Turhautuu, palvelut eivat
kun han niita tarvitsee.

o Kaytti

Jamonitoroi
alyteknologialla kehonsa toimintaa. Hyodyntaa lisaksi muutakin teknologiaa,
joskin pohtii ohjaako tekoaly likaa hanen elamaansa.
Terveyden perinnoliista alttiutta harvinaiseen sairauteen, joka on
myos hanen lapsilla. On geenitietoon nojaavalla ennaltaehkaisevalla
hoitopolulla julkisessa terveydenhuollossa. Syo terveellisesti, pitaa huolta
itsestaan ja seuraa akiivisesti omaa seka lastensa hyvinvointidataa. On
Potee lievaa

Ajattelutapa ja arvot

- Unelmat ja tavoitteet elamassa: Tavoittelee omaa ja perheensa
hyvinvoinnin lisaamista. Haaveilee muutosta luonnonlaheisempaan
ymparistoon, jossa olisi paremmat ulkoilumahdollisuudet ja luontoa,

jonne p: helpostly
sosiaalisen median sisallontuotantoaan ja pystyvansa jattamaan
paivatyonsa.

i i, mika vie
ki It elamalta. Sortuu joskus herkuttel

. vaan nakee Kuul
o on
huolissaan

kyvysta monitoroida terveydentilaansa. Ymmartaa olevansa
hyvin huolta
ja kayttamaan ennaltachkaisevia terveyspalveluita itselleen ja lapsilleen,

Ainon tanssin.

Unessa Laura oli vanhempiensa luona kylassa. He olivat olleet
unnossa. Erityisesti hanen isansa
Kanssa.

Jotenkin heita han ol

Loura haveh

viestin paivakodista, etta Reino oli huonovointinen. Tamakin viela, Laura

Lea kilpailutti Lauralle lahimmat autokyyditt. Matkalla paivakotiin Laura
ttaili terveydenhuollon tekoalybotin kanssa siita, onko tarvetta
aaka Dat

niin han

itin aluksi vain lepoa. Jos olo i
voisi lahettaa
alustalla

i Laura tarkisti
kotimatkalla, etta mika ruoka voisi parantaa Reinon oloa. Tekoalybotti
vertaili Reinon geenitietoa, uusinta terveysdataa ja

Toisinaan Laura poht, etta luottaako han likaakin tekoalyyn, mutta paat
noudattaa kuitenkin ohjeita. Terveelinen ruokavalio ja elamantavat olivat
tarkeita niin hanelle kuin hanen lapsilleen, jottei kansallisen

puhkeaisi

Vaikutat L
lasin

kurkustaan alas.



Liite 6: Testauskortit

Deadline

Tulevaisuuden asiakaspersoona,
Duration 30 min

mahdollisuuksien konkretisointi

Test Name
Assigned to
Tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa konkretisoimaan
skenaarioiden mahdollisuuksia Critical:
A A

Esittelen asiakkaalle raatal6idyn prototyypin tulevaisuuden
Test Cost: Data Reliability:
¢ & &

asiakaspersoonasta

0 asiakas lahestymistapaa kiinnostavana ja
Time Required:

Haastattelen, pit.
kokeeko asiakas taman konkretisoivan skenaariota
siten, etta on hyotya

Asiakas pitaa prototyyppia mielenkiintoisena, arvioi sen
konkretisoivan skenaariota ja siita olevan hyétya

Deadline

Tulevaisuuden asiakaspersoona,
TESENGME  yaintoentoiset toteutustavat

137

Tulevaisuuden asiakaspersoona,
Test Name | souuksiin tarttuminen Deadline
Duration 30 min

Assigned to

Tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa konkretisoimaan
iteita Critical:
A A

juksiin tarttumisen tc

i raa prototyypin tulevaisuuden
iak sekd a Test Cost: _  Data Reliability:
mahdollisuuksiin tarttumisen toimenpiteita ~_ = ¢ 6@

Haastattelen, kokeeko asiakas asiakaspersoonan antavan apua
Time Required:
[

nimettyihin tai muihin mieleen tuleviin
jatkotoimenpiteisiin

Asiakas kokee asiakaspersoonan auttavan ottamaan askelia kohti

mahdollisuuksiin tarttumista

Duration 30 min

Assigned to

On erilaisia tapoja tuoda persoonia mukaan skenaariotydhon,
joiden valinta riippuu asiakkaan toiveista ja tarpeista

'soonien p

Esittelemme asiakkaalle kolme erilaista ja eri kokoista

Pitaako asiakas jotakin palvelupakettia parhaana omassa
o ©

kontekstissaan

Critical:

AAA

Data Reliability:
*

Time Required:

Asiakas pystyy tekemaan eroa vaihtoehtojen vélill ja valitsemaan

jonkin paketin
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Liite 7: Asiakastestauksen kysymykset
Osa 1 Mihin, miksi ja miten haetaan ratkaisuja?

Esitellddn VPC pohjalta laadittu kalvo.

1. Heraisiko tahan suoralta kasin jotain huomiota?
- Voidaan keskustella tasta viela tarkemmin lopuksi kun on muu aineisto kayty
lapi, on ehka helpompaa sitten

Osa 2 Tulevaisuuden asiakaspersoonan prototyyppi

Esitellddn prototyyppi

2. Tutki hetken ajan persoonaa ja lue teksteja lapi
- Voit kertoa samalla vaikka ensivaikutelmia tahan persoonaan liittyen
3. Pidatko taman tapaista tarkastelutapaa skenaarioon kiinnostavana?
- Mika herattaa mielenkiinnon? Mika hyvaa?
4. Onko jotain, mika hairitsee tai ei toimi?
- Miten voisi parantaa?
5. Voisiko taman tapainen lahestymistapa auttaa konkretisoimaan skenaarion mahdolli-
suuksia?
6. Voisiko taman tapainen lahestymistapa auttaa tekemaan mahdollisuuksiin tarttumisen
toimenpiteita?
- Voisiko taman avulla paasta miettimaan esim. tulevaisuuden arvolupauksia,
tulevaisuuden palvelupolkuja, uusia palvelukonsepteja tai prototyyppeja?
7. Nakisitko jotain muita mahdollisia hyotyja, jos tammoinen lahestymistapa olisi osa
skenaariotyota?

Osa 3 Erilaiset tavat tuoda persoonia mukaan

Esitellddn vaatekokojen mukaan jdsennetyt tavat

8. Mita yleisia ajatuksia heraa?
9. Mita hyvia ja huonoja puolia naet eri tavoissa?
10. Mika ensivaikutelman perusteella tuntuisi teidan skenaariotyonne kontekstiin sovitel-
tuna toimivalta tavalta tuoda persoonia mukaan
- Voit myos ehdottaa jotain muuta tapaa

Osa 4 Lopetus

11. Jos mietitaan nyt ensimmaista kalvoa, jossa oli esitetty tavoitteita, hyotya ja saata-
vaa apua, niin milta nama vaikuttavat suhteessa siihen mita tassa on kayty lapi ja kes-
kusteltu?

- Pitaisiko olla muita tavoitteita?
- Toivoisitteko saavan jotain muuta hyotya tai apua?

12. Jos tekisitte tulevaisuudessa skenaariotyota, niin voisitteko ajatella tamantapaisen
lahestymistavan mukaan tuomista siihen?

13. Tuleeko viela jotain mieleen aiheeseen liittyen?



Liite 8: Oppimiskortit

p Tulevaisuuden asiakaspersoona,
INSIGNENAME  mandolisuuksien konkretisointi

Date of Le31.3.2023

Date of Ledh3:2023

Insight Name Tulevaisuuden asiakaspersoona,
mahdollisuuksiin tarttuminen

Person Responsible IN - LME

Tulevaisuuden persoona auttaa konkreti:
skenaarioiden mahdollisuuksia

E: i yhden heidan i jalta raataldidyn
asiakaspersoonan, josta sain suulista palautetta. Nauhoitin keskustelun a tteroin
aineiston jalkikateen. Tata

Data Reliability:

¢ & @

Palautteen
Persoonaa pidetian hyvana tyckaluna,

hemman tekstia ja siina
Narratiivin voisi erottaa jase

i nas: vms| olla
- maéaff
in hanen magfnaa ﬂ

Muokkaan palautteen perusteella Value Proposition Canvasia seki tulevaisuuden
asiakaspersoonan prototyyppia.

Tulevaisuuden asiakaspersoona,
[NSIGRENAME mahdollisuuksien konkretisointi

Date of Le31:3:2023

Person Responsible IN - LME

Tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa konkretisoimaan
mahdollisuuksiin tarttumisen toimenpiteita

Esitin asiakkaalle yhden heidan skenaarioty6nsa skenaarion pohjalta ratalsidyn
asiakaspersoonan, josta sain suullista palautetta. Nauhoitin keskustelun ja litteroin

aineiston jalkikateen. Tata on analysoitu syvemmin opinndytetydssani. Data Reliability:

¢ & @

Ymmartamalla syvemmin mitka ovat asiakkaan tarpeet, tulevaisuuden asiakaspersoona voi auttaa
ideoimaan ja Iytdmaan asiakkaan tarpeisiin sopivia konkreettisia tulevaisuuden ratkaisuja, joita asiakkaat
eivat pysty kysyttaessa tyokalut kutgn palvelpolut,
palvelukonseptit tai prototyypit auttavat edelleen konkretisoimaan mahdollisuuksia j Eﬂ W' red:
Kaytantson.

Arvioin mitka tyskalut ideoiden
niputetaan niité yhteen tulevaisuuden asiakaspersoonien luomisen kanssa.

Tulevaisuuden asiakaspersoona,

InSIGNE Name  andolisuuksin tarteuminen Date of Leart¥#2023

person responsible N - Julkinen terveydenhuollon organisaatio

Tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa konkretisoimaan
skenaarioiden mahdollisuuksia

Esitin asi ion pohjalta raatalsidyn
asiakaspersoonan, josta sain suulista palautetta. Nauhoitin keskustelun ja litteroin
aineiston jalkikateen. Tata on analysoitu syvemmin opinnaytetyssani.

Tulevaisuuden asiakaspersoona to skenaarioihin sy ta ja voi auttaa
ia. Sits pi tyokaluna, siing on selva yhteys
6n tuotoksiin ja i suhtauduta

in nostettu hanen

N Kaytto voi pemsﬁﬁﬂ%\&ﬁ&”"’ed:
in oll i [V] u

Muokkaan palautteen perusteella Value Proposition Canvasia sek tulevaisuuden
Lisaksi akuuttava

Gtyjen
i luultavasti lisaa ista ja kokemusta aidoista tilanteista hydtyjen
omlmmlsen tueksi

Data Reliability:

Person Responsible IN -Julkinen terveydenhuollon organisaatio

Tulevaisuuden asiakaspersoona auttaa konkretisoimaan
mahdollisuuksiin tarttumisen toimenpiteita

Esitin asiakkaalle yhden heidan skenaariotysnsa skenaarion pohjalta raataloidyn
asiakaspersoonan, josta sain suullista palautetta. Nauhoitin keskustelun ja litteroin
aineiston jalkikateen. Taté on analysoitu syvemmin opinnaytetydssani.

% & @

Tulevasuuden asiakaspersoona autaa ideoimaan ratkalsuja Ja antaa el ahtes
tutkimaan tarkemmin palveluita .

palvelupolut, palvelukonseptit). Se voi toimia pohjana ja ohjata skenaariotyéta ja

strategiaa palveluiden kun Action Required:
mahdollisuuksia jatiedetaan kenelle ja mihin eri tarpeisiin ratkaisuja ollaan tekemassa. V]

Arvioin mitka tyskalut parhaiten ideoiden
niputetaan niité yhteen tulevaisuuden asiakaspersoonien luomisen kanssa.

Data Reliability:
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Tulevaisuuden asiakaspersoona,
/NS/ght Name vaihtoehtoiset toteutustavat Date of LE%&WZB

Person ResponsiblaN - LME

On erilaisia tapoja tuoda persoonia mukaan skenaariotydhon,
joiden valinta riippuu asiakkaan toiveista ja tarpeista

Esitin asiakkaalle 3 hyddyntad
Nauhoitin keskustelun ja ltteroin aineiston jalkikateen. Tata on analysol(u syvemmin

opinnaytetydssani. Data Reliability:

% @

P asymmarrysta. Ekosysteemin laajuuden nakdkulmasta

persoonien on hyva ollarittavan yteisel tasolla a erlaisa asiakaspersoonia on hyva olla mukana.

Tekeminen ja persoonien sissistaminen voi kitenkin ola raskasta,Jos on likaa persoonia er skenaarioissa.
ia voii hyodyntas oss ja sitte Required:

lalk&n i i oisivaggfla milly vy

Iteroin lis3 Capfulin kanssa miten arvoa
skenaariotyon aikaisessa tybskentelyssé vai onko niiden suurin hydty mahdollisesti vasta
on jalkeen. P ien oikea-aikainen kaytt6a kannattaisi kokeilla aidossa

asiakasprojektissa.

Tulevaisuuden asiakaspersoona,
Insight Name  yainoehtoiset toteutustavat Date of Leart3#4;2023

Ferson Responsible N - Julkinen terveydenhuollon organisaatio

On erilaisia tapoja tuoda persoonia mukaan skenaariotydhon,
joiden valinta riippuu asiakkaan toiveista ja tarpeista

Esitin asiakkaalle 3 erilaista tapaa hyddynta skenaarioita osana skenaarotysta.
Nauhoitin keskustelun ja litteroin aineiston jalkikateen. Tata on analysoitu syvemmin
opinnéytetydssani.

yhteisia nimittsjia ja auttaa

rakentamasn nakemysta tulevalsuudesta, Persoonia hyva olla useamp, mutte ke, A%Hﬂ"ﬁéﬁuﬂ'@ﬂ:

erottaa toisistaan. Jos olisi 4 pohjalta
voi

Persoonien pohjalla on hyva olla aitoa asiakasymmarrysta. Persoonien muutoksen tarkastelu
voi

i iteratiivisia persoonia skenaariotyon ﬂm.ﬂ

Iteroin lis3 Capfulin kanssa miten oisivat luod
skenaariotyon aislsessa tyGskentelyss3 vai onko iiden suurin hysty mahdolisest vasta
6n jalkeen. Kytto kannattaisi kokeilla aidossa

asiakasprojektissa.

Data Reliability:
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