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Yhteiskunta on valtavassa murroksessa ja muutoksessa. Yritykset joutuvat vastaamaan uusiin
tarpeisiin ja haasteisiin kohdatessaan teknologian kehityksen, kasvavan kilpailun, asiakkaan

arvon vahvistumisen ja huolen ympariston kestavyydesta. Yrityksille on yha tarkeampaa ym-
martaa asiakkaan toimintatapoja ja syita kayttaytymiselle. Tallaiseen asiakasymmarrykseen
ja osaamiseen voidaan vaikuttaa palvelumuotoilun avulla.

Toimeksiantaja talle opinnaytetyolle on suomalainen yritys X, joka halusi pysya nimettomana.
Tassa opinnaytetyossa yhtiosta kaytetaan nimitysta yritys X. Tavoitteena on yrityksen muutos-
agenttien toiminnan ja toimintaympariston kehittaminen palvelumuotoilun avulla. Yrityksen
muutosagentit ovat henkilokunnasta valittuja vapaaehtoisia, jotka saavat koulutusta digitaali-
siin tyokaluihin ja tyovalineisiin. Muutosagenteille kerrotaan etukateen tulevista muutoksista
ja he osallistuvat myos oman alueensa asiantuntijoina erilaisiin projekteihin. Muutosagentit
ovat velvoitettuja auttamaan ja neuvomaan kollegoita digitalisaatioon liittyvissa asioissa jo-
kapaivaisessa tyossaan. He tyoskentelevat uudessa DigiLab-tilassa, joka sijaitsee keskeisella
paikalla yhtion toimistossa. Asiakkaat ovat kollegoita, joiden kohtaamat ongelmat vaihtelevat
laidasta laitaan.

Tyoymparisto tulisi nahda myos johtamisen tyovalineena. Oikeanlainen tyoymparisto auttaa
tyontekijoita tehokkaaseen ja arvoa tuottavaan tyoskentelyyn. Nain tyoymparisto voi ohjata
organisaatiota kohti asetettuja tavoitteita. Tyoymparistoa voidaan lahtea ajattelemaan
useista eri kulmista. Nakokulmat voivat olla esimerkiksi seuraavanlaisia, muoto, tila, liike,
materiaali, rakenne, vari, valo, aani, yksityiskohta ja paikan henki. Jokainen pystyy naita
kaikkia havaitsemaan tyoymparistossaan ja pohtimaan, millaisia ajatuksia ja tuntemuksia ne
herattavat.

Taman opinnaytetyon tietoperusta koostuu palvelumuotoilusta, tyoympariston johtamisesta,
innostuksen johtamisesta ja toimintatutkimuksen teoriasta. Tietoperustaa hyodynnetaan
opinnaytetyon prosessissa ja siihen peilataan opinnaytetyon eri vaiheissa. Tama opinnaytetyo
tehdaan toimintatutkimuksena ja se etenee palvelumuotoilun tuplatimanttiprosessimallin mu-
kaisesti. Toimintatutkimuksen perimmaisena tarkoituksena on pyrkia tutkimaan ja muutta-
maan esimerkiksi nykyisia kaytantoja ja ratkaista ongelmia. Toimintatutkimuksessa toistuvat
seuraavanlaiset piirteet, pyrkimys muutokseen, kaytannonlahtoisyys ja tutkittavien osallista-
minen tutkimusprosessiin. Nama piirteet sopivat myos palvelumuotoiluprosessiin, joka tassa
tyossa etenee neljan eri vaiheen kautta. Vaiheet ovat: tutkiminen (discover), maarittely (de-
fine), kehittaminen (develop) ja toteuttaminen (deliver).

Asiasanat: palvelumuotoilu, palvelumuotoiluprosessi, yhteiskehittaminen, tyoympariston joh-
taminen, muutosjohtaminen
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Society is in a huge change. Companies will have to meet the new needs and challenges in
the face of technological progress and increased competition as well as a care for the cus-
tomer value and environmental sustainability. It is becoming increasingly important for com-
panies to understand the customer's behavior and reasons for their behavior. Such customer
understanding and know-how can be influenced by service design

The client for this master thesis is a Finnish company. The client wants to remain anonymous.
In this thesis the company is called company X. The subject of this thesis is to develop the
working procedures and environment of the company’s change agents by using service design
methods. Company Change Agents are volunteers selected from staff who receive training in
digital tools. The change agents are informed about the upcoming changes in advance and
they also participate as experts in their own area for various projects. Change agents are
obliged to help and advice colleagues on issues related to digitalisation in their daily work.
They work in the new DigiLab, which is centrally located in the company's office. Customers
are colleagues whose problems vary from side to side.

The working environment should also be seen as a tool for management. The right working
environment helps the workforce to work efficiently and value their work. In this way, the
work environment can guide the goals set for the organization. The work environment can be
thought of from various angles. For example, the perspectives can be shape, space, motion,
material, structure, colour, light, sound, detail, and the spirit of the place. Everyone can de-
tect all of them in their work environment and consider what kind of thoughts and feelings
they raise

The knowledge base of this thesis consists of service design, management of the work envi-
ronment, innovation management and the theory of action research. The knowledge base is
utilized in the thesis process and is mirrored at different stages of the thesis. This thesis is
carried out as an operating study and proceeds according to the double diamond process
model of service design. The ultimate purpose of an activity study is to try to study and
change, for example, existing practices and solve problems. The following research features
are repeated in the action research: the pursuit of change, pragmatism and the involvement
of the subjects in the research process. These features are also suitable for the service de-
sign process, which in this work proceeds through four different stages. These are: discover,
define, develop, and deliver.

Keywords: service design, service design process, co-creation, work environment manage-
ment, change management
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon johdanto-osiossa kasitellaan ensin opinnaytetyon aiheen taustaa tyoym-
paristojohtamisen ja palvelumuotoilun nakokulmasta. Tassa osiossa esitellaan myos kohdeyri-
tys X, organisaation strategia ja yhtion niin kutsuttujen muutosagenttien toiminta. Toisessa
kappaleessa kerrotaan tyolle asetettu tavoitteet ja rajaukset. Opinnaytetyon rakenne on esi-

telty johdannon viimeisessa osiossa.

1.1 Aiheen taustaa

Kalusteyhtio Martela kirjoittaa sivuillan tyoymparistosta. Heidan mukaansa tyoymparisto on
johtamisen tyovaline. Oikeanlainen tyoymparisto auttaa tyontekijoita tehokkaaseen ja arvoa
tuottavaan tyoskentelyyn. Nain tyoymparisto voi ohjata organisaatiota kohti asetettuja tavoit-
teita. (Martela, 2016.) Tyoymparistoa voidaan lahtea ajattelemaan useista eri nakokulmista.
Esimerkiksi arkkitehtuurimuseon opas tarjoaa kymmenen nakokulmaa ympariston havainnoin-
tiin ja tutkiskeluun. Nakokulmat ovat seuraavanlaisia, muoto, tila, liike, materiaali, rakenne,
vari, valo, aani, yksityiskohdat ja paikan henki. Jokainen pystyy naita kaikkia havaitsemaan
tyoymparistossaan ja pohtimaan, millaisia ajatuksia ja tuntemuksia ne herattavat. (Arkkiteh-

tuurimuseo, 2018.)

Kuluttajayhteiskunta on valtavassa murroksessa ja muutoksessa. Yritykset joutuvat vastaa-
maan jatkuvasti uusiin tarpeisiin ja haasteisiin. Ne kohtaavat toiminnassaan teknologian kehi-
tyksen ja jatkuvasti kasvavan kilpailun. Myos asiakkaiden yrityksille tuottama arvo vahvistuu.
Yrityksille onkin yha tarkeampaa ymmartaa asiakkaan toimintatapoja ja syita heidan kayttay-
tymisellensa. (Heinonen, Strandvik, Mickelsson, Edvardsson, Sundstrom, & Andersson 2010,
111). Asiakaskeskeisyys ei itsessaan ole uusi asia. Yrityksien keskittymista tuotantoprosessei-
hin, on kritisoitu esimerkiksi jo 1960-luvulla Levittin tekemassa tutkimuksessa. (Heinonen,
etc. 2010, 532).

Murrokseen vastataan palvelumuotoilulla ja sen tarjoamilla tyokaluilla ja menetelmilla. Pal-
velumuotoilu tulee englanninkielen sanoista service design. Palvelumuotoilun tarkoituksena
on osallistaa kehittamiseen asiakas ja palvelun tarjoaja. Palvelumuotoilun avulla voidaan ke-
hittaa esimerkiksi jo olemassa olevaa palvelua tai muotoilla kokonaan uutta (Kurronen 2013,
22-25.) Palvelumuotoilua voi kuvata erilaisilla tavoilla, mutta esimerkiksi Mager nakee palve-
lumuotoilun seuraavasti: ”Palvelumuotoilu korostaa palveluiden muotoa ja toimivuutta asiak-

kaan perspektiivista. Se pyrkii varmistamaan, etta palveluiden rajapinnat ovat hyodyllisia,



kaytannollisia ja haluttuja asiakkaan nakokulmasta, seka tehokkaita ja erottuvia tarjoajan na-
kokulmasta.” (Mager 2007, 355.)

Toimeksiantaja opinnaytetyolle on yritys X. Tavoitteena on yrityksen muutosagenttien toimin-
nan ja toimintaympariston kehittaminen palvelumuotoilun avulla. Yrityksen muutosagentit
ovat henkilokunnasta valittuja vapaaehtoisia. Muutosagentteja on talla hetkella noin kolme-
kymmenta ja he ovat saaneet digitalisaatiokoulutuksen. Muutosagenteille kerrotaan etuka-
teen tulevista muutoksista ja heita kaytetaan asiantuntijoina tarpeen mukaan. Vuonna 2016
kaynnistynyt digitaalinen transformaatio on tuonut useita eri digitaalisia tyovalineita yrityksen
henkilokunnalle ja vertaistukea on tarvittu runsaasti. Muutosagentit ovat velvoitettuja autta-
maan ja neuvomaan kollegoita tyopaiviensa ohessa. He tyoskentelevat uudessa DigiLab-ti-
lassa, joka sijaitsee yrityksen toimistossa. Asiakkaat ovat kollegoita, joiden kohtaamat ongel-
mat vaihtelevat laidasta laitaan. Muutosagentit ovat kouluttaneet kollegoitaan muun muassa
uuden kassasovelluksen kayttoon ja tukeneet tata muutosprosessia. Toiminta on jatkunut

muutosagenttien omana neuvontapisteena uudessa DigiLab-tilassa.

1.2 Kohdeyritys X

Tassa opinnaytetyossa kohdeyritys haluaa pysya nimettomana, joten siita kaytetaan nimea
yritys X. Yritys X on suomalainen yhtio, joka on erikoistunut Euroopan ja Aasian valiseen liike-
toimintaan. Yhtio on yksi maailman vanhimmista omalla alallaan ja silla on pohjoismaisuutta
korostavat arvot. Yritys X on perustettu vuonna 1923. Talla hetkella yritys kasvaa vahvasti ja
rekrytoi jatkuvasti uutta henkilokuntaa. Yritys X:n tavoitteena on kasvattaa liiketoimintaa ra-
dikaalisti tulevien vuosien aikana. Se on myos edellakavija alansa digitalisoinnissa ja digitaa-
listen palvelujen tarjoamisessa. Digitaalinen transformaatio on iso osa yhtion strategiaa ja yh-

tion tarkoituksena on hyodyntaa sita liiketoiminnan kehittamisessa. (Yritys X, 2019.)

1.2.1 Strategia

Yritys X:n tamanhetkisen strategian kantava voima on Suomen maantieteellisen sijainnin hyo-
dyntaminen Aasian ja Euroopan valisessa liiketoiminnassa. Maantieteellinen sijainti ja suorim-
mat, seka nopeimmat yhteydet Aasiasta Eurooppaan ovat yrityksen kilpailuvaltteja. Yhtio pys-
tyy operoimaan 24 tunnin sisalla Euroopan ja Aasian valilla. Nain ollen yhtion liiketoiminta on
tehokasta ja yhtion kayttoaste pysyy korkeana. Lisaksi ympariston kuormitus on mahdollisim-

man matala ja henkilokunnan tyoaikojen rajoitukset eivat tule toiminnan esteeksi. Yhtion

strateginen tavoite vuoteen 2018 mennessa oli kaksinkertaistaa Aasian-liikenne vuoden 2010



tasosta ja tassa onnistuttiin. Talla hetkella Aasian-lilkenne muodostaa noin 50 prosenttia yri-

tyksen liiketoiminnasta. (Yritys X, 2019.)

Strategian uusinnan yhteydessa paivitettiin yritykselle uusi visio, ainutlaatuisen pohjoismaa-
laisen kokemuksen tarjoamisesta asiakkaille. Tama visio liittyy vahvasti strategian eri osa-alu-
eisiin. Osa-alueet ovat: kannattava kasvu, asiakaskokemus, henkilostokokemus ja digitaalinen
transformaatio. Kannattavalla kasvulla tarkoitetaan yrityksen kasvustrategiassa sitoutunei-
suutta jatkuvaan uudistumiseen. Asiakaskokemus puolestaan tarkoittaa asiakkaan tuomista
keskioon, puhuttaessa ainutlaatuisesta pohjoismaisuudesta. Yrityksen on tarkoituksena keskit-
tya asiakaslahtoiseen palvelumuotoiluun ja siihen liittyviin yksityiskohtiin. Henkilostokoke-
muksen tarkoitus on luoda motivoitunut ja ammattitaitoinen henkilosto. Strategiassa digitaa-
lisella transformaatiolla tarkoitetaan uusien palveluiden ja tuotteiden kehittamista. (Yritys X,
2019.)

1.3 Opinnaytetyon tavoite ja rajaukset

Opinnaytetyon aihe valikoitui omien kokemuksien perusteella ja tiesin, etta haluan tehda
opinnaytetyoni omaan organisaatiooni. Olen tyoskennellyt yhtiossa yli kolmen vuoden ajan.
Oman tyon lisaksi tyoskentelen ajoittain muutosagenttina. Yhdessa kollegoiden kanssa
olemme kayneet useita keskusteluja toimintatavoistamme ja tyotilastamme, seka sen hyodyn-
tamisesta arjessa. Tyoymparistojohtaminen on kiinnostava aihealue ja halusin yhdistaa sen
tahan palvelumuotoiluprosessiin. Koen tyoyhteison hyvinvoinnin ja tydergonomian myos tar-
keiksi asioiksi ja toivon, etta voin talla tyolla inspiroida ja nayttaa uutta suuntaa tyotilojen
kehittamisessa ja parantamisessa. Lisaksi haluan hyodyntaa Laureasta saamaani osaamista ja
kaymiani opintojaksoja laaja-alaisesti. Muistio muutosagenttien toiminnan kehittamisesta

opinnaytetyon pohjalta on taman opinnaytetyon liitteena (liite 1).

Muutosagentit tyoskentelevat yhtion toimintakeskuksessa. Nama tilat ovat juuri uudistuksen
alla ja muutosagenteille osoitettiin uudeksi tyopisteeksi niin kutsuttu DigiLab-tila. DigiLab-tila
on pitkanmallinen huone keskella toimintakeskuksen aulaa ja sen etuseina on tehty liikutelta-
vista lasiseinista. Tilan saa muunneltua suljetusta huoneesta avoimeksi nayttelytilaksi. Ti-
lassa on yksi kaappi ja kolme poytaa. Poydat sisaltavat myos pistorasioita ja seinalla on kaksi
nayttoa. Vareiltaan tila noudattaa muiden tilojen kanssa samoja varisavyja, vaaleaa puuta,
valkoista ja harmaan eri savyja. DigiLab sijaitsee keskella rakennusta, eika siita ole nakymaa
ulos. Tilan katossa on toimiston loisteputkivalaisimet. Tilassa ei myoskaan ole naulakkoa, ros-
kiksia tai paikkaa sailyttaa henkilokohtaisia tavaroita. Lisaksi tata tilaa hyodynnetaan myos
erilaisissa tapahtumissa ja sen nayttoja kaytetaan yleisesti tiedottamiseen. Naen tilassa pal-

jon potentiaalia ja mahdollisuuksia.
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Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa muutosagenttien toimintaa ja toimintaymparis-
toa palvelumuotoilun keinoin. Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa konkreettisia ratkai-
suja tyoympariston hyodyntamiseen ja nain parantaa muutosagenttien tyoergonomiaa, tuotta-
vuutta ja auttaa heita tehokkaaseen tyoskentelyyn. Lisaksi muutosagenttien toimintaa tarkas-
tellaan eri nakokulmista ja pyritaan loytamaan ratkaisuja, jotka tehostaisivat tai tukisivat

sita.

Tama kehittamistyo on rajattu koskemaan vain muutosagenttien toimintaa ja muutosagen-
teille osoitettua DigiLab-tilaa, vaikka muuten toimisto on laaja ja moniulotteinen. Tarkoituk-
sena on kehittaa valittua tilaa nimenomaan muutosagenttien nakokulmasta, vaikka tilaa saat-
tavat kayttaa muutkin tyontekijat. Tyon haasteena voidaan pitaa esimerkiksi kollegoiden akti-
voimista mukaan, brandi-ilmeen huomioimista ja mahdollista budjettia muutoksille. Lopputu-
loksen toteutus jaa esimiesten tietoon, mutta sen konkreettisesta toteutuksesta ei ole var-

muutta.

1.4  Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon ensimmainen luku kasittelee aiheen taustoja, kohdeorganisaatiota ja tyon ta-
voitteita. Luvussa avataan yrityksen muutosagenttitoimintaa ja kerrotaan lyhyesti palvelu-
muotoilusta ja tyoymparistojohtamisesta. Tassa luvussa kerrotaan myos kehittamistyon perus-

tellut tavoitteet. Lisaksi pohditaan lyhyesti kehittamistyon tavoitteeseen liittyvia haasteita.

Toinen luku on opinnaytetyon tietoperustan ensimmainen osa. Se kasittelee palvelumuotoilua.
Tassa luvussa avataan palvelumuotoilun perusteita, historiaa, teoriaa ja menetelmia. Palvelu-
muotoiluun yhdistetaan myos muutosjohtamisen teoriaa ja sen perusteita. Opinnaytetyon kol-
mas luku on myos osa tietoperustaa, mutta se keskittyy tyoymparistojohtamiseen ja sen poh-
justamiseen eri nakokulmista. Lisaksi, tassa luvussa on teoriaa yritysvastuusta ja yrityksen yh-
teiskuntavastuusta. Neljas luku jatkaa tietoperustaa ja kasittelee innostuksen johtamista.
Tama suhteellisen uusi johtamisen ala on tarkea myos palvelumuotoilussa, jossa nimenomaan
tehdaan toita yhteiskehittaen. Innostuksen johtamiseen kuuluu laajempi ymmarrys muun mu-
assa sisaisesta motivaatiosta ja intohimosta tyota kohtaan. Viidennessa luvussa kasitellaan ke-
hittamistyota sen prosessien ja menetelmien kautta. Prosessit ovat palvelumuotoiluproses-
seja. Seuraavat luvut kuusi ja seitseman sisaltavat opinnaytetyon tulokset, seka yhteenvedon

ja johtopaatokset.

Opinnaytetyo tehdaan toimintatutkimuksena, koska se sopii hyvin yhteen palvelumuotoilupro-
sessien ja - metodien kanssa. Kuulan mukaan toimintatutkimus on prosessi, joka pyrkii muut-
tamaan olemassa olevia asioita entista paremmiksi. Kaikkein olennaisinta toimintatutkimuk-

sessa on pyrkia muutamaan asioita reaaliaikaisesti, joko edistamalla tai parantamalla niita.
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Kyseessa on kuitenkin tutkimus, jonka on tarkoitus tuottaa tietoa, vaikka muutokset eivat

kaytannossa onnistuisikaan (Kuula 1999, 10-11.)

2 Palvelumuotoilu

Tassa opinnaytetyon luvussa kasitellaan palvelumuotoilua ja sen teoriaa palvelumuotoilun
syntyajatuksesta tahan paivaan asti. Aluksi on teoriaa palvelumuotoilun synnysta, seka sen
perusperiaatteista. Naiden jalkeen paneudutaan palvelumuotoilun prosesseihin ja metodeihin.
Lisaksi tassa luvussa kasitellaan asiakaskeskeisyytta ja palvelumuotoilun tulevaisuutta. Teo-
riapohjaa laajennetaan myos kertomalla muutosjohtamisen perusteista ja muuttuvasta orga-

nisaatiosta.

Tuulaniemi (2011, 9-14) kuvaa palvelumuotoilua prosessina, joka muodostuu useista eri mene-
telmista ja tyokaluista. Hinen mukaansa se on erinomainen keino parantaa ja kehittaa liike-
toimintaa. Palvelumuotoilulle han ei kuitenkaan tarjoa yhta selkeaa ja yksinkertaista maari-
telmaa. Hanen mukaansa eri palveluihin vaikuttavat tekijat tulee tuntea hyvin. Han jakaa pal-
velumuotoiluprosessin useisiin pieniin osiin, jotta siihen voi paneutua syvallisesti. Perusaja-
tuksena on, etta loppukayttajat hakeutuvat kayttamaan parempia palveluita. Tama puoles-
taan tuottaa yritykselle tai organisaatiolle parempaa tuottoa ja tulosta. Stickdorn, Lawrence,
Hormess & Schneider (2018, 14) puolestaan kuvaavat palvelumuotoilun tuottavan arvoa koko
palvelun ekosysteemille. Tuulaniemi (2011, 9-14) toteaa, etta mita paremmaksi palveluita
voidaan kehittaa, sen paremmin ne tuottavat myos iloa ja hyotya kayttajilleen. Hanen mu-
kaansa palvelumuotoilu on myos aina osallistavaa ja prosesseihin tulee ottaa mukaan laajasti
eri osapuolia, jotta kehitystyo olisi laaja-alaista. Han esittaa, etta toimivat palvelut myos si-
touttavat kayttajia eri tavalla ja voivat johtaa pitkaaikaisiin asiakassuhteisiin. Hanen mu-
kaansa myos yrityksien palvelumuotoilun osaaminen myos tuottaa selvaa kilpailuetua ja te-
hostaa toimintaa. Tuulaniemen mukaan palvelumuotoilun osaamista voidaan hyodyntaa yri-

tyksiin ja myos voittoa tavoittelemattomiin yhdistyksiin.

Tuulaniemen (2011, 10-11) mukaan kiinnostus palvelumuotoilua kohtaan kasvaa Suomessa
koko ajan. Han mainitsee, etta ihmiset ovat jo kauan elaneet tavaroiden omistamisen maail-
massa, joten omistaminen on menettanyt merkitysta. Arantolan ja Simonen (2009, 2) tarken-
tavat, etta muutos kohti asiakaslahtoisyytta vaatii paljon syvallista osaamista. Tuulaniemi
(2011, 10-11) toteaa, etta nykyisin halutaan toimivia ja tehokkaita ratkaisuja, joista haetaan
helppoutta ja nopeutta elamaan. Hanen mukaansa tallaiset ratkaisut ovat usein palveluita ja
paaasiassa digitaalisia. Tuulaniemi mainitsee, etta maailman on myos yha tarkeampaa huomi-
oida ymparistotekijoita. Jatkuva tavaroiden tuottaminen vain lisaa ympariston rasitusta. Ha-

nen mukaansa palveluluiden tuottaminen kuluttaa vahemman energiaa, kuin aikaisemmin.
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Hanen nakemyksensa mukaan yhteiskunta voi siirtya tuotantomallista palveluiden jakamisen
maailmaan. Lisaksi voidaan parantaa erilaisten prosessien hyodyntamista eika keskittya vain
tavaroiden tuottamiseen ja vaihdantataloudesta voidaan tulevaisuudessa pyrkia kohti vuoro-

vaikutusyhteiskuntaa.

Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa myos strategian muotoilussa. Calabrettan, Gemserin ja
Karpen (2016,7-17) kuvaavat, miten strateginen muotoilu pyrkii vaikuttamaan strategisiin
paatoksiin ja linjauksiin erilaisia menetelmia kayttaen. Heidan mukaansa strategiset paatok-
set vaikuttavat koko organisaatioon ja sen eri sidosryhmiin. Lisaksi nama paatokset vaikutta-
vat pitkalle tulevaisuuteen. Calabretta, Gemser ja Karpen kokevat, etta strategisten muotoili-
joiden rooli korostuu etenkin maaritettaessa yrityksen visiota ja organisaation kulttuuria. He
mainitsevat esimerkkina Applen, joka hyodyntaa strategista muotoilua organisaatiossaan. He
myos toteavat, etta strategiset muotoilijat auttavat organisaatioita tasapainoilemaan ihmis-
ten toiveiden ja tavoitteiden, seka organisaation prosessien ja tuloksien valilla. Osaavat ja
taitavat strategiset muotoilijat hyodyttavat organisaatiota monin tavoin. Strateginen muotoilu
voi olla tarkea kilpailuetu ja tehostaa toimintaa ja suorituksia. Calabrettan, Gemserin ja Kar-
pen mukaan kukaan ei kuitenkaan luo strategisia linjauksia yksin, vaan strategiset muotoilijat

tarvitset hyvan tiimin ymparilleen, jotta tuloksia saadaan aikaiseksi.

2.1 Palvelumuotoilun synty

Tuulaniemen (2011, 61) mukaan palvelumuotoilu on termina ja alana suhteellisen tuore. Ny-
kyaikainen palvelumuotoilu on saanut alkunsa 1990-luvun alussa. Samaan ajanjaksoon ajoittuu
myos palvelualan suuren kasvun aika ja teknologian kehittyminen. Hanen mukaansa tama on
asettanut palveluille jatkuvasti uusia vaatimuksia ja nain koko yhteiskunta siirtyi jalkiteolli-
sesta ajasta kohti palvelullista aikakautta. This is Service Design Thinking: basics - tools - ca-
ses teoksessa muotoilu-sana on palvelumuotoilun ydin ja kaikki palvelumuotoiluprosessit no-
jaavat siihen. Muotoilun tuloksena syntyy usein yksi tietynlainen tuotos, mutta palvelumuo-
toilu aikaansaa useita erilaisia variaatioita samasta aiheesta. Palvelumuotoilusta kertovassa

kirjallisuudessa viitataan usein myos muotoilun maailmaan. (Stickdorn & Schneider 2012, 7.)

Stickdorn ja Schneider mukaan palvelumuotoilu kuvataan teoksessa edelleen kovin uutena ja
yha kehittyvana ala. Palvelumuotoilun koulutus on kasvanut ja kehittynyt viimeisina vuosina
paljon. Palvelumuotoilusta kertovaa kirjallisuutta julkaistaan koko ajan enemman. Heidan
mukaansa palvelumuotoilua ei voi oppia vain kirjasta lukemalla, vaan se tarvitsee myos aktii-
vista tekemista ja asian sisaistamista. Tuulaniemi (2011, 63) mainitsee, etta professori
Michael Erllhoff lanseerasi yhden ensimmaisista palvelumuotoilun koulutuslinjoista vuonna
1991 Koln International School of Designissa (KISD). Hanen mukaansa toinen vahva KISD:in vai-

kuttaja palvelumuotoilun alkuajoilla on ollut professori Birgit Mager. Mager tekee edelleen
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aktiivisesti toita palvelumuotoilun parissa. Maailman ensimmainen palvelumuotoilutoimisto
perustettiin vuonna 2001 Lontoossa. Palvelumuotoilulla on vahvat eurooppalaiset juuret ja
Skandinavian maat ovat olleet hyvin edustettuina alusta asti. Tuulaniemi mainitsee, etta esi-
merkiksi yksi ensimmaisen palvelumuotoilutoimiston perustajista oli norjalainen Lavrans
Lovlie. Han huomauttaa, etta myos suomalainen osaaminen on ollut alusta alkaen hyvin edus-
tettuna ja vuonna 2007 valmistui ensimmainen suomenkielinen palvelumuotoilun pro gradu

tutkielma.

Palvelumuotoilussa hyodynnetaan muotoilun puolelta tulevaa kehittamisprosessia. Kaikkein
eniten palvelumuotoilun kehitykseen ovat vaikuttaneet teollisen puolen muotoilijat. Nailla
muotoilijoilla on ollut vahvaa prosessiosaamista. On ollut luontevaa, etta muotoilupuolen
osaajat ovat siirtyneet palvelumuotoilun pariin ja kehittaneet sita. Teollisilla muotoilijoilla on
usein myos liiketoimintaan liittyvaa osaamista, joka korostuu myos nykyajan palvelumuotoi-
lussa. (Tuulaniemi 2011,63-64.) Strateginen muotoilu puolestaan korostaa muotoilijoiden stra-
tegiaosaamista. Calabrettan, Gemserin & Karpen (2016, 169-190) mukaan palvelumuotoilijoi-
den olisi hyva ymmartaa myos organisaation liiketoimintaa ja rahoitusta. Heidan mukaansa
palvelumuotoiluprosessiin voidaan lisata liiketoimintaosaamista ottamalla mukaan alan asian-

tuntijoita.

2.2  Palvelumuotoilun paaperiaatteet

Tuulaniemi (2011, 71-72) kuvaa, etta palvelut ovat olemassa ihmisia varten ja mitaan palve-
luita ei tarvita, jos ei ole niiden kayttajia. Han nostaa palvelumuotoilun keskioon ihmisen.
Han toteaa, etta jokainen on oman elamansa ja tarpeidensa asiantuntija. Tata ajatusta voi-
daan hyodyntaa myos palvelumuotoilussa. Palveluiden kayttajat, eli asiakkaat yhdessa asia-
kaspalvelijoiden kanssa muodostavat kokonaisuuden, jota voidaan kutsua palvelukoke-
mukseksi. On tarkeaa ymmartaa palvelukokemuksen muodostuminen kaikkien osapuolien na-
kokulmista. Ymmartaakseen palvelukokemusta, on organisaatioiden tunnettava asiakkaansa.
Organisaatioilla tulee olla asiakasymmarrysta. Asiakasymmarrys tarkoittaa sita, etta ymmarre-
taan asiakkaan arvon muodostuminen. Arvon muodostumisen elementteja ovat esimerkiksi
odotukset, tavat ja arvot. Jos palvelumuotoilun keskioon nostetaan ihminen, silloin myos toi-
minta osataan suunnitella palvelun kayttajien tarpeiden mukaisesti. Tama vahentaa liiketoi-

minnan epaonnistumisen mahdollisuutta.

Calabretta, Gemser ja Karpen (2016, 191-206) ovat maarittaneet muotoilun perusperiaat-
teita. Heidan ensimmainen perusperiaatteensa on inhimillisyyden ottaminen osaksi muotoilua.
Vaikka tavoitteena on esimerkiksi parantaa teknologian kayttoa tai palvelua, on sen perustana
kuitenkin kayttajat ja palvelun tarjoajat. Muotoilijan on tarkea ymmartaa tama puoli proses-

sista luodessaan uusia visioita ja toimintoja. Heidan mukaansa palvelumuotoilu on tiivista
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tiimityota, jonka tarkoituksena on muuttaa ja parantaa palvelua. Lisaksi muotoiluprosessit
ohjaavat kokeelliseen ja uutta luovaan toimintaan, jotka ovat molemmat palvelumuotoilun
perusteita. Muotoilun ajatellaan olevan vahvasti kokonais- ja asiasidonnaista. He mainitsevat

viela, etta palvelumuotoilu on myos asioita selittavaa ja kerronnallista.

Stickdorn ja Schneider (2018, 24) ovat listanneet viisi perusperiaatetta palvelumuotoilulle jo
aikaisemmissa teoksissaan. Edella Tuulaniemi korosti ihmisten ja arvon muodostuksen merki-
tysta palvelumuotoilussa. Calabretta, Gemser ja Karpen puolestaan inhimillisyytta ja laajaa
asiantuntemusta. Stickdornin ja Schneiderin (2018, 24) perusperiaatteista lOytyy paljon samaa
ja he pohtivat myos perusperiaatteiden paikkansapitavyytta. Stickdornin ja Schneiderin (2018,
24-25) perusperiaatteet ovat asiakaskeskeisyys, yhdessa kehittaminen, vaiheittainen etenemi-
nen, esineellistaminen tai todistettavuus ja kokonaisvaltaisuus. He mainitsevat, etta peruspe-
riaatteet kaipaavat taydentamista. Viiden perusperiaatteen lisaksi he nostavat keskeisiksi ele-
menteiksi asioiden toistuvuuden, palvelumuotoilun yhdistamisen liiketoimintaan ja palvelu-

muotoilun perustumisen viralliselle tutkimukselle.

Stickdorn ja Schneider (2010, 36-37) nostavat asiakaskeskeisyyden yhdeksi tarkeimmista pal-
velumuotoilun perusperiaatteista. Kuten aikaisemmin on jo mainittu, on asiakas aina palvelun
keskiossa. Palveluita ei ole, jos ei ole asiakkaita. Heidan mukaansa asiakkaiden tarkeytta ei
voi korostaa litkaa. Palvelut eivat ole vain tuotekopioita toisistaan, jotka voidaan varastoida
ja ottaa esiin tarvittaessa. Palvelut ovat elavia ekosysteemeja, joihin vaikuttavat monet teki-
jat ja osa-alueet. He toteavat, etta palveluiden tuottajat pyrkivat aina asiakkaiden suureen
suosioon. He myos lisaavaat, etta palvelumuotoilun tyokalujen avulla voidaan oppia asiakas-
ymmarrysta paljon syvallisemmin. Stickdorn ja Schneider (2018, 24) mainitsevat, etta asiakas-
keskeisyys ei sivuuta myoskaan tyontekijoita tai muita sidosryhmia. Ne kuuluvat kaikki vah-
vasti osaksi asiakaskeskeisyytta ja heidan mukaansa taman termin tilalta voidaan kayttaa

myos termia ihmiskeskeisyys.

Stickdorn ja Schneider (2010, 38-39) toteavat, etta kaikki osaavat olla omalla tavalla luovia ja
riippumatta asemasta organisaatiossa, tulisi kaikki ottaa mukaan palvelumuotoilu projektei-
hin. Kun asiakas on laitettu palvelumuotoilun keskioon, huomataan, etta ei ole olemassa vain
tietynlaisia asiakasryhmia. He mainitsevat, etta palveluiden tuottamiseen tarvitaan myos run-
saasti sidosryhmia, jotka mahdollistavat esimerkiksi palveluyrityksen toiminnan. Kaikki nama
sidosryhmat kuuluvat yhta vahvasti palvelumuotoilun prosessiin mukaan ja tuovat siihen oman
nakokulmansa. He tarkentavat, etta yhdessa pystytaan olemaan luovempia kuin yksin. Yh-
dessa kehittamista varten on olemassa paljon erilaisia menetelmia, joista voidaan valita aina
kohteeseen parhaiten sopivat. Stickdorn & Schneider (2018, 24) mainitsevat, etta yhdessa ke-
hittaminen voidaan nahda asiakkaan ja palvelu tarjoajan valisena arvon lisayksena. Lisaksi se

toimii myo0s tilanteissa, joissa luodaan tai kehitetaan yhdessa palvelua.
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Stickdornin ja Schneiderin (2018, 25) perusperiaatteisiin kuuluu palvelun kuvantaminen sar-
jaksi tapahtumia eli vaiheittaisen etenemisen kuvantaminen. Palvelusta voidaan esittaa esi-
merkiksi paakohdat tai kohtaamistilanteet. He mainitsevat, etta yleisin tapa on asiakaspolun
mallintaminen. Palvelu voidaan ajatella elokuvamaisena sarjana tapahtumia. Palvelut ovat
etenevia prosesseja, jotka tapahtuvat tiettyna ajanjaksona. Tama palvelun aikajana on tar-
kea osa palvelumuotoilua ja se on keskeinen osa asiakaskokemusta. Heidan mukaansa asiak-
kaan kulkeman palvelupolun tulisi olla sujuva ja asiakkaan tulisi olla tietoinen, etta mita seu-
raavaksi tulee tapahtumaan. Esimerkiksi epaselvat opasteet vaikuttavat negatiivisesti muuten

onnistuneeseen asiakaskokemukseen.

Stickdornin ja Schneiderin (2018, 25) mukaan todennettavuus tai esineellistaminen voidaan
hahmottaa nakymattomien palveluiden kautta. Usein toimistot siivotaan, kun tyontekijat ei-
vat ole paikalla ja tallainen palvelu on suunniteltu olevan nakymaton. Se on silti palvelua,
josta yritys maksaa. Maksun hetki on usein ainoa hetki, jolloin tallainen palvelu konkretisoituu
kayttajalle. He mainitsevat, etta palvelumuotoilussa on tarkeaa muistaa nostaa palvelun na-
kymattomat osa-alueet esiin ja tehda niista nakyvia. Hyodyksi voidaan kayttaa esimerkiksi tie-

dottamista ja mainontaa.

Stickdornin ja Schneiderin (2018, 25) toteavat, etta kokonaisvaltaisuus on suuri osa palveluko-
kemusta. Palvelua voidaan aistia monelta kannalta kuulla aania, haistaa tuoksuja ja koskettaa
pintoja. Palvelut sijoittuvat fyysiseen ymparistoon. He mainitsevat, etta palvelumuotoilijan
tulee pyrkia tunnistamaan koko laaja ymparisto, jossa palvelutapahtuma tapahtuu. Vaikka
kaikkea ei pysty huomioimaan, on tarkeaa pyrkia laaja-alaiseen katsantoon. Kokonaisvaltai-
suus voidaan ottaa mukaan myos palvelutarjoaja organisaation toimintaan. Esimerkiksi organi-
saatiokulttuuri ja organisaation jarjestyminen voivat vaikuttaa negatiivisesti tai positiivisesti
palvelukokemukseen. Tarkeaa on muistaa motivoida henkilosto mukaan palveluhenkiseen mie-
lentilaan ja kuljettaa tata ajatusta lapi organisaation rakenteiden. Palvelumuotoilun paaperi-

aatteet tuovat nain yhteen tyytyvaiset asiakkaat ja motivoituneen henkiloston.

2.3 Palvelujarjestelma osana palvelumuotoilua

Miettinen (2011, 46-47) tuo palvelujarjestelman osaksi palvelumuotoilua. Palvelujarjestelma
on kuvaus, jossa on esitettyna kaikki palvelun tuottamisen tarvitsemat resurssit ja toiminnot.
Tallaisessa kaaviossa erotetaan asiakkaalle nakyvat ja nakymattomat osat organisaatiosta. Na-
kyva osa organisaatiosta on vuorovaikutusosa ja hakymaton osa on tukiosa. Yuorovaikutteinen
osa kuvaa tilaa, jossa asiakkaat kokevat palvelun ja toimivat vuorovaikutuksessa. Tahan naky-
vaan osaan kuuluvat vahvasti asiakasresurssit, kontaktiresurssit, fyysiset resurssit, jarjestel-
mat ja operatiiviset rutiinit. Stickdorn ja Schneider (2018, 24-25) kuvaavat palvelumuotoilun

perusperiaatteiden kautta samankaltaisen jarjestelman.
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Miettisen (2011, 47) mukaan asiakasresursseilla tarkoitetaan sita, etta asiakkaat ovat osa tuo-
tantoprosessia. Asiakkaita puolestaan ovat kaikki henkilot, jotka maksavat palvelusta tai vai-
kuttavat sen toimintaa. Asiakasresurssit voivat vaihdella tilannekohtaisesti, esimerkiksi itse-
palvelussa asiakkaalla on suuri merkitys resurssien kannalta. Kontaktiresurssi on se osa palve-
lua, joka toimii kontaktissa asiakkaan kanssa. Tama tarkoittaa palveluhenkilokuntaa ja mah-
dollisia laitteita. Asiakaspalveluhenkiloiden paaasiallinen tehtava on vastata asiakkaiden tar-
peisiin ja toimia vuorovaikutuksessa. Yuorovaikutus voi olla seka fyysista, etta virtuaalista.
Kaikki palveluhenkiloiden tekemat ratkaisut ulkoasusta eleisiin vaikuttavat asiakaskokemuk-
seen. Laitteet, jotka kuuluvat kontaktiresursseihin voivat olla esimerkiksi palveluautomaat-
teja. Stickdorn ja Schneider (2018, 24) korostivat myos asiakaskeskeisyytta kasitellessaan

tyontekijoiden ja ympariston merkitysta palvelulle.

Miettinen (2011, 47-49) mainitsee, etta jarjestelmat ja operatiiviset rutiinit ovat iso osa asia-
kaskokemusta. Kaupassa tama voi tarkoittaa esimerkiksi palvelutiskia ja asiakaspalvelupis-
tetta. Asiakas joutuu vuorovaikutus suhteeseen organisaation rutiinien kanssa. Tassa kohtaa
tulee kyseeseen organisaation asiakaskeskeisyys, jota usein kehitetaan palvelumuotoilun
kautta. Palvelujarjestelman fyysisia resursseja ovat muun muassa palvelun sijainti ja ulkoasu.
Esimerkiksi lentokentta muodostaa asiakkaalle kokonaisen palvelumaiseman, jonka mukana
asiakas liikkuu ja toimii lentokentalla. Tukiosan nakymattomat osat puolestaan ovat: johta-
mistuki, fyysinen tuki ja jarjestelmatuki. Johtamistuki koostuu esimiehista, jotka ovat vas-
tuussa organisaation palvelukulttuurista. Fyysinen tuki on nakymatonta, mutta todella tarkea
osa palvelukokonaisuutta. Fyysinen tuki voi tarkoittaa huoltoa ja siivousta, jotka eivat itses-
saan nayttaydy asiakkaalle. Jarjestelmatuki koostuu tietojarjestelmista ja esimerkiksi organi-
saation kayttamista laitteista. Stickdorn ja Schneider (2018, 24) korostivat kokonaisvaltaisuu-
den merkitysta palvelumuotoilussa ja kuvasivat palveluita suurina ekosysteemeina. Miettinen
on kuvannut palvelujarjestelman avulla samoja toimintoja, mutta vahvasti resurssinakokul-

masta.

2.4  Palvelumuotoiluprosessi

Stickdorn ja Schneider (2018, 329) painottavat palvelumuotoiluprosessiin valmistautumista ja
suunnittelua. Tuulaniemen (2011, 126-127) mukaan prosessi tarkoittaa sarjaa toimintoja,
jotka etenevat loogisesti. Palvelumuotoilun prosessi noudattaa luovan ongelmanratkaisun pe-
riaatteita. Hanen mukaansa prosessien avulla voidaan saastaa voimavaroja muuhun tekemi-
seen, kun samaa toimintamallia - tai ketjua ei tarvitse keksia uudelleen. Han jatkaa, etta pal-
veluita kehitettaessa luodaan aina jotakin uutta ja erilaista. Luovuuden ja uuden keksimisen
takia ei ole mahdollista kuvata yhta ja selkeaa palvelumuotoilun prosessia. Myos Stickdorn ja
Schneider (2018, 336) toteavat, etta eivat voi esittaa vain yhta palvelumuotoilun prosessin

mallia. Tassa tyossa palvelumuotoiluprosessi esitellaan rajoina ja perustana (kuva 1).
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Perustan ymparille rakentuu kokonaisuus jokaista erilaista palvelumuotoiluprosessia varten.
Malli on peraisin Juha Tuulaniemen kirjasta, Palvelumuotoilu. Malli on sovellettavissa erilais-
ten palveluiden kehittamiseen. Taman opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessi esitellaan kap-

paleessa nelja.

Tuulaniemen (2011, 128-129) mukaan palvelumuotoiluprosessin kautta voidaan hahmottaa
palvelun kehittamisen malli ja siina huomioidaan koko prosessin polku (kuva 1). Hanen tarken-
taa, etta palvelumuotoiluprosessit keskittyvat ideointiin, asiakaskeskeisyyteen, konseptoin-
tiin, prototyyppeihin ja pilotteihin. Mukaan tulee kuitenkin ottaa kohdeorganisaation todelli-
set resurssit ja palvelun lopullinen kayttoonotto. Muut vaatimukset, kuten digitaalisten palve-
luiden toimintaympariston suunnittelu ja vaatimuksien ymmartaminen, kuuluvat palvelumuo-
toilijoiden tyohon ja palvelumuotoiluprosessiin. Palvelumuotoiluprosessi voidaan toteuttaa,
joko ulkoisen tai sisaisen palvelumuotoilija toimesta. Prosessiin kuuluvat mukaan myos eri
osastojen asiantuntijat. Stickdorn ja Schneider (2018, 337) listaavat tarkeiksi tekijoiksi palve-

lumuotoiluprosessin tarkoituksen, tavoitteet, asiayhteyden, aikataulun ja resurssit.

Calabretta, Gemser ja Karpen (2016, 69-92) toteavat, etta organisaatiolla tulee olla selkea
visio projektia varten ja myoskin projektin omistussuhteiden tulee olla selvilla. Kaikkien osa-
puolien tulee pystya asettumaan valitun vision taakse. Tama on tarkeaa projektin onnistumi-
sen kannalta, koska muuten tulokset eivat valttamatta paady kayttoon asti ja projekti saattaa
jopa keskeytya. Myos ryhmadynamiikka korostuu luovuutta tarvitsevissa projekteissa ja se voi

toimia seka tukena etta hidasteena.

Tuulaniemen (2011, 127-128) mukaan palvelumuotoiluprosessi voidaan jakaa seuraavanlaisesti

vaiheisiin:
* Mikd on ongelma? & Mitka ovat tilaajan tavoitteet?

MARRITTELY

» Strategiset tavoiteet ja luodaan ymmaérrys kohteesta.
TUTKIMUS

» Mittarit palvelun tuottamiseen ja idecinti & konseptointi.
SULUNMITTELY

» Palvelu asiakkaille testattavaksija kehitettavaksi. Palvelun tuotannon sunnittelu,
TUOTANTO

*» Kehitysprosessin onnistumisen arviointi. Palvelun mittaus ja hienosaataminen,
ARVIOINTI

Kuva 1 Palvelumuotoiluprosessi mukaillen Tuulaniemea. (Tuulaniemi, 2011, 127-128.)
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2.5 Palvelumuotoilun menetelmia

Tuulaniemi (2011, 112-113) toteaa, etta palvelumuotoilussa hyodynnetaan toistavia menetel-
mia. Palvelumuotoilussa kehitetaan ratkaisua aina uudelleen ja uudelleen, kunnes tavoite tai
tavoitteet on saavutettu (kuva 2). Toistettavuus tarkoittaa kokonaisuuden jakamista osiin,
jolloin kokonaisuus muodostuu pienista osista yhdeksi isoksi. Tata kutsutaan myos vaiheiste-
tun toimituksen malliksi. Hanen mukaansa luovuus ja luova ongelmanratkaisu ovat osa palve-
lumuotoilijan arkea. Luovaan ongelmanratkaisuun kuuluvat termit laajeneva ja supistuva.
Naita kahta lahestymistapaa ei tule sekoittaa keskenaan, vaan ne toimivat erillaan. Laajenta-
misella tarkoitetaan ideoiden tuottamista ja supistamisella ideoiden karsimista ja analysoin-
tia. Han lisaa, etta naiden mainittujen termien lisaksi palvelumuotoiluun kuuluvat oleellisena

osana kuvantaminen ja prototyyppien kayttaminen prosessissa.

KEHITTAMINEN

ANALYYSI

ARVIOINT!I

Kuva 2 Tuulaniemea mukaillen suunnittelusyklia voidaan toistaa, kunnes halutut tavoitteet on

saavutettu. (Tuulaniemi 2011, 115.)

Tuulaniemen (2011, 115) mukaan palvelumuotoilussa kaytetaan paljon kuvantamista ja esitta-
mista. Kuvantaminen sopii seka suunnitteluun, etta kommunikaatioon (kuva 3). Calabretta,
Gemser ja Karpen (2016, 43-52) mainitsevat, etta usein esittamisessa kaytetaan kuvia, muo-
toja, karttoja ja tarinoita. Myos heidan mukaansa menetelmia on runsaasti ja ne soveltuvat

hyvin erilaisiin tapauksiin. He lisaavat, etta kuvantamisen menetelmia tulisi hyodyntaa myos



19

strategisen muotoilun projekteissa. Kuvantamisesta on apua etenkin esiteltaessa projektin tu-
loksia konservatiiviselle johtoryhmalle tai sidosryhmille. Onnistuneella kuvantamisella voidaan
auttaa myos muita hahmottamaan paremmin kokonaisuuksia. Mita aikaisemmassa vaiheessa
voidaan hyodyntaa prototyyppeja tai muita metodeja, sen paremmin saadaan otettua mukaan
eri ryhmat projektin toteuttamiseen. Osallistaminen onkin yksi yhdessa kehittamisen muo-

doista.

34’

>

Kuva 3 Kuvantaminen auttaa hahmottamaan kokonaisuuksia. (Kuokkanen, 2019.)

Tuulaniemi (2011, 116-118) toteaa, etta eri sidosryhmien valinen yhteistyo on yksi palvelu-
muotoilun keskeisimmista ajatuksista. Yhdessa kehittamista voidaan pitaa koko toiminnan
runkona ja se auttaa sitouttamaan eri osapuolet mukaan prosessiin. Yhdessa kehittaminen ei
kuitenkaan tarkoita sita, etta kaikki mahdolliset osapuolet paattavat palvelun tuottamisesta.
Hanen mukaansa sen tarkoitus on tuoda esiin kaikkien eri osapuolten nakokulmat ja toiminta-
tavat. Lisaksi se syventaa ymmarrysta eri osapuolten toiminnasta. Yhdessa kehittamalla kera-
tyn aineiston pohjalta palvelumuotoilijan on mahdollista valita sopivat metodit palvelun ke-
hittamista varten. Polaine, Lovlie ja Reason (2013, 23-24) mainitsevat myos, etta yritykset ei-
vat aina nae asiakkaiden potentiaalia ja heidan tuomiaan mahdollisuuksia palvelun kehittami-
selle. Organisaatiot ajattelevat asiakkaansa enemmankin kasvottomana massana, joka kayt-
taa heidan tarjoamiaan palveluita. Tuulaniemen mielesta yhdessa kehittaminen on monille
tuttua eri tyopajojen ja ryhmatoiden kautta. Han toteaa viela, etta ryhmatyon tekijoita voi-
daan auttaa olemaan luovempia, esimerkiksi hyodyntamalla uudenlaisia tiloja ja yhteyksia.

Nykyaikana virtuaaliymparistoja hyodynnetaan yha useammin ja monipuolisemmin myos
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yhdessa kehitettaessa. Lopuksi han mainitsee viela, etta palvelumuotoilijan tehtavana yh-

dessa kehittamisessa on toimia tyon ohjaajana ja varmistaa haluttuihin tuloksiin paaseminen.

Palvelumuotoilutoimisto UX Passionin (UX Passion, 2017) mielesta osallistava suunnittelu on
yksi palvelumuotoilun perinteisimmista menetelmista ja iso osa yhdessa kehittamista. Heidan
mukaansa osallistavaa suunnittelua kaytetaan etenkin ohjelmistojen suunnitellussa, koska se
yhdistaa kaikki sidosryhmat kehittamiseen mukaan. Se on myos hyva tyokalu kaytettavyyden
tutkimuksessa. Talla tavalla voidaan varmistaa, etta tuote vastaa kayttajien mieltymyksia ja
tarpeita. Tassa mallissa kayttajat eivat kuitenkaan koskaan tee lopullisia paatoksia, vaan
ovat enemmankin antamassa ideoita suunnitteluprosessissa. Kayttajat eivat myoskaan vaikuta
osiin, jotka on tarkoitettu asiantuntijoiden kayttoon. Polaine, Lovlie ja Reason (2013, 23-24)
tarkentavat, etta yhdessa kehittaminen ja osallistava suunnittelu sekoitetaan helposti keske-
naan. Isoin eroavaisuus on se, etta osallistavassa suunnittelussa asiakkaat osallistuvat palvelu-
muotoilun prosessin kaikkiin vaiheisiin mukaan. Yhdessa kehitettaessa asiakkaat osallistuvat

vain tiettyyn osaan palvelumuotoiluprosessia.

2.6 Palveluajattelu ja asiakaskeskeisyys

Tuulaniemen (2011, 30) mukaan organisaatiot ovat olemassa, jotta ne voivat tuottaa arvoa
asiakkaille. Yrityksen osakkaat ja omistajat puolestaan maarittelevat yrityksen koko toimin-
taympariston ja tehtavat. Yleisesti yrityksien keskeinen tavoite on tuottaa omistajilleen ta-
loudellista hyotya, eli voittoa. Han kuvaa arvon tarkoittavan lyhyesti hinnan ja hyodyn valista
suhdetta. Lusch ja Vargo (2014, 14-15) tarkentavat, etta asiakkaat puolestaan tuottavat arvoa
organisaatioille kayttaessaan heidan palveluitaan. Tuulaniemi (2011, 34-37) jatkaa, etta yritys
antaa asiakkailleen arvolupauksen, joka maarittelee tuotteen ominaisuudet ja ainutlaatuisuu-
den. Arvo muodostuu muun muassa seuraavista elementeista: brandi, helppokayttoisyys ja
hinta. Parantainen (2011. 71,120) puolestaan nakee, etta asiakkaat valitsevat palveluita nii-
den ainutlaatuisten ominaisuuksien perusteella-. Hanen mukaansa tuotekeskeisyydesta on
ajauduttu lahemmas asiakaskeskeisyytta. Han myos lisaa, etta nykyajan asiakkaat arvostavat

enemmissa maarin heille raataloityja palveluita.

Heinonen ym. (2010, 532) toteavat, etta tavat ymmartaa ja ajatella palvelua kehittyvat jat-
kuvasti. He lisaavat, etta tavat myos muuttuvat tuottoon keskittyneesta mallista yha inhimilli-
sempaan ja asiakaskeskeisempaan malliin. Aikaisemmat palveluajattelun mallit ovat keskitty-
neet asiakasajattelusta huolimatta hyvin paljon tuotteisiin, seka tuottajan tai yrityksen nako-
kulmaan. Heidan mukaansa asiakaskeskeinen ajattelumalli tulisi ottaa mukaan strategiaan
eika nahda vain osana markkinointia. Groonroos ja Gummerus (2014, 226) lisaavat, etta pal-
veluajattelun eri mallit limittyvat toisiinsa, mutta toisaalta kilpailevat tilasta liiketoiminta-

maailmassa. Siina missa asiakaskeskeinen malli tuo asiakkaan keskioon, tuovat palveluihin
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keskittyneet mallit palvelut ja tuotannon keskioon. Sana palvelu, nahdaan hyvinkin laajana ja
monimerkityksellisena kasitteena mallista rijppumatta. Jotta koko henkilosta saadaan ymmar-
tamaan ja tukemaan valittua palveluajattelun mallia, on sen sisainen markkinointi ja sisallyt-

taminen osaksi strategiaa tarkeaa.

Lusch ja Vargo (2014, 7) kuvaavat, etta asiakaskeskeinen palveluajattelu tuo asiakkaan sanan-
mukaisesti yritystoiminnan keskioon. Heidan mukaansa se merkitsee keskittymista tarjoamaan
tuottavia palveluita, joita asiakkaat haluavat ostaa. Heinonen ja Strandvik (2015, 111-112) to-
teavat, etta asiakaskeskeinen palveluajattelu vastaa palveluyrityksien taman paivan haastei-
siin tarjoamalla asiakkaiden tarpeisiin keskittyneen nakokulman. Tallainen palveluajattelu ei
ole ainoastaan tutkimuksellinen nakokulma, vaan tarjoaa tyovalineita ja uuden nakokulman
myos esimiehille. Heidan mukaansa verrattuna muihin palveluajattelun malleihin, on asiakas-
keskeisella mallilla kokonaan eri kohde. Se ei ole keskittynyt vain palveluihin tai jarjestel-
miin, vaan asiakkaisiin. He toistavat viela, etta asiakaskeskeisen mallin keskiossa asiakas,
joka voidaan nahda myos taysin uusien palveluiden luojana. Heidan mukaansa asiakkaalla tar-
koitetaan hyvin laajaa joukkoa toimijoita kuten kuluttajia, yrityksia ja organisaatioita. Ilman
asiakkaita, ei ole myoskaan liiketoimintaa, joten on luonnollista nostaa asiakas toiminnan kes-
kelle. Lisaksi johtamisen nakokulmasta olisi hyvin tarkeaa tuntea ja tietaa asiakkaat. Nain
voidaan ymmartaa, miksi asiakas valitsee jonkin tietyn palvelun ja kayttaa sita jatkossakin.
Lusch ja Vargo (2014, 7) lisaavat asiakaskeskeiseen ajatteluun viela, etta yrityksen tulee

nahda arvon luojana myos muut toimijat, ei vain oma toimintansa.

Heinonen, ym. (2010, 535-545) kuvaavat, etta aikaisemmin yritykset ovat keskittyneet omien
tavoitteiden saavuttamiseen. Heidan mukaansa asiakaskeskeinen ajattelumalli tarjoaa mah-
dollisuuden keskittya asiakkaiden tavoitteisiin palveluiden suhteen. Talla tavalla palvelut ovat
vahvemmin osana asiakkaan elamaa ja arkea. Heidan mukaansa asiaa voi pohtia kysymalla,
mika on yrityksen rooli asiakkaan elamassa? He myos lisaavat, etta tama ajattelumalli toimii
pohjana myos asiakaskeskeiselle markkinointimallille. Heidan mukaansa asiakas toimii tietylla
tavalla tai pyrkii toimimaan tietylla tavalla. Palveluyrityksen tulisi tunnistaa nama toiminnot
ja tavat. Toimintojen tunnistus luo pohjan yksilollisemmille ja kohdennetuimmille palveluille.
He tarkentavat, etta yrityksen tulee toki toimia niin, etta asiakas kokee hallitsevansa ja jopa
johtavansa palvelutoimintoa. He painottavat, etta asiakaskeskeisen mallin mukaan markki-
noinnin tulisi keskittya asiakkaan kokemuksen ymmartamiseen, jolloin kohteena ei ole tuotet-
tava palvelu vaan kokonaisvaltainen asiakaskokemus. He toteavat viela, etta nain yritys loy-
taa keinoja tukea asiakkaan toimintaa ja kokemusta. Heidan mukaansa tahan liittyy vahvasti

myos innovaatiot ja asiakkaiden kokemuspohjaisiin tarpeisiin vastaaminen.
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2.7  Asiakaskokemuksen johtaminen

Ahvenaisen, Gyllingin ja Leinon (2017, 7) mukaan asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkai-
den mielikuvaa yrityksesta. Heidan mukaansa asiakkaat muodostavat mielikuvan kaikkien eri
kohtaamisten kautta. Tallaisia kohtaamisia ovat esimerkiksi yrityksen kotisivut, edustajien
kanssa kaydyt keskustelut ja toimipisteissa tapahtuvat asioinnit. He lisaavat, etta asiakasko-
kemus on vahvasti tunnepohjainen. Esimerkiksi asiakkaan uskollisuus brandille kuvastaa myos
vahvaa tunnesidetta organisaatiota kohtaan. He muistuttavat, etta asiakaskokemus on hyvin
kokonaisvaltainen ja saattaa alkaa jo paljon ennen ensimmaista kohtaamista asiakkaan

kanssa.

Loytanan ja Kortesuon (2011, 12-13, 21-22) mukaan oikein johdettuna asiakaskokemus luo asi-
akkaille merkityksellisia kokemuksia ja kehittaa yrityksen asiakkaille tuottamaa arvoa. Vahva
asiakaskokemuksen johtaminen tukee asiakkaiden sitouttamista pidemmalla ajanjaksolla ja
nostaa myos asiakastyytyvaisyytta. Silla voidaan myos kasvattaa mahdollisia suosituksia ja li-
sata myyntia. Heidan mukaansa se mahdollistaa myos brandin arvon nostoa, sitouttaa henki-
l0sta ja vahentaa negatiivista asiakaspalautetta. He lisaavat, etta tama vaikuttaa positiivisesti
yrityksen tulokseen. He myos tarkentavat, etta asiakaskokemusta ei tule sekoittaa pelkan
asiakaspalvelun johtamiseen. Asiakaskokemuksen johtaminen on paljon laajempi ala ja se
pyrkii huomioimaan koko organisaation. Heidan mukaansa tassa johtamisen mallissa pohjana
on se, etta jokainen asiakaskohtaaminen luo merkityksellisia kokemuksia samalla maksimoi-
den yrityksen arvoa asiakkaan silmissa. Tama puolestaan toimii organisaatioille kilpailuetuna
ja voi antaa etulyontiaseman kiivailla markkinoilla. He kokevat, etta asiakaskokemuksen joh-
taminen on laheisesti sidoksissa palvelumuotoiluun. Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017, 7)
puolestaan korostavat asiakaskokemuksen ainutlaatuisuutta ja mieleenpainuvuutta. Heidan

mukaansa ne ovat ainoat tavat parjata nykypaivan kilpailussa ja erottua joukosta.

Loytana ja Kortesuo (2011, 160-170) toteavat, etta asiakaskokemukselle asetetaan selkea ta-
voite, joka sisaltaa tiedon siita, millaisia asiakaskokemuksia yrityksen on tarkoitus tuottaa asi-
akkailleen. Se on yhta aikaa seka sisainen etta ulkoinen tavoite. Heidan mukaansa asiakasko-
kemuksen johtaminen on organisaatio kohtaista ja sille ei voi asettaa suoria raameja. Se aut-
taa johtajaa maarittelemaan tavoitteen, kehittamaan asiakaskeskeisyytta ja organisoimaan
toimintaan. Ahvenaisen, Gyllingin ja Leinon (2017, 10-11) mukaan asiakaskokemus koostuu
kolmesta osasta, joka ovat tiedostamaton kohtaaminen, digitaalinen kohtaaminen ja fyysinen
kohtaaminen. Heidan mukaansa johdettaessa asiakaskokemusta tulee ottaa huomioon nama

kolme kokonaisuutta. Naiden kolmen osan painotus vaihtelee yrityskohtaisesti.
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2.8 Muuttuva organisaatio

Pontevan (2010, 9-10) mukaan suuret ja pienet muutokset nakyvat eri tavalla organisaation
eri rakenteissa. Johto kokee organisaation rakenteissa tapahtuvat muutokset laheisemmin
kuin tyontekija. Tyontekija puolestaan kokee omaan tyohonsa laheisesti liittyvat pienetkin
muutokset suuremmin, kuin itse organisaation rakenteisiin kuuluvat. Hanen mukaansa nykyisin
muutos kuuluu organisaatioiden arkeen ja ihmisten suhtautuminen vaikuttaa siihen, miten
muutos sujuu eri osastoilla. Han lisaa, etta toiset tottuvat muutoksiin heti ja ottavat esimer-
kiksi uudet tyotilat avoimesti vastaan. Joillakin on tarve kyseenalaistaa asioita ja tuoda mieli-
piteensa esiin. Toisaalta, jotkut tarvitsevat tukea selvitakseen muutoksesta. Joitakin ei muu-
tos kiinnosta ollenkaan. Han toteaa viela, etta mukaan mahtuu laidasta laitaan tuntemuksia

ja ajatuksia.

2.8.1  Muutosvastarinta

Ponteva (2012, 22) kuvaa, etta muutosvastarinta mainitaan usein muutosjohtamisen kirjalli-
suudessa. Hanen mukaansa muutosvastarinta nakyy esimerkiksi torjumisena, valinpitamatto-
myytena ja kritisointina. ltse muutos ei valttamatta ole paakohde vaan huoli kollegoista ja
tyoyhteisosta. Han lisaa, etta muutos voidaan kokea jarkevaksi ja tarpeelliseksi, mutta sen
seuraukset negatiivisina. Han toteaa viela etta, toiset pystyvat sopeutumaan muutokseen pa-
remmin kuin toiset. Vastustajilla voi olla kritiikilleen hyvat syyt ja perustelut, eika sita pida
pitaa turhana. Tarkeaa on oppia ymmartamaan erimielisyyksia ja kuutelemaan myos kritiik-
kia. Muutosvastarinta voi olla niin voimakasta, etta se hidastaa itse muutosprosessia ja tyon-
tekijoiden tyotehoa. Han korostaa, etta muutosviestinta ja avoimuus ovat todella tarkeita,
jotta muutos voidaan vieda sujuvasti lapi. Hyvaan viestintaan tarvitaan varmaa johtamista ja
esimerkillista toimintaa. Tyontekija, joka vastustaa muutosta saattaa kuitenkin nahda tilan-
teen mielenkiintoisena haasteena. Tarkeaa on kokea, etta hallitsee tilanteen, mutta synkka-
mielinen persoona ei valttamatta paase kasiksi tallaisiin tuntemuksiin. Organisaatiossa tulee

muistaa, etta kaikilla on oikeus tietaa syyt muutokseen ja sen seuraukset.

2.8.2 Muutosprosessi ja tunteet
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Salosen (2017, 170-172) mukaan myotatunto eli empatia on taito asettua toisen asemaan tun-
netasolla ja alyllisesti. Sen avulla aistitaan muiden tuntemuksia. Hanen mukaansa siihen liit-
tyy vahvasti myos myotatunto. Myotatuntoinen ihminen haluaa toimia muiden hyvaksi. Han
lisaa viela, etta myotatunto on tarkea taito tyoelamassa ja se auttaa ymmartamaan asiakkaita
ja kollegoita esimerkiksi muutosprosessissa. Myotatunto ja muut tuntemukset vaikuttavat vah-
vasti tyoilmapiiriin, joka muutosprosessissa on koetuksella. Salosen mielesta usein ajatellaan,
etta muutos on suorite ja siihen on pakolla sopeuduttava. Mikali organisaatiolla on tarve uu-
distua ja muuttua on ilmapiirin oltava myonteinen ja kannustava. Han tarkentaa, etta johdon
tehtava on luoda pohja tallaisen ilmapiirin synnylle. Usein muutos onnistuu, jos ihmiset saa-
daan mukaan myonteisten tunteiden tasolla. Normaaleja tunnetiloja muutoksen keskella ovat
pelko ja ahdistus. Nama tunteet tulee hyvaksya ja kohdata, jotta muutoksessa paastaan
eteenpain. Salonen korostaa viela, etta jokaisen tulisi kasitella omia tunteitaan muutoksen
keskella. Han jatkaa, etta esimiesten tulisi ottaa kaikenlaiset tunteenpurkaukset vastaan ja
antaa niille tilaa. Nain kaikkien osallisten tunteidenkirjo hyvaksytaan ja kaikki otetaan vaka-

vasti.

3 Tyoymparistojohtaminen

Senaatin (Senaatti, 2015) asiantuntija artikkelissa mainitaan, etta tyoymparisto on jatkuvassa
muutoksessa ja digitalisaatio ohjaa vahvasti tyoympariston johtamista ja sen muovautumista.
Artikkelin mukaan katse tulisi olla pitkalle tulevaisuuteen ja yrityksien tulisi ajatella rohkean
innovatiivisesti. Toita tehdaan usein riippumatta paikasta ja jopa ajasta. Artikkelissa koroste-
taan, etta fyysisen tyoympariston lisaksi on syyta ottaa tarkasteluun mukaan seka sosiaalinen
etta virtuaalinen ymparisto. Artikkelissa sosiaalisella tyoymparistolla tarkoitetaan tyon teke-
misen kaytantoja, johtamista ja tyokulttuuria. Artikkelissa mainitaan viela, etta virtuaalinen
tyoymparisto puolestaan kasvaa koko ajan ja kasittaa tyon tekemisen liikkuvasti ja vapaasti.
Fyysinen tyoymparisto on naista perinteisin, mutta luo myos puitteet virtuaaliselle ja sosiaali-
sille ymparistoille. Artikkelissa korostetaan viela, etta tyoymparistojohtaminen on monialaista

ja ulottuu usein pitkalle organisaation ulkopuolelle.

3.1 Tyoympariston kehittaminen

Toimistoja suunnitteleva ja kalustava Martela (Martela, 2016) kertoo asiantuntija artikkelis-
san, etta se hyodyntaa prosesseissaan niin sanottua neljan C:n aluetta. Artikkelin mukaan
tama tarkoittaa, etta toimivassa tyoymparistossa tulisi olla seuraavat nelja aluetta commu-

nication, concentration, collaboration ja chilling out. Suomennettuina alueet ovat
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vuorovaikutus, keskittyminen, yhteistyo ja palautuminen. Artikkelin mukaan tama ajattelu
pohjautuu siihen, etta tyopaivassa on erilaisia vaiheita, kuten on myos esimerkiksi urheilusuo-
rituksessa. Artikkelissa kerrotaan, etta palautumisen alue tulisi nahda yhta tarkeana, kuin esi-
merkiksi keskittymisen tai yhteistyon alueet. Kukaan ei voi olla tehokas ja tuottelias lapi tyo-
paivan pitamatta taukoja. Kaikkien ratkaisujen tulisi olla kayttajalahtoisia ja vastata selkeasti
haluttuun tavoitteeseen. Ahlroth (Ahlroth, 2016) puolestaan korostaa esityksessaan, etta yri-
tyksien tulisi ottaa mukaan tyoympariston kayttajat suunnittelemaan sita. Nain tilojen kaytta-
jat kokevat ne paremmiksi ja osaavat hyodyntaa tiloja tehokkaasti. Han myos lisaa, etta tal-
lainen yhdessa kehittaminen kasvattaa yhteisollisyytta ja vahentaa organisaation ylhaalta
alaspain suunnattua johtamista. Han tarkentaa viela, etta tyoympariston johtamisessa ei saisi
unohtaa yrityskulttuuria ja sen nakymattomia vaikutuksia tyoymparistoon. Han toteaa, etta
tyotila on vain pieni osa tyoympariston johtamista ja paahuomion tulisi olla itse toiminnassa,

jota tiloissa tehdaan.

3.2 Tyoymparistojohtamisen haasteita

Senaatin (Senaatti, 2015) asiantuntija artikkelissa kuvataan, etta hankalaa tyoympariston joh-
tamisesta tekee hankkeiden projektimaisuus. Artikkelissa mainitaan, etta projektin ajaksi eri
toimijat tuodaan yhteen, mutta lopputulos on usein hajanainen ja jaa tavoitteista jalkeen.
Naiden toimijoiden tulisi tehda yhteistyota projektien valilla ja nahda tyoympariston johtami-
nen jatkumona. Artikkelissa mainitaan, etta arvojohtaminen liitetaan usein ymparisto ja - ti-
lajohtamiseen. Arvot ja periaatteet ohjaavat kaikkea toimintaa. Artikkelissa todetaan viela,
etta arvojen ulottuvuuksia voidaan hyodyntaa tyoymparistojohtamisessa ja ne voivat auttaa
ymmartamaan paremmin tyoymparistoa ja kokemusmaailmaa. Artikkelin mukaan tama johtaa
siihen, etta tyoymparistojohtaminen voidaan nahda omana johtamisenaan, joka sisaltaa
useita eri kokonaisuuksia liittyen tilajohtamiseen ja arvojohtamiseen. Tydymparistojohtami-
sessa katsotaan tuloksia asiakkaiden ja tilan kayttajien kannalta. Lisaksi siina tarkastellaan
vaikuttavuutta naiden saamien hyodyn tai arvon kannalta. Artikkelissa mainitaan viela, etta
tilakustannukset ovat tarkea tekija, mutta on tarkeaa tarkastella, mita tilassa tapahtuu ja mi-
ten tuloksellisia ovat tilojen kayttajat. Artikkelin mukaan asiakasnakokulmasta on tarkeaa tie-

taa, miten hyvin asiakkaat voivat asiansa tiloissa hoitaa.

3.3  Yhteiskuntavastuu

Kuluttajaliiton (Kuluttajaliitto, 2018) mukaan yritystoiminnassa yhteiskuntavastuulla tarkoite-
taan kestavan kehityksen edistamista yrityksissa. YK-liitto (Yk-liitto, 2018) lisaa yhteiskunta-
vastuuseen, etta yritys toimii nykyajassa vastuullisesti tuhoamatta tulevaisuuden sukupolvien

mahdollisuuksia. Kuluttajaliitto (Kuluttajaliitto, 2018) jatkaa, etta vastuullinen yritys toimii
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luotettavasti, kunnioittaa ymparistoa ja sen toiminta on yhteiskunnallisesti hyvaksyttavaa.
Kuluttajaliitto lisaa, etta aikaisemmin yhteiskuntavastuu on ollut enemman vapaaehtoista - ja
muotoista, mutta nykyisin yrityksilta edellytetaan yha enemman valvontaa ja raportointia asi-

asta.

Kuluttajaliiton (Kuluttajaliitto, 2018) kotisivuilla mainitaan, etta vastuullisesti toimiva yritys
ottaa huomioon toimintansa vaikutukset ymparoivaan yhteiskuntaan ja ymparistoon. Kotisivu-
jen mukaan tallaisen yrityksen liiketoiminta on pitkalla aikavalilla kestavaa ja se toimii yh-
teisten sopimuksien mukaan. Tallaisia sopimuksia ovat esimerkiksi lait, asetukset, ja suosituk-
set. Kaikki nama vastuullisuuteen liittyvat toimet kuuluvat yrityksen sidosryhmille ja kaikkiin
sen alihankintaketjuihin. Toiminta on avointa, lapinakyvaa ja sisaltaa raportointia. YK-liitto
(YK-liitto, 2018) jakaa yhteiskuntavastuun kolmeen ulottuvuuteen taloudelliseen, sosiaaliseen
ja ekologiseen. Heidan kotisivujensa mukaan taloudellinen vastuu sisaltaa esimerkiksi kesta-
vasta litketoiminnasta huolehtimisen, verojen maksun ja korruption vastaisen toiminnan. Eko-
loginen vastuu puolestaan tarkoittaa ymparistosta huolehtimisen ja raportoinnin. YK-liiton
mukaan yrityksella on vastuu tekemansa tuotteen koko elinkaaresta. Kolmas eli sosiaalinen
vastuu kasittaa ihmisoikeudet ja tyooloista huolehtimisen. Sosiaalinen vastuu on puhuttanut

paljon viime vuosina ja sen arvon uskotaan kasvavan koko ajan.

Kuluttajaliiton (Kuluttajaliitto, 2018) mukaan globalisaatio tuo lisansa niin suuriin kuin pie-
niinkin yrityksiin. Yritykset joutuvat kohtaamaan erilaiset tyokulttuurit. Yritykset joutuvat
vastaamaan siita mika, on milloinkin kohtuullista ja kestavaa kehitysta tukevaa toimintaa riip-
pumatta kohdemaasta tai alihankkijoista. Kuluttajaliiton mukaan tallaisen toiminnan vaiku-
tuksia ymparistolle on paljon haastavampaa arvioida ja se vaati runsaasti tyota lapi sidosryh-
mien. Heidan mukaansa kuluttajat ovat myos tietoisia yhteiskuntavastuusta ja tutkitusti suosi-
vat hyvan maineen omaavia yrityksia. He lisaavat viela, etta maine on yksi nykyajan kilpai-

luun suuresti vaikuttava tekija.

3.4  Yritysvastuu

Lipponen (2011, 63) toteaa, etta yritysvastuussa on kyse siita, etta yritystoiminnalliset yrityk-
set ovat vastuussa niille, joita yrityksen liiketoiminnan vaikutukset koskettavat. FIBS (FIBS,
2018) kuvaa, etta kannattava liiketoiminta edellyttaa myos vastuullisuutta yritykselta. Lakien
ja saadoksien noudattaminen on pohja vastuulliselle liiketoiminnalle. FIBS:n mukaan puhutta-
essa vastuullisuudesta joutuvat yritykset ottamaan huomioon esimerkiksi aktivistien, asiakkai-
den ja rahoittajien odotukset ja mielikuvat yrityksen toiminnasta. EU:n tasolta on myos
vuonna 2017 otettu kayttoon direktiivi vastuullisuusraportoinnista, joka koskee kaikkia suur-
yrityksia, jotka tyollistavat yli 500 henkea. Vastuullisuudesta on yrityksille myos paljon hyotya

se edistaa innovaatioita, tehostaa riskien hallintaa ja luo pohjan pitkalle tahtaimella kestavan
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kehityksen tukemiselle. Yritysvastuu on myos koko yhteiskunnalle valttamatonta. Silla on suu-
ria vaikutuksia maailman taloudelle ja ihmisten hyvinvoinnille. Myos uusia ja innovatiivisia lii-

ketoimintamalleja loydetaan hyodyntamalla vastuullista liiketoimintaa.

Teivaisen (2013, 10-20) mukaan yritysvastuun voidaan ajatella vastaavan kahdenlaisiin kysy-
myksiin, kenelle yritys on vastuussa ja mista yritys on vastuussa. Hanen mukaansa yritysvastuu
on usein jaettu kolmeen osaan taloudelliseen, sosiaaliseen ja ymparistoon. Yritysvastuulla on
myos laaja poliittinen kaiku. Esimerkiksi osakeyhtididen ensisijainen tehtava tuottaa voittoa.
Ja tama nostaa esiin keskustelun voiton tavoittelun ja vastuun yhdistamisesta. Han toteaa,
etta taloudellisia valtarakenteita kritisoidaan nykyisin nakyvasti ja silloin nousee esiin puhe
yritysvastuusta. Vastuullisilla talouskaytannoilla on pitka historia, mutta yrityksille ei ole kos-
kaan esitetty niin paljon vaatimuksia kuin nykyisin. Lipposen (2011, 70) mukaan usein jaadan
pohtimaan, etta mista yritysvastuu lahtee kuluttajista, yrityksesta vai politiikasta. Han to-
teaa, etta yrityksien tulee toimia kannattavasti, mutta milla kustannuksella? Han jatkaa, etta
voidaan ajatella, etta jos yritysvastuun epakohtia ei kukaan tuo esille, ei myoskaan kehitysta

tapahdu.

4 Innostuksen johtaminen

Kostamon (2017, 18-20,35) mukaan innostus ja intohimo ovat viimeisimpia trendeja tyoela-
massa. Hanen mukaansa tutkimukset osoittavat, etta niista on paljon hyotya yksilolle ja orga-
nisaatioille. Toisaalta innostuksesta keskustelu on herattanyt myos huolta ja liiallinen innos-
tus tai intohimo voidaan kokea myos negatiivisena ja uuvuttavana. Kostamo lisaa, etta voi-
daan ajatella, etta tyytyvaisyyden tunteeseen vaikuttaa moni muukin asia kuin intohimo tai
innostus. Han toteaa, etta esimerkiksi tyossa pitaa olla hyva, tyon pitaa olla mielekasta ja
tyoympariston tyon teolle sopiva. Kostamon mukaan nama kasitteet menevat usein puheessa
ja tyoelamassa sekaisin ja niita saattaa olla vaikeaa erottaa toisistaan. Nama kasitteet nah-
daan helposti ratkaisuina kaikkiin tyoelaman ongelmiin, vaikka ne eivat yksinaan paranna mi-
taan. Parppei (2018, 33) puolestaan toteaa, etta innostus on motivaation tila, jossa halutaan

saavuttaa hyvia tuloksia.

4.1 Innostus, intohimo ja sisainen motivaatio

Kostamon (2017, 165-166) mukaan innostuksen johtamisesta puhutaan ympari maailman ja eri
organisaatiotasoilla. Han toteaa, etta on tutkittu, etta tyohonsa sitoutuneet tyontekijat ovat
tuottavampia ja innovatiivisempia kuin vahemman sitoutuneet. Innostuminen on hyvinkin ta-
vallinen ja jokapaivainen ilmio, mutta sita on tutkittu suhteellisen vahan. Hanen mukaansa on

ilmeista, etta innostuminen ja intohimo liittyvat tyohon laheisesti ja niita ei tulisi unohtaa
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kasiteltaessa johtajuutta. Kostamo tarkentaa viela, etta johtajuuden yhteydessa on puhuttu
jo pitkan aikaa ihmisten motivoimisesta, karismaattisuudesta ja inspiroimisesta. Tallainen
johtajuuskasitys ja -tutkimus keskittyy kuitenkin liian paljon johtajan vaikutuksiin ja unohtaa
muiden ihmisten roolin ja vaikutuksen organisaatioon. Parppei (2018, 27) toteaa, etta tyoela-
massa innostu kasvaa usein hetkellisesti, mutta myos taantuu myos nopeasti. Han lisaa, etta
suositus kehityskeskustelut toimivat hyvin innostuksen johtamisen valineena, mutta niiden

luoman innostuksen kesto on lyhytaikaista.

Kostamon (2017, 170-172) mukaan innostus liitetaan puheessa positiivisiin yhteyksiin. Innostus
heijastuu usein yksilon ymparille ja vaikuttaa positiivisesti esimerkiksi asiakaspalvelukoke-
mukseen. Yksilo voi innostua hetkittain ja nopeasti esimerkiksi annetusta tehtavasta. Toi-
saalta innostus voi olla pitkakestoisempaa tyoskenneltaessa innostavan projektin parissa. Han
toteaa, etta innostuksella koetaan olevan kahdenlaisia positiivisia vaikutuksia, se johtaa hy-
vinvointiin ja tehostaa tyon tekemista. Keskusteluissa mainitaan useimmiten yksilon henkilo-
kohtaiseen hyvinvointiin liittyvat asiat, ei niinkaan organisaatiotason tyon tehokkuus. Useim-
mat kokevat, etta yksilon pitaa olla innostunut ja kiinnostunut tyostaan. Han jatkaa, etta jos
yksilo ei ole innostunut tyostaan, tulisi asialle tehda jotain ja etsia innostusta herattava tyo.
Yksilo voi myos kokea, etta ei ole riittavan innostunut, vaikka olisikin hyva tyossaan. Aina tu-
lokset eivat riita, vaan innostuksen pitaisi nakya ulospain ja nain se voi myos tarttua ymparilla
tyoskenteleviin. Han tarkentaa viela, etta eniten innostusta ruokkivat sopivan haastavat tyo-
tehtavat, tyon monipuolisuus ja hyva tyoyhteisd. Kostamon mukaan rutiinit vaikuttavat nega-

tiivisesti innostukseen ja sen ilmenemiseen.

Kostamo (2017, 36-37) toteaa, etta sisainen motivaatio on tuttu tyon ulkopuolelta. Ihmiset
pyrkivat loytamaan arjestaan mielekasta tekemista esimerkiksi harrastuksien kautta. Arjessa
positiivisia kokemuksia tuottava toiminta heijastuu tyoelamaan lisaamalla ihmisen motivaa-
tiota tyota kohtaan. Han mainitsee, etta esimerkiksi Edward Decin ja Richard Ryanin itsemaa-
raamisteoria painottaa psykologisten tarpeiden merkitysta, jotta sisainen motivaatio mahdol-
listuisi. Nama tarpeet eivat ole sidonnaisia kulttuuriin ja ne tulevat sisalta pain. Sisalta kum-
Nama avaintekijat ovat autonomia, kyvykkyys ja yhteenkuuluvuus. Motivoitunut henkilo on ak-
tivoitunut tiettyja tavoitteita kohtaan. Motivaatio koostuu kaikista aikomuksen muodoista:
energiasta, suunnasta ja sinnikkyydesta. Jarenko, Jarvilehto ja Martela (2015, 26) lisaavat,
etta sisainen motivaatio on proaktiivista, eika se kuormita yksiloa yhta paljon kuin ulkoinen
motivaatio. Heidan mukaansa sisaisen motivaation ohjaamaan tekemiseen virtaa energiaa

ikaan kuin itsestaan.

Kostamon (2017, 51) mukaan intohimo tarkoittaa halua tehda asiaa, jota pitaa itselleen tar-
keana ja johon on valmis kayttamaan aikaa ja resursseja. Intohimoa voi olla erilaista, esimer-

kiksi harmonista. Harmoninen intohimo pohjautuu vapaaseen tahtoon ja se on osa yksilon
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identiteettia. Se vahvistaa positiivisia tunteita ja auttaa paasemaan niin sanottuun tekemisen
tilaan. Hanen mukaansa intohimo voi olla myos pakkomielteista, jolloin se luo kontrolloimat-
toman tarpeen kiinnittya intohimoon. Han lisaa, etta pakkomielteinen intohimo liittyy nega-
tiivisiin tuntemuksiin ja itsepaisyyteen. Parppei (2018, 38-39) liittaa intohimon yrittajyyteen
ja ihmisen tarpeeseen toteuttaa omaa innostuksen kohdettaan. Hanen mukaansa ihminen voi

kokea tiedostamatta tarvetta toteuttaa itseaan, jopa ilman taloudellista tukea.

Kostamon (2017, 51-53) mukaan motivaatio ja intohimo ovat laheisia kasitteita, mutta niilla
on kuitenkin tietynlaisia eroavaisuuksia. Han korostaa, etta motivaatio liittyy tilanteisiin,
joissa ei ole innostusta tehda asioita, mutta jotka kuitenkin ovat valttamattomia. Intohimo ei
juurikaan korostu tallaisissa tilanteissa. Han lisaa, etta yrittajyytta tutkittaessa on havaittu
sen yhteyksia intohimoon etenkin uusissa yrityksissa ja organisaatioissa. Parppei (2018, 38-39)
puolestaan toteaa, etta intohimo vie usein uusilta yrittajilta huomion liiketoiminnan pyoritta-
misesta. Tama voi johtaa hanen mukaansa jopa talousvaikeuksiin. Kostamo (2017, 51-53) li-
saa, etta intohimo vaikuttaa yksilon suhtautumiseen tyohonsa ja erilaisten tyoyhteisojen muo-
dostukseen. Erilaisilla rooleilla on suuri merkitys yksilon positiivisiin kokemuksiin ja intohimon
tunteeseen. Kostamon mukaan yksiloilla on usein vahva halu tai tahtotila tehda tyota ja se luo
usein merkityksellisyyden tunteita. Tama heijastuu yksilon elamaan tyon ulkopuolella ja usein
helpottaa sita. Intohimon yhteydessa voidaan kasitella myos yksilon identiteettia, joka on yksi
tyon intohimon keskeinen tekija. Intohimo ei kuitenkaan ole mikaan yksittainen vahva olotila
tai tunne. Silla on usein kohde, johon se heijastuu. Hanen mukaansa se voi olla esimerkiksi
haluttujen tavoitteiden saavuttaminen tyossa. Han jatkaa viela, etta koko yhteisoa koskeva
intohimo auttaa parantamaan tehokkuutta ja tyosta suoriutumista. Se usein lisaa yhteison mo-

tivaatiota ja vahvistaa tunnetta yhteisesta tekemisesta.

Kostamo (2017, 38-40) kuvaa, etta motivaatio ei ole mikaan yhtenainen jakamaton ilmio,
vaan se on hyvin erilainen eri ihmisilla. Hanen mukaansa motivaatiotekijoita on paljon eria-
lisia ja tarkeaa on ymmartaa motivaation suuntautuminen eli muoto. Suuntautuminen saa ih-
misen toimimaan. Han esittaa, etta erilaiset motivaation muodot vaikuttavat oleellisesti ihmi-
sen kayttaytymiseen ja hyvinvointiin. Sisainen motivaatio tarkoittaa sita, etta ihminen tekee
jotain, jonka kokee kiinnostavaksi ja nautinnolliseksi. Sisainen motivaatio ajaa ihmisen toi-
mintaan sen hauskuuden tai mielekkyyden takia, eika ulkoisten palkintojen tai kannustimien
ajamana. Kostamon mukaan sisainen motivaatio on tarkeaa myos psyykkisen hyvinvoinnin kan-

nalta ja se on klassinen esimerkki itseohjautuvasta kaytoksesta.

4.2  Tyonimu

Kostamon (2017, 46-47) mukaan tyon imu voidaan maaritella useilla eri tavoilla. Siihen liite-

taan yleensa seuraavia kasitteita positiivinen, tuottaa tyydytysta ja kuuluu tyohon. Lisaksi
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tarmokkuus, uppoutuneisuus ja omistautuminen, kuuluvat tyon imu -kasitteeseen. Kostamo
toteaa, etta yleisesti tama kasite on rajattu niin, etta se koskeen tyontekijan suhdetta omaan
tyohon. Hanen mukaansa tyon imua on tutkittu suhteellisen paljon etenkin yksilotasolla. Ha-
nen mukaansa tarkeaa olisi laajentaa tutkimusta laajemmalle tasolle. Tyon imun tutkimuk-
sessa on nostettu esiin kolme erilaista nakokulmaa tyontekija, tyo ja tehtava. Suurin osa tyon
imun tutkijoista on jakanut tutkimuksensa kolmeen eri osa-alueeseen, jolloin tyon imu on ja-
ettu tarmokkuuteen, innostuneisuuteen ja uppoutumiseen. Kostamon mukaan tarmokkuudella
tarkoitetaan tassa yhteydessa korkeaa energiatasoa ja henkista sietokykya tyota tehdessa.
Omistautuneisuus puolestaan nahdaan tilana, jossa yksilo on vahvasti sitoutunut tyohonsa ja
kokee saavansa siita esimerkiksi menestyksen tunnetta. Uppoutuminen tarkoittaa, etta yksilo
pystyy olemaan taysin keskittynyt ja syventynyt tyohon. Han tarkentaa, etta osa tutkijoista
nakee, etta esimerkiksi hyva yhteison tuki ja usko omiin kykyihin johtavat tyon imuun. Tallai-
set asiat vaikuttavat vahvasti tyon imuun etenkin silloin kun tyohon kohdistuu suuria vaati-

muksia. Tallaisia ovat esimerkiksi korkeat henkiset vaatimukset.

Kostamo (2017, 48-49) toteaa, etta tyon imun tutkimuksessa on havaittu, etta siita on paljon
hyotya yksiloille ja organisaatioille. Esimerkiksi positiivisia vaikutuksia yksilon henkiseen hy-
vinvointiin ja kykyyn tehda tyota. Hanen mukaansa alhainen tyon imu puolestaan vaikuttaa
negatiivisesti ja voi jopa nakya fyysisena pahoinvointina kuten univaikeuksina. Korkean tyon
imun omaavat tyontekijat haluavat usein pysya organisaatiossa ja suoriutua korkealla tasolla
tehtavista. Tama vaikuttaa suoraan tuottavuuteen ja tehokkuuteen. Kostamon mukaan tallai-
set henkilot usein pystyvat yhdistamaan tyon ja vapaa-ajan mutkattomasti. Tyon imun yhtey-
dessa voidaan puhua niin sanotusta tyoholismista, mutta tutkimukset eivat osoita, etta tyon
imu johtaisi suoraan tyoholismiin. Kostamo toteaa viela, etta tyon imu saattaa usein mahdol-
listaa uusien taitojen omaksumisen ja nostaa itsetuntoa. Tallaiset asiat heijastuvat myos yksi-

l6n muuhun arkeen vaikuttaen positiivisesti.

Jarenko, Jarvilehto ja Martela (2015, 26,46) korostavat, etta tyon imu heijastuu vahvasti
myos asiakaskokemukseen. Heidan mukaansa myonteinen tyontekija tuottaa parempaa asia-
kaspalvelukokemusta kuin tyohonsa kyllastynyt. Myonteinen asiakaskokemus puolestaan on
tarkea tekija tulosta ajatellen. He mainitsevat, etta asiakasuskollisuus korreloi suoraan hyvan
palvelun kanssa. Se edellyttaa, etta asiakaspalvelua tekevat tyontekijat voivat hyvin ja suh-
tautuvat positiivisesti tyohonsa. He tiivistavat, etta henkiloston tyon imu on edellytys organi-
saation asiakasuskollisuudelle. Palvelun arvoketjusta (kuva 4) kay ilmi, miten asiakasukolli-

suus korreloi hyvan palvelun ja organisaation tuottavuuden kanssa.
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Sisdinen palvelun laatu

u Henkiléston
hyvinvointi
L Henkiloston pysyvyys ja

tuottavuus

1
L Ulkoinen palvelun arvo

|
L Asiakastyytyvaisyys

L

Liikevaihdon kasvu ja
kannattavuus

Kuva 4 Mukaillen Jarenkoa, Jarvilehtoa ja Martelaa (2015, 46) asiakasuskollisuuden vaikutus

palvelun arvoketjussa.

5  Kehittamisprosessi ja menetelmat

Tassa osiossa viisi kasitellaan opinnaytetyon kehittamisprosessia ja menetelmia. Kuulan (1999,
10-13, 29-30) mukaan toimintatutkimuksella on pitkat perinteet aina 1900-luvun alkupuolelle
saakka, mutta siita ei ole yhta ainoaa maaritelmaa. Hanen mukaansa toimintatutkimuksen
oppi-isana nahdaan usein sosiaalipsykologi Kurt Lewin ja etenkin hanen 1948 tehty Harwoodin
tutkimus. Kuula toteaa, etta toimintatutkimusta on tyokaluna sovellettu erityisesti kasvatus-
ja sosiaalitieteissa. Sen peruspilareina voi pitaa tutkijan asettumista seka tarkkailijan etta
muutosagentin asemaan. Hanen mukaansa se siis tahtaa sosiaalisten toimintojen tai organi-
saation muuttamiseen samalla tutkien itse muutosprosessia. Eri koulukunnat maarittelevat
toiminnallisuuden ja tutkimuksellisen suhteen eri tavalla. Todellisuudessa toimintatutkimusta
sovelletaan varsin laajalla valikoimalla eri lahestymistapoja riippuen toimeksiannosta ja ym-

paristosta.

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 22) esittavat, etta kehittamistyon prosessi koostuu
useista eri vaiheista ja vie usein paljon aikaa. Prosessimaisuus auttaa tutkijaa keskittymaan
olennaisiin seikkoihin ja toimimaan organisoidusti. Heidan mukaansa loogisesti etenevassa ke-
hittamistyon prosessissa maaritellaan ensin tavoitteet ja sitten tarvittavat menetelmat. Aika-

taulutus puolestaan luo tyolle raamit ja jaksottaa tekemista. Aikataulussa pysyminen on
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tarkea osa tutkimusprosessia ja luo luottamusta organisaation ja tutkijan valille. Usein opiske-
lijoiden tekemat kehittamistyot ovat pienia osia suuremmasta projektista tai kokonaisuudesta
organisaatiossa. Nain on myos tassa opinnaytetyossa, jossa tehdaan kehitystyota isolle organi-

saatiolle. Opinnaytetyo keskittyy ainoastaan yhden osaston yhden osa-alueen kehittamiseen.

Toimintatutkimuksen kautta paastaan itse opinnaytetyon kehittamisprosessiin ja siina kaytet-
tyihin menetelmiin. Kehittamisprosessi etenee tulpatimantti eli Double diamond -prosessimal-
lin mukaisesti ja on jaettu sen mukaan neljaan eri kokonaisuuteen. British Design Counsil
(2015) on esitellyt taman yhden palvelumuotoilun tunnetuimmista malleista. Viimeinen osuus
tasta osiosta viisi kertoo tyossa kaytetyista menetelmista ja tyokaluista. Palvelumuotoilun
prosessimalleja on erilaisia, mutta tahan tyohon valikoitui tuplatimantti prosessimalli. Kuten
sanottu tuplatimantti prosessimalli on jaettu neljaan osaan discover, define, develop ja deli-
ver. Tama prosessimalli etenee ongelmien kautta kohti ratkaisua. Discover - vaiheessa ote-
taan selvaa ongelmasta ja siihen liittyvista henkiloista. Define -vaiheessa maaritetaan tulok-
sien kautta ongelma. Develop - vaiheessa on tarkoitus ideoida yhteiskehittamalla ratkaisuja.
Deliver - vaiheessa tuotetaan esimerkiksi erilaisia prototyyppeja tai malleja, kunnes ratkaisu
ongelmalle on luotu. Viimeinen vaihe olisi tuloksien lanseeraaminen ja ottaminen kayttoon,

mutta se on jatetty taman opinnaytetyon ulkopuolelle.

5.1  Toimintatutkimus

Kuula (1999, 10-11) toteaa, etta toimintatutkimuksen tarkoituksena on pyrkia tutkimaan ja
muuttamaan nykyisia kaytantoja ja ratkaista ongelmia. Nama ongelmat voivat olla hyvinkin
erilaisia ja kaytannonlaheisia yhteiskunnallisia, kaytannollisia tai teknisia. Tallaisessa tutki-
muksessa otetaan tutkittavat aktiivisiksi osallistujiksi tutkimusprosessiin. Hanen mukaansa
toimintatutkimus ei ole uusi tapa toimia, mutta sen suosio on lisaantynyt hiljalleen. Toiminta-
tutkimuksissa toistuvat siten seuraavanlaiset piirteet pyrkimys muutokseen, kaytannonlahtoi-
syys ja tutkittavien osallistaminen tutkimusprosessiin. Kuula tarkentaa, etta toimintatutki-
musta ei nahda tiettyna koulukuntana, vaan tapana hahmottaa tutkimuksen ja tutkittavan to-
dellisuuden valinen suhde. Han maarittelee toimintatutkimuksen olevan prosessi, joka pyrkii
muuttamaan olemassa olevia asioita entista paremmiksi. Kaikkein olennaisinta toimintatutki-
muksessa on pyrkia muutamaan erilaisia asiatiloja reaaliaikaisesti, joko edistamalla tai paran-
tamalla niita. Kyseessa on kuitenkin tutkimus, jonka on tarkoitus tuottaa tietoa, vaikka muu-
tokset eivat kaytannossa onnistuisikaan. Heikkinen ym. (1999, 16-19, 32-36) toteavat viela,
etta oikeassa elamassa toimintatutkimusta sovelletaan varsin laajalla valikoimalla eri lahesty-
mistapoja riippuen toimeksiannosta ja ymparistosta. Kuula (1999, 11-13, 29-30) esittaa, etta

eniten toimintatutkimusta kuitenkin kayttavat erilaiset tyoelaman tutkimukset. Useimmiten
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tutkimuksen kohteet tilaavat tallaisen tutkimuksen, tukemaan yrityksen tai organisaation
muutosta tai toimintamalleja. Han toistaa viela, etta toimintatutkimuksen oppi-isana nah-

daan usein sosiaalipsykologi Kurt Lewin ja etenkin hanen 1948 tehty Harwoodin tutkimus.

5.2  Toimintatutkimusprosessi

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2009, 62) kuvaavat, etta toimintatutkimus on syklimainen

(kuva 5) ja etenee usein seuraavanlaisesti:

e Ongelman maarittely

e Ongelman tutkiminen

e Ongelman syiden ja seurausten analyysi

e Ratkaisun esittaminen

e Ratkaisun testaaminen

e Ratkaisun muutokset testin perusteella

e Uuden ratkaisun kokeilu ja / tai testaaminen

e Johtopaatokset

Kuva 5. Mukaillen Ojasaloa, Moilasta ja Ritalahtea (2009, 62) toimintatutkimuksen syklisyys

kuvataan usein spiraalina.
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Kuula (1999, 170) tiivistaa toimintatutkimuksen tyotapavaatimukset tutkijalle niin, etta tut-
kija osallistuu itse prosessiin, ei ole auktoriteetti ja tutkija tukee lapi tutkimuksen osallistu-
jien subjektisuutta. Hanen mukaansa tutkijan tulee olla luova, systemaattinen ja vastuulli-
nen. Hyvat vuorovaikutustaidot ja kyky toimia erilaisissa sosiaalisissa tilanteissa ovat tarkeita
tutkijalle. Han muistuttaa viela, etta tutkijan tulee toimia yhdenvertaisena tutkittavien

kanssa ja olla nostamatta itseaan esille.

Kuulan (1999, 170-171) mukaan toimintatutkimus kehittaa kohdetta, mutta se voi kehittaa
myos itse tutkijaa. Han toteaa, etta tutkimuksessa toimitaan, tiivisti yhteistyossa tutkittavan
ja tutkijan valilla ja tasta syntyy oppimissuhde, joka kasvattaa kaikkien osapuolien tietotai-
toa. Nain tutkija voi kokea kasvua ja kehittymista tutkijana, esimerkiksi tehokkuudessa tai
vastuullisuudessa. Kuulan mukaan tutkijan persoonalla on tutkimuksessa iso merkitys ja se
vaikuttaa tutkimuksen aitouteen ja kerattavan aineiston luotettavuuteen. Han esittaa, etta
yksi hyva tapa seurata prosessin etenemista on pitaa paivakirjaa, joka toimii samalla tutki-

jalle oppimispaivakirjana ja seurannan valineena.

5.3 Datan keraaminen ja analysointi

Kananen (2009, 29,60) mainitsee Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden tavoin, etta toimintatutki-
mukselle tyypillista on niin kutsuttu syklisyys (kuva 5) ja se voi edeta kehamaisesti edes-takai-
sin eri vaiheiden valilla. Hanen mukaansa tutkija paattaa itse tutkimukseen sopivat tiedon-
hankinta menetelmat. Tiedonhankintaan voidaan kayttaa useita erilaisia menetelmia ja ne ei-
vat juurikaan eroa muista laadullisen tutkimuksen menetelmista. Kanasen mukaan tiedonhan-
kinnan voi jakaa neljaan eri metodiin. Ensimmainen metodi on haastattelu, sitten havain-
nointi, kirjalliset lahteet ja kyselyt. Eri tutkijoiden mukaan tiedonkeruu voi kuitenkin koostua
useammistakin prosesseista. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2009, 62) puolestaan mainitsevat
tehokkaimpana tiedonhankinnan menetelmana havainnoinnin, vaikka aineistoa voidaan hank-
kia hyvin erilaisilla tavoilla. He lisaavat, etta muita suosittuja tiedonhankinnan tapoja ovat
ryhmatapaamiset, haastattelut ja kyselyt. Heidan mukaansa on tarkeaa sopia eri osapuolien

kesken tutkimuksen etenemisesta ja tarkasta aikataulusta, seka mahdollisesta roolijaosta.

Kuulan (1999, 143-149) mukaan toimintatutkimuksen analyysi on vaihe, jossa olemassa ole-
vaan tutkimusaineistoon liitetaan merkityksia. Han mukaansa tutkijan tulee ymmartaa tutkit-
tava ilmio useilla eri tasoilla syvallisesti, jotta han kykenee ilmentamaan sita ja tuottamaan
johdonmukaista paattelya sisaltavaa analyysia. Hanen mukaansa tutkimusaineiston valmistut-
tua voidaan kayttaa aineiston analyysia ja jatkaa pohdintaa saaduista tuloksista. Tahan sopii
esimerkiksi SWOT-analyysia. SWOT-analyysia on hyodynnetty taman opinnaytetyon analyysi-

vaiheessa, josta kerrotaan kappaleessa kuusi.
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5.4 Raportointi

Coghlanin (2004, 124-125) mukaan raportoinnilla on usein seka ulkoisia etta sisaisia laatuvaa-
timuksia. Niin on myos toimintatutkimuksessa. Hanen mukaansa tallaisia vaatimuksia ovat esi-
merkiksi selkea rakenne, ulkoasu, viittaukset, kieliasu ja tyyli. Esimerkiksi opinnaytetoissa
kaytetaan niihin tarkoitettua pohjaa ja rakennetta. Toimintatutkimuksen raportoinnissa on

muutamia erityispiirteita. Coghlan on jaotellut vaatimukset seitseman kohdan listaksi:

1. Tutkimuksen tarkoitus ja perustelut
2. Asiayhteys tutkimukselle

3. Menetelmat ja tutkimustapa

4. Tutkimuskertomus

5. lItsereflektio ja oppiminen

6. Teoreettinen viitekehys

7. Tutkimuksen kayttokelpoisuus

5.5 Tuplatimantti prosessimalli

Taman opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessi etenee tuplatimantti prosessimallin mukaisesti
(kuva 5). Tama palvelumuotoiluprosessi koostuu neljasta eri vaiheesta ja liikkuvasta proses-
sista naiden kaikkien vaiheiden valilla. Prosessin vaiheet ovat tutkiminen (discover), maarit-
tely (define), kehittaminen (develop) ja toteuttaminen (deliver). Opinnaytetyohon valikoitui
tama prosessimalli, koska se jakoi tutkimuksen hyvin loogisesti neljaan eri vaiheeseen. Tupla-
timantti prosessimalli sisaltaa vahvasti yhdessa kehittamista eri osapuolien kanssa ja sopi sen
puolesta hyvin opinnaytetyohon. Tuplatimantti prosessimallin on kehittanyt brittilainen De-
sign Counsil (Design Counsil, 2019) jo vuonna 2005. Heidan mukaansa se on tarkoitettu kuvaa-
maan yksinkertaisella kuviolla palvelumuotoiluprosessia. Kuviossa ovat kaksi perakkaista ti-
manttimallia, joissa toistuvat mainitut nelja eri vaihetta. Ensimmaisessa timantissa pyritaan

ymmartamaan ratkaistava ongelma ja toisessa timantissa kehittamaan ongelmalle ratkaisuja.
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Prosessissa toteutuvat myos pyrkimys loytaa monia ratkaisuvaihtoehtoja, joka tassa opinnay-

tetyossa jo aikaisemmin mainittiin palvelumuotoilun keskeisena tekijana.
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Kuva 6 Tuplatimantti prosessimalli mukaillen British Design Counsilia. (Design Counsil, 2019)

Design Counsilin (Desing Counsil, 2019) mukaan tuplatimantti prosessimalli alkaa tilanteesta,
jossa ei viela tunneta kehitettavaa asiaa. Se kulkee kaikkien neljan vaiheen kautta kohti to-
teuttamista. Ensimmaisessa, eli tutkimuksen vaiheessa laajennetaan ymmarrysta tutkimisen
ja selvityksien kautta. Tassa tyossa pohjana toimii opinnaytetyon teoriapohja ja toimintatut-
kimus. Toinen vaihe, eli maaritteleminen koostuu tassa opinnaytetyossa osallistuvasta havain-
noinnista ja tyopajoista. Tama vaihe tuo esiin keskeisimmat kehityskohteet. Kolmas, eli kehit-
tamisen vaihe sisaltaa ideoiden kehittamista ja testausta. Lisaksi tahan vaiheeseen kuuluvat
muun muassa kuvantaminen ja mallintaminen. Viimeinen vaihe prosessista on toteuttaminen,
jossa testataan ja arvioidaan palvelua. Tassa vaiheessa kehityksen kohteesta kerataan pa-
lautetta ja se on valmiina lanseerattavaksi. Tama malli vaatii prosessin systemaattista tyosta-
mista, seka kompromissien tekemista, esimerkiksi kerattavan aineiston maarissa. Design
Counsilin mukaan tuplatimantti prosessimalli mahdollistaa ongelman maarittelyn ja ratkaisu-
jen etsimisen kahdesti. Heidan mukaansa eri vaiheita on mahdollista toistaa useaan kertaan.
He mainitsevat, etta tassa mallissa saatetaan kuitenkin keskittya liikaa vasemmanpuoleiseen
timanttiin ja paatya ratkomaan vaaraa ongelmaa. Heidan mukaansa palvelumuotoilijan tulee
huomioida, etta koko prosessi tulee kaytya lapi huolellisesti. Kaytannonlaheiset metodit sopi-

vat tahan malliin parhaiten ja siksi tassa tyossa hyodynnetaan esimerkiksi osallistuvaa
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havainnointia paivakirjamuodossa. Design Counsilil mukaan yksi tyota helpottava keino on ja-
kaa ensimmainen timantti kahteen osaan. Ensin selvitetaan organisaation sisaiset tavoitteet

ja palvelun mahdolliset kipupisteet. Tutkimuksessa voidaan siten keskittya ja syventya naihin.

Tuulaniemen (2011, 132-135) mukaan ennen ensimmaista tutkimusvaihetta voidaan suorittaa
projektin aloittaminen ja mahdollinen esitutkimus. Hanen mukaansa projekti alkaa yleisesti
tavoitteiden tarkalla maarittelylla ja se voidaan esittaa esimerkiksi tarina muodossa. Palvelun
tilaava organisaatio maarittelee halutut tavoitteet, mahdollisen budjetin ja aikataulun. Suun-
nitteluvaihetta voidaan kutsua briefiksi tai suunnittelubriefiksi. Tata vaihetta voidaan tarken-
taa suunnittelun edetessa. Usein taman vaiheen jalkeen organisaatio on yhteydessa palvelu-
muotoilijoihin ja ostaa haluamansa palvelun. Taman opinnaytetyon niin sanottu brief on lah-
toisin tutkijalta ja organisaatiolta itseltaan. Koska tyo on opinnaytetyo, ei sille ole osoitettu

budjettia ja aikataulu on maaritetty kouluvuoden mukaisesti.

Tuulaniemen (2011, 136-141) mukaan palvelumuotoiluprosessin esitutkimus lahtee liikkeelle
usein siita, etta palvelun ostaja jakaa omat tietonsa palvelumuotoilijalle. Nama tiedot ovat
esitutkimuksesta saatuja. Niiden pohjalta luodaan kuva kohdeorganisaatiosta mahdollisimman
tarkasti ja yksityiskohtaisesti. Lisatiedot ovat esimerkiksi liiketoimintastrategia, toimiala,
lainsaadanto ja ymmarrys toimintaymparistosta. Hanen mukaansa palvelumuotoilija muodos-
taa nailla tiedoilla nakemyksen organisaatiosta kokonaisuutena strategiasta toimintaymparis-
toon ja kaikkiin niiden haasteisiin. Mita spesifisempi ala on, sen tarkeampaa on tuntea muun
muassa alaa rajoittava lainsaadanto ja mahdollinen erityissanasto. Usein palvelumuotoilijat
kayttavat vertailuanalyysia tassa vaiheessa esitutkimusta. Nain voidaan oppia toisilta ja pei-
lata eri toimintoja keskendaan. Taman opinnaytetyon esitutkimus koostui muun muassa pereh-
tymisesta organisaation strategiaan, liiketoimintaa ja koko toimialaan. Koska tutkija tyosken-
telee itse organisaatiossa, on hanella tiedossa myos niin sanottua hiljaista tietoa ja osaa-

mista.

5.6  Tutkiminen - Discover

Tuulaniemen (2011, 142) mukaan tutkimus on yksi palvelumuotoilun kriittisimmista vaiheista
ja sen tarkoitus on lisata asiakasymmarrysta kohderyhmasta. Asiakasymmarrys kattaa kohde-
ryhman odotukset, tarpeet ja tavoitteet. Hanen mukaansa tutkimusvaiheessa kerataan ja ana-
lysoidaan tietoa suunnitelmallisesti. Han tarkentaa, etta on tarkeaa tunnistaa lopullisten
kayttajien motiivit ja tarpeet. Palvelumuotoilu ottaa mukaan jokaisessa vaiheessa eri sidos-
ryhmia ja tutkimusvaiheessa tarkastellaan muun muassa kayttajia mahdollisimman laajasti.
Hanen mukaansa talla tarkoitetaan erilaisia asiakastutkimuksia, joista saadaan seka laadul-
lista, etta maarallista tietoa. Palvelumuotoilijan tulee mahdollisimman hyvin analysoida ja

jasennella saatu tieto, jotta palvelua voidaan kehittaa tehokkaasti. Stickdorn ja Schneider
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(2018, 96-97) puolestaan muistuttavat, etta valilla on hyva palata takaisin tutkimusvaihee-
seen, vaikka prosessi olisi jo pitkalla. Heidan mukaansa tutkimusvaiheessa tutustutaan organi-

saation ihmisiin ja pyritaan nakemaan organisaaton toiminta avoimesti ilman ennakkoluuloja.

Tuulaniemen (2001, 143) mukaan laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, jossa
pyritaan ymmartamaan tutkittavaa ilmiota. Laadullista tutkimusta kutsutaan myos kvalitatii-
viseksi. Hanen mukaansa tallaisessa tutkimuksessa selvitetaan tarkasti ilmion merkitysta ja
tarkoitusta. Kvalitatiivinen tutkimus antaa enemman tilaa tutkittavien henkilokohtaisille mie-
lipiteille, nakokulmille ja kokemuksille ilmiosta. Tutkija pyrkii perehtymaan myos ajatuksiin
seka tunteisiin. Tuulaniemi kuvaa, etta maarallinen tutkimus eli kvantitatiivinen tutkimus
hyodyntaa laskennallisia ja tilastollisia menetelmia. Tutkijan tulee kerata itselleen empiirista
aineistoa hyodyntaen havainnointia. Hanen mukaansa tata aineistoa tarkastellaan ja pyritaan
ymmartamaan sen ilmioita. Taman pohjalta tehdaan yleistyksia. Tuulaniemi toteaa, etta
kvantitatiivinen tutkimus sopii hyvin, kun tutkitaan suuria ihmisryhmia ja tallaisessa tutkimuk-
sessa voidaan soveltaa tilastollisia malleja. Kvantitatiivisella tutkimuksella ei ole mahdollista

saada yksittaistapauksista kattavaa tietoa.

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 28) kokevat, etta tutkijan on tarkeaa oppia kaikki mah-
dollinen tieto kehittamisen kohteesta jo ennen kuin kehittamistyota aletaan kovin tarkasti
suunnitella tai edistaa. Heidan mukaansa usein paadytaan tyostamaan kehitystyota turhaan
ilman kunnon pohjustusta ja tietoperustaa aiheeseen. He lisaavat, etta hyva lahtokohta on se,
etta tutkija on osannut huomioida, havainnoit aikaisemmista tutkimuksista. Lisaksi on tarkeaa
ottaa huomioon muut opitut asiat olemassa olevista kaytannoista. He tarkentavat, etta huo-

lellinen ja kattavasti suoritettu tiedonhankinta on usein onnistuneiden lopputuloksien takana.

Tassa opinnaytetyossa kirjallisuuden aihepiiriin kuului muun muassa palvelumuotoilu, asiakas-
ymmarrys, asiakaskeskeisyys palveluissa, muutosjohtaminen, yhteiskehittaminen, innostuksen
johtaminen ja tyoymparistojohtaminen. Lisaksi kirjallisuuteen kuului strateginen muotoilu,
tuotteistaminen ja toimintatutkimus. Kun koin, etta olen opiskellut aiheen taustaa tarpeeksi,
siirryin tutkimaan itse kohdetta eli muutosagentteja ja heidan toimintaansa ja toimintaympa-
ristod. Tarkoituksena oli havainnoida toimintaa ja sen mahdollisia kehityksen kohteita ja kes-
kittya myos tilaan, jossa muutosagentit tyoskentelevat. Tilalla tarkoitetaan yritys X:n toimin-
takeskusta ja taman tutkimuksen ulkopuolelle on jatetty muutosagenttien muissa tiloissa ta-
pahtuva tyo. Lisaksi valokuvasin paljon materiaalia ja koostin kuvista itselleni kuvapankin,
joka auttoi muistamaan ja hahmottamaan kokonaisuuksia. Hyodynsin tutkimusvaiheessa opin-
tojeni aikana kertynytta materiaalia, koska olin tehnyt kaikki koulutehtavat omaan organisaa-
tiooni. Tata materiaalia oli hyva kayttaa ymmarryksen syventamiseksi. Tama aineisto koostui
esimerkiksi muutosjohtamisesta, muuttuvasta organisaatiosta, tulevaisuuden tutkimuksesta ja

strategiaosaamisesta.
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Stickdorn ja Schneider (2018, 97) toteavat, etta asiakasymmarryksen tiedonkeruu ja asiakas-
ymmarryksen lisaaminen lahtee liikkeelle keratyn tausta-aineiston analyysilla. Tahan kuuluu
kaikki konkreettiset tutkimukset ja niin sanottu hiljainen tieto, joka siirtyy organisaation si-
salla. Tassa vaiheessa on tarkeaa muistaa palvelun tuottajan ja myos palvelun kayttajien puo-
let. Tarkeaa on, etta tutkijalla on aitoa kiinnostusta ja empatiaa kohderyhmaa kohtaan. Ylei-
simpia kayttajatiedon keraamiseen kaytettyja menetelmia ovat valmiit aineistot, kyselyt, ha-
vainnointi, verkkotutkimukset ja itsedokumentointimenetelmat. Tausta-aineistoa on hyodyn-
netty kahden vuoden ajalta (2017-2019), muutosagenttien paivakirja-aineistoa oli olemassa
puolentoistavuoden ajalta (2018-2019) ja muu materiaali kerattiin kevaan 2019 aikana. Asia-

kasymmarrysta kasiteltiin tarkemmin taman opinnaytetyon kappaleessa kaksi.

Tuulaniemi (2011, 147-148) toteaa, etta haastattelut antavat paljon tietoa esimerkiksi asiak-
kaiden elamasta ja kokemuksista. Haastattelu voi olla aikaisemmin laadittu, eli strukturoitu
tai avoin. Hanen mukaansa haastattelu on yksi tyypillisimmista etnografian havainnointi tyo-
kaluista. Haastattelija voi viettaa haastattelijan kanssa muutaman tunnin tai jopa useita pai-
via. Haastattelijan tulee olla neutraali ja kayttaytya tavalliseen tapaan, jotta haastateltaville
jaa mahdollisuus rentoutua. Hyvia valineita haastattelun taltioimiseen ovat nauhurit ja muis-
tiinpanot, mutta niiden kayttaminen ei saa hairita haastateltavaa lisaamalla jannittynei-
syytta. Kappaleessa viisi viitattiin Kuulaan, jonka mukaan haastattelut ovat yksi tavallisim-

mista toimintatutkimuksen metodeista.

Tuulaniemi (2011, 148-149) toteaa, etta muotoilupelit puolestaan auttavat syventamaan haas-
tatteluja. Han mainitsee, etta muotoilupeleja ovat esimerkiksi korttipelit, kartat ja erilaiset
pelialustat. Hanen mukaansa muotoilupelit antavat tutkijalle mahdollisuuden olla luova ja
luoda erilaisia ilmioita. Muotoilupelit antavat useille eri nakokulmille mahdollisuuden olla
esilla samanaikaisesti. Han esittaa, etta tutkija voi itse tehda pelivalineita tai kayttaa val-
miita. Ja esimerkiksi draamamenetelmat sopivat hyvin muotoilupelien seuraksi. Stickdorn ja
Schneider (2018, 48) mainitsevat myos draamamenetelmien tehokkuuden palvelumuotoilussa.
Heidan mukaansa tallaisten menetelmien avulla voidaan loytaa palvelun onnistuneimmat ja
heikoimmat kohdat. He myos lisaavat, etta draamamenetelmat mahdollistavat muun muassa
elaytymisen, myotatunnon ja roolituksen. Myotatunnon merkitysta kaytiin lapi kappaleessa

kaksi ja Salosen mukaan silla on iso merkitys tyohyvinvoinnille.

Tama opinnaytetyo alkoi laatimalla selkea tiedonkeruusuunnitelma, jonka oli tarkoitus auttaa
lisaamaan ymmarrysta muutosagenttien toiminnan kriittisista pisteista ja asiakasymmarryk-
sesta. Tiedonkeruusuunnitelma on opinnaytetyon liitteena (liite 2). Tarkoituksena oli kerata
aineistoa muutosagenttien arjesta, kaytannoista ja toiveista. Lisaksi tarkoitus oli syventaa
osaamista muutosagenttien asiakkaiden tarpeista, toiveista ja palvelun kayttamisesta. Ha-
vainnointi ja muutosagenttien paivakirjan hyodyntaminen olivat valikoituneet menetelmiksi,

koska ne sopivat juuri tahan prosessiin mukaan. Lisaksi tarkoituksena oli luoda
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muutosagenttipalvelun kayttajien palvelupolku, eli kayttaa journey mapping -menetelmaa.
Naiden menetelmien avulla oli tarkoitus saada mahdollisimman monipuolinen kuva muutos-

agenttipalvelusta, hyodyntaen eri nakokulmia.

Tuulaniemen (2011, 151-152) mukaan itsedokumentointi on yksi palvelumuotoilun menetel-
mista. Han toteaa, etta se on eraanlainen tapa kayttaa paivakirjaa tutkimuksessa. Kayttajat
tayttavat paivakirjaa omasta elamastaan ja tuntemuksistaan annettujen ohjeiden mukaisesti.
Paivakirjaan voidaan liittaa kuvia ja muuta materiaalia. Tuulaniemi lisaa, etta tallaisia luo-
taimia voidaan kayttaa silloin, kun tutkijalla ei ole mahdollisuutta reaaliaikaiseen havainnoin-
tiin kohderyhman omassa ymparistossa ja jos dataa kertyy ymparivuorokauden tai useissa eri
pisteissa. Tutkija laatii kohteelle tehtavapaketin, jota tutkittavat lahtevat tekemaan. Tutkit-
tavat palauttavat materiaalin sovittuna ajankohtana tutkijalle analyysia varten. Stickdorn ja
Schneider (2018, 39) tarkentavat, etta on tarkeaa erottaa olettamukset ja tieto toisistaan.
Heidan mukaansa palvelumuotoiluprosessissa nousee helposti esille olettamuksia, joita voi
olla vaikea erottaa kaiken materiaalin seasta. Etenkin itsedokumentoinnissa mielipiteet se-

koittavat kerattavaa aineistoa.

Muutosagenteilla on kaytossaan paivakirja, johon kirjoitetaan jokaisen paivan keskeisimmat
tapahtumat. Tata paivakirjaa on taydennetty muutosagenttien toiminnan aloittamisesta asti
ja se sisaltaakin runsaasti asiakasymmarrysta lisaavaa tietoa ja toimii hyvin luotaimena. Pai-
vakirjasta voidaan havainnoida toiminnan kehittymista. Paivakirjan alku sisaltaa tiivistelman
yleisimmista kysymyksista vastauksineen ja tarkeimpien yhteyshenkiloiden tietoja. Lisaksi on
tietoa eri projektien avainhenkiloista. Paivakirjaa taytetaan huolellisesti ja siihen on paasy
muutosagenttien lisaksi heidan esimiehillaan ja digitalisaatioprojektin jasenilla. Muutosagen-
tit hyodyntavat myos vareja paivakirjassa ja esimerkiksi kysymykset ovat varikoodattuja ai-
heen mukaan. Varikoodattu paivakirja on tehokas tyovaline ja sita oli helppo hyodyntaa tahan
opinnaytetyohon. Tarkeiden kipupisteiden lisaksi paivakirja sisaltaa runsaasti tietoa paivittai-
sita ja toistuvista muutosagenttien toimista, jotka eivat valttamatta olleet tarkeita tata opin-
naytetyota ajatellen. Koska paivakirja sisaltaa paljon yritys X:n sisaisia asioita ja henkiloiden
nimia, ei sita ole taman tyon liitteissa, vaan se on kuvailtuna tassa prosessissa tiivistetysti ja

aina tarpeen mukaan.

Stickdorn ja Schneider (2018, 100) kuvaavat, etta havainnointi on hyvin tavallinen palvelu-
muotoilun tyokalu. Heidan mukaansa havainnointia voi olla monenlaista. Tuulaniemi (2011,
150) puolestaan mainitsee esimerkkina varjostuksen, joka on myos yksi toimintatutkimuksen
menetelmista. Hanen mukaansa varjostuksella tarkoitetaan havainnointia, joka tapahtuu tut-
kittavien omassa ymparistossa esimerkiksi heidan kayttaessa valittua palvelua. Stickdorn ja
Schneider jatkavat, etta tutkija seuraa palvelun tarjoajan toimintaa ja asiakkaita palveluti-
lanteissa. Heidan mukaansa yleensa havainnointia toteutetaan esimerkiksi yhden paivan tai

tyovuoron ajan. He muistuttavat, etta tarkeaa on saada selville usein toistuvat tilanteet ja
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toimintamallit. He korostavat, etta tama menetelma antaa tutkijalle paljon tarkeaa tietoa,
joka on totuuden mukaista. He mainitsevat, etta voidaan tutkia esimerkiksi vuorovaikutusta
ja palvelun eri elementteja. Tuulaniemi on yhta mielta Stickdornin ja Schneiderin kanssa
siita, etta havainnointi tuo nopeasti esille toistuvat ongelmatilanteet, joita tutkijan on mah-

dollista lahtea kehittamaan eteenpain.

Curedalen (2018, 118) ja Stickdornin ja Schneiderin (2018, 100-101) mukaan edella mainitut
havainnointi ja varjostus ovat molemmat etnografisia menetelmia. He kaikki toteavat, etta
etnografiset menetelmat ovat suosittuja palvelumuotoilijoiden keskuudessa, koska ne ovat
hyvin vuorovaikutteisia. Curedalen lisaa, etta etnografiset menetelmat tulee taltioida tarkoin
ja niita pystyy helposti soveltamaan erilaisiin aikatauluihin. Hanen mukaansa etnografia kuvaa
tilannetta, jossa aiheesta pyritaan oppimaan sisaltapain ja olemalla osallisia esimerkiksi orga-
nisaation toiminnassa. Curedale, Stickdorn ja Schneider nakevat, etta etnografisten menetel-
mien ongelmana on se, etta ihmiset kayttaytyvat eri tavoin yksin ja ryhmissa. Ja lisaksi tutki-

jan tulee pystya huomioimaan tutkimuksen mahdolliset vaikutukset tutkittavien toimintaan.

Osallistuva havainnointi on menetelmana monipuolinen ja antaa tutkijalle kaksi erilaista roo-
lia. Tutkijan on tarkea pystya erottamaan oma roolinsa ja osallisuutensa kehitysprojektiin.
Tutkija on osallistuvan havainnoin tilanteessa, seka osallistuja etta seuraaja. Tutkijan tulee
kunnioittaa tutkittavia, eika pyrkia vaikuttamaan heidan toimintoihinsa. Lisaksi tutkija on kui-
tenkin lasna, eika voi jattaytya taysin ulkopuoliseksi. On tarkeaa jasennella havaintoja, koska
niita saattaa muuten olla rajaton maara. Tutkijan tulee kiinnittaa huomiota tilanteisiin koko-

naisvaltaisesti huomioiden pienetkin eleet ja elkeet. (KvalimoTv, 2019.)

Vilkka (2006, 44-45) nakee, etta osallistuva havainnointi voi olla myos suunniteltua ja kohdis-
tettua. Tama vaatii, etta tutkijalle on muodostunut vahva kasitys ja kuva tutkimuskohteesta.
Hanen mukaansa kohdistetulla havainnoinnilla tarkoitetaan tilannetta, jossa tutkijalle on ra-
jattu tietyt kohteet havainnointia varten. Tallaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi maaratyt
tapahtumat tai asiat. Han toteaa, etta osallistuva havainnointi pyrkii tyokaluna selvittamaan,
etta mika on normaalia tai haluttavaa kaytosta tutkimuskohteelle. Osallistuva havainnointi
vaatii tutkijalta paljon ja tutkijalla tulisi olla vahvat suhteet tutkittavaan ryhmaan tai jouk-
koon. Han korostaa, etta apuna voidaan kayttaa nimettya avainhenkiloa. Hanen mukaansa
avainhenkilo tuntee tutkittavan yhteison hyvin ja pystyy luomaan luottamusta tutkijan ja tut-

kittavien valille.

Osallistuvaa havainnointia taltioitiin kevaan 2019 ajan paivakirjaan, jotta aineistoa voisi jal-
keenpain analysoida. Havainnointipaivakirjaan lisasin kuvia ja kirjoitin paivakirjan vapaamuo-
toisesti ja pyrkien tallentamaan mahdollisimman paljon erilaisia tilanteita. Osallistuva havain-
nointi sopi palvelumuotoiluprosessiin hyvin ja materiaalia sai kerattya runsaasti analysointia

varten. Vaihtelin omaa rooliani passiivisen seuraajan ja aktiivisen toimijan valilla. Aktiivisena
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toimijana vaikutin tutkittavaan toimintaa, eli tassa tapauksessa muutosagenttien arkiseen toi-
mintaa. Passiivisena tutkijana puolestaan seurasin muuttuvia tilanteita vieresta ja pitaydyin
tarkkailijan roolissa. Roolien vaihtelu teki paivakirjan tekemisesta mielekasta ja toimi erin-
omaisesti hektisessa toimintaymparistossa. Pyrin olemaan tarkkana, etta en tutkijana asetu
ulkopuolisen rooliin, vaan pysyn tilanteissa mukana. Tutkijana pyrin kiinnittamaan huomiota
tutkittavien tunnepuoleen ja jattamaan ennakkoasenteet ulkopuolelle. Tama ei ollut helppoa,
koska ennakkokasitykseni eri tilanteista olivat suhteellisen vahvoja. Pyrin tallaisissa tilan-
teissa passiivisesti tarkkailemaan ja kirjaamaan tiedot ylos. Tutkittavilta oli pyydetty lupa
osallistuvaan havainnointiin ja heidan tyoskentelynsa ei hairiintynyt prosessin aikana. Kenen-
kaan tutkittavan henkilotietoja ei ollut tarvetta tallentaa paivakirjaan, vaan kasittelin henki-

loita, joko muutosagentteina tai heidan asiakkainaan.

Osallistuva havainnointi oli myos haastavaa ja vaativaa. Valilla oli vaikeaa pitaa ylla tutkijan

roolia ja tehda tarkkoja havaintoja. En voinut olla varma muuttivatko tutkittavani kaytostaan,
kun olin eri tilanteissa lasna. Lisaksi osallistuvasta havainnoinnista saa helposti suuren maaran
aineistoa analysoitavaksi. Aluksi oli haastavaa lOytaa yhteyksia eri toimintojen valilta ja muis-
taa, etta mita millakin muistiinpanolla on tarkoittanut. Sinansa oma osallistuva havainnointi

oli kohdistettua, koska se kohdistui vain yhden ryhman toimintaan. Toimistossa kuitenkin liik-
kuu paljon muutakin henkilostoa. Varsinaista avainhenkiloa ei tassa yhteydessa tarvittu, koska
koin omaavani riittavan hyvan vuorovaikutussuhteen muutosagenttien ja heidan asiakkaidensa
kanssa. Osallistuvan havainnoinnin etnografisuus tuli nopeasti esiin ja toimin osana tutkitta-

vien ryhmaa koko tutkimuksen ajan. Lisaksi pyrin pitamaan mielessa toimintatutkimuksen pe-

rusteet ja syklisyyden, josta kerrottiin kappaleen viisi alussa.

Tuulaniemen (2011, 153-154) mukaan saatu asiakasymmarrys tulee jasentaa suunnittelua hyo-
dyttavaksi tiedoksi. Tutkija voi kirjata esiin nousseita kehitysideoita ylos jo prosessin tassa
vaiheessa, jotta ne ovat myohemmin kaytettavissa. Myos Stickdornin ja Schneiderin mukaan
(2018, 106) asiakastutkimuksien tuloksina syntyy paljon erilaista tietoa ja asiakasymmarrys
syntyy kaiken taman tiedon pohjalta. Heidan mukaansa keratyn tiedon tulee kattaa koko asia-
kaskunta. Myos Tuulaniemi korostaa, etta tutkijan on tarkeaa pohtia, miten tietoa saa parhai-
ten hyodynnettya. Hanen mukaansa tietoa voidaan yhdistella eri tietolahteisiin ja tulkita mo-
nelta ei kannalta. Han korostaa, etta tutkijan tulee saada tutkittavat innostumaan proses-

sista, jotta kehittamisesta olisi todellista hyotya kohteelle.

Tuulaniemi (2011, 154) toteaa, etta yksi keino, jolla voi helpottaa saadun tutkimustiedon ja-

sentelya on samankaltaisuuskaavio (kuva 9). Han kuvaa, etta samankaltaisuuskaaviossa aineis-
tosta etsitaan samankaltaisuuksia ja ryhmitellaan ne teemoittain. Tassa yhteydessa samankal-
taisuus tarkoittaa teemoja ja aiheita, jotka toistuvat aineistossa. Aiheet, jotka linkittyvat toi-
siinsa, ryhmitellaan ja jarjestetaan yhteen. Nama ryhmat voidaan edelleen jarjestaa suurem-

piin ryhmiin. Tallainen tiedon ryhmittely auttaa huomaamaan kayttajille olennaiset seikat ja
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se tuo ne tutkijalle esiin yhdella kerralla. Tassa tyossa hyodynsin samankaltaisuuskaaviota
ryhmittelemalla tarralapuilla aineistosta esiin nousseita teemoja ja aiheita. Tyokaluna saman-
kaltaisuuskaavio auttaa hahmottamaan kokonaisuuksia, mutta on aikaa vieva tapa jasennella

tietoa. Kuvasin samankaltaisuuskaavion tekemisen prosessia ja jasentelin ajatuksiani tyon

edetessa.

Kuva 7 Samankaltaisuuskaavio auttaa jasentamaan aineiston materiaalia. (Kuokkanen, 2019.)

Tuulanimen (2011,155-156 &172-173.) mukaa tutkimusvaiheessa voidaan hyodyntaa myos
asiakasprofilointia, jossa kuvataan tietty aineistosta esiin noussut ryhma. Tutkija voi huomi-
oida yksittaisia loydoksia tai suuria kokonaisuuksia. Han tarkentaa, etta suuremman ryhman
toiminnan perusteella voidaan lahtea jo luomaan uusia ratkaisuja palvelulle. Stickdron ja
Schnerider (2018, 124) taydentavat, etta asiakasprofilointi antaa palvelumuotoilijalle mahdol-
lisuuden mitata esimerkiksi konseptin potentiaalista arvoa ja auttaa jattamaan pois turhia
ideoita. Heidan mukaansa tutkija oppii ymmartamaan, etta kenelle palvelua ollaan kehitta-
massa ja miksi. He myos muistuttavat, etta etenkin organisaatioille on tarkeaa ymmartaa asi-
akkaiden arvonmuodostusta. Lisaksi palvelumuotoilijoiden on hyva huomioida strategisen

suunnittelun puoli ja ymmartaa miksi juuri tama yritys parjaa kilpailussa.

5.7 Maaritteleminen - Define

Design Counsil (Design Counsil, 2019) kuvaa, etta Journey map eli kayttajapolku tai asiakas-
polku on tyypillinen palvelumuotoilun tyokalu. Heidan mukaansa se on helppo tapa visuali-
soida palvelun kayttajan polku lapi palveluprosessin. Sen kautta voidaan loytaa kriittiset pis-
teet ja hyvat onnistumiset. Se auttaa tutkijaa linkittamaan palvelun eri vaiheet yhdeksi ket-
juksi ja hahmottamaan suuremman palvelukokonaisuuden. (Stickdorn ja Schneider (2013, 158-
159) lisaavat viela, etta palvelupolkuun voidaan sisallyttaa tuntemukset ja se voidaan esittaa

tarinan muodossa. Heidan mukaansa palvelupolun luominen aloitetaan etsimalla kaikki
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asiakkaan kosketuspisteet, jotka voivat olla seka fyysisia etta virtuaalisia, riippuen palvelun
tyypista. Tutkija voi hyodyntaa tassa prosessissa esimerkiksi blogeja, haastatteluita tai paiva-
kirjoja. He toteavat, etta kun kaikki kosketuspisteet on loydetty, ne nivotaan yhdeksi poluksi
tai tarinaksi. Mita visuaalisempi toteutustapa on, sen paremmin se myos toimii. He toteavat,
etta palvelupolkuun voidaan liittaa persoonia, jos siita halutaan tehda yksityiskohtaisempi.
Palvelupolun visuaalinen toteutus auttaa personalisoimaan kehitettavaa palvelua ja on hyva
tyokalu palvelumuotoilijalle. He tarkentavat viela, etta taman tyokalun avulla voidaan tarkas-

tella useita erilaisia tilanteita samanaikaisesti.

Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 158) mukaan tyopaja tyoskentelyssa on tarkeaa, etta
luodaan luovuutta tukeva avoin ilmapiiri kaikkien osallistujien valille. Heidan mukaansa teho-
kas ja onnistunut ryhmaytyminen tukee sopivasti ideointia. Ryhmien ja innostuksen johtami-
sella on iso rooli. He esittavat, etta henkilokunnan tulee tuntea luottamusta organisaatiota
kohtaan, jotta he tuottavat soveltuvia ideoita. Tahan liittyy vahvasti myos yhteiskuntavas-
tuullinen johtaminen ja organisaation yhteinen paamaara ja visio. Hyvalla pohjalla oleva yk-
sinkertainen tyopaja voi tuottaa hyvin relevantteja ideoita. He kuvaavat, etta ideointi on syk-
lista ja aaltoilevaa, kuten koko toimintatutkimusprosessi. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti koros-
tavat, etta innovatiivisuutta ei voi pakottaa tai kaskea. On tarkeaa ymmartaa, etta tyopajan
tyoskentelyyn liittyy hyvia ja huonoja hetkia. He tasmentavat, etta tyopajan vetajan tulee
huomioida, etta ideoita ei aleta keskeneraisina arvioimaan. Heidan mukaansa arvioiminen

tassa vaiheessa on turhaa ja saattaa haitata avointa ilmapiiria ja luovuutta.

Asiakaspolkutyopaja toteutettiin maaliskuussa 2019. Tyopajan nelja osallistujaa olivat tyos-
kennelleet organisaatiossa jo muutaman vuoden ajan ja olivat innostuneita kehittamaan muu-
tosagenttipalvelua. Vapaaehtoiset oli rekrytoitu tyopajaan mukaan tyoyhteisosta ja heille ker-
rottiin, etta mihin he ovat osallistumassa. Tyopaikalla jarjestettiin tyopaja, joka kesti muu-
taman tunnin. Tyovalineina toimivat kynat, paperit ja muistilaput. Lopulta kokonaisuus koos-
tettiin PowerPointissa kayttajapoluksi. Toimin tyopajan vetajana ja halusin luoda avoimen ja
innovatiivisen ilmapiirin osallistujien valille. Lisaksi tarkkailin, etta ideointi on vapaata, eika

tyopajaan tule ilmapiiria, jossa olisi pakko tuottaa vain jotain.

Tyopaja alkoi lammittelytehtavalla ja tutustumisella. Toimin tyopajassa fasilitoijan roolissa ja
tein muistiinpanoja kuvaamalla, videoimalla ja kirjoittamalla. Kohdeyrityksessa tyoyhteiso on
todella suuri, mutta esimerkiksi muutosagentit tuntevat toisensa hyvin. Kaikki esittaytyivat ja
kertoivat lyhyesti, etta mita odotuksia tallainen opinnaytetyo herattaa. Palvelumuotoilu ei
kasitteena ollut kenellekaan tuttu, joten osallistujille kerrottiin lyhyesti palvelumuotoilusta
ja sen tarkoituksesta. Palvelumuotoilu heratti innostusta ja kiinnostusta osallistujissa. Koh-
deyrityksessa palvelumuotoilua on hyodynnetty useilla eri osastoilla ja erilaissa projekteissa

jo aikaisemmin, mutta kukaan osallistujista ei ollut naissa aikaisemmissa projekteissa



45

osallisina. Lammittelytehtavana oli yksinkertainen kirjoitustehtava, jossa minuutin aikana kir-

joitetaan mahdollisimman monta tapaa kayttaa lyijykynaa.

Stickdornin ja Schneiderin (2018, 156-177) mukaan ideointia kuvataan usein kilpailumaisena
toimintona, jonka tarkoituksena on loytaa paras idea tai ideoitsija. Heidan mukaansa palve-
lumuotoilijoilta usein pyydetaan ideoita ja unohdetaan, etta ideointi on oma prosessinsa. He
muistuttavat viela, etta ideointi on oleellinen osa palvelumuotoiluprosessia ja se auttaa luo-
maan useita erilaisia ratkaisuja ongelmaan. Heidan mukaansa erilaisten ratkaisujen loytami-
nen on kaikkien tarkein osa ideointiprosessia. Ongelmaa kannattaa lahestya hieman etaalta ja
antaa sille tilaa. Ideointiprosessin aluksi voidaan tuottaa lukuisia ideoita, joita karsitaan pro-
sessin edetessa. Tassa kohtaa toteutuu myos palvelumuotoilun divergenssi tai vastaavasti kon-
vergenssi. ldeointikierroksia voidaan tehda useita ja niiden valilla ideoita voidaan yhdistella
ja poistaa. Ideointityota helpottaa suurien kokonaisuuksien jakaminen pienempiin osiin. He
esittavat, etta esimerkiksi asiakkaan palvelupolku voidaan jakaa erilaisiin osiin, kuten kontak-
tipisteisiin ja palveluhetkiin. Stickdorn ja Schneider tuovat viela esille, etta palvelumuotoili-
jan tulee ohjata keskittyminen etenkin palvelun kriittisiin osiin ja kayttaa niiden ongelmien

ratkaisemiseen tarpeeksi resursseja ja aikaa.

Stickdorn ja Schneider (2018, 43-45) esittavat, etta asiakaspolku kuvaa tietyn asiakkaan koke-
muksen palvelusta. Heidan mukaansa asiakaspolku voidaan esittaa konseptimuodossa, jolloin
se kuvaa palvelun suuremmassa mittakaavassa ja kuvantaa asiakkaan kulkemista palvelun
aika-akselilla. He toteavat, etta palvelu esitetaan tai kuvannetaan suuremmassa kokonaisuu-
dessa ilman yksityiskohtia. Palvelumuotoilija paattaa, mika osa asiakkaan mahdollisesta laa-
jemmasta palvelupolusta on varsinainen kehityksen kohde. Stickdornin ja Schneiderin mukaan
asiakaspolku on kuvaus palvelun eri kontaktipisteista ja se luodaan yhteisymmarryksessa. Siita
ilmenee palvelun toteutustapa, palvelun vastaavuus ja vaatimukset. Tallainen konseptointi
antaa tilaa myos kehitystyolle ja toimii ikaan kuin karttana. Kayttokelpoiset ideat paasevat
suoraan kehitykseen ja palvelumuotoilija pystyy kuvantamaan monimutkaisistakin asioita ym-
marrettavia. Stickdorni ja Schneideri kayttavat asiakaspolkua kolmella eri tavalla. Heidan mu-
kaansa se toimii kuvantamisen valineena haastatteluiden yhteydessa, kriittistenpisteiden esit-
tamisessa ja tulevaisuuden palveluiden hahmottamisessa. He muistuttavat, etta ajoittain voi

olla tarve tehda useita asiakaspolkuja yhdelle palvelulle.

Tuulaniemen (2011, 79-80) mukaan palvelupolun jakautumista voidaan nimittaa palvelutuoki-
oihin jakamiseksi. Yksittainen palvelutuokio koostuu useista erilaisista kontakteista. Nama
kontaktit ovat esimerkiksi asiakaan aistimukset tilanteesta niin fyysisesti kuin henkisestikin.
Hanen mukaansa erilaisia kontaktipisteita puolestaan voivat olla esineet, ymparisto ja ihmi-
set. Palveluntarjoaja pystyy vaikuttamaan asiakkaaseensa, jos osaa hyodyntaa koko aistimaa-
ilmaa. Tallaista osaamisalaa kutsutaan Tuulaniemen mukaan Ambient designiksi, joka voidaan

suomeksi ymmartaa ymparoivan maailman muotoiluna. Abient design hyodyntaa esimerkiksi
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makuja, vareja ja tuoksuja. Sita voidaan hyodyntaa esimerkiksi tyoymparistojohtamisessa ja

se on yksi nousevista muotoilun aloista.

Stickdorn ja Schneider (2018, 44-45) esittavat, etta asiakaspolulla tuodaan esiin nakymatto-
mat osat palvelusta. Heidan mukaansa asiakaspolku keskittyy yhden inhimillisen tekijan ympa-
rille. Tama tekija voi olla asiakas, asiakasryhma tai tyontekijat. Asiakaspolun avulla voidaan
verrata eri ryhmien kokemuksia palvelusta ja yhdistaa organisaation eri osastojen toimintoja.
He lisaavat, etta palvelusta kuvataan kaikki askeleet valitusta nakokulmasta. Asiakaspolkuun
voidaan liittaa kuvia, videoita ja muuta materiaalia selkeyttamaan polkua. Stickdorn ja
Schneider toteavat, etta asiakkaan kokemat tunteet voi lisata asiakaspolkuun. Tunteille voi-
daan antaa esimerkiksi numeroilla arvoja, jotta niita voidaan helpommin mitata tai seurata.
Heidan mukaansa asiakaspolkuun voidaan lisata myos taustatoimintoja ja eri sidosryhmien

roolit mukaan, mikali ne ovat oleellisia prosessille.

Tuulaniemi (2011, 82-83) kuvaa palveluiden tapahtuvan jossakin ymparistossa, oli se sitten
virtuaalinen tai fyysinen tila. Hyvalla ymparistolla on iso merkitys palvelukokemuksen onnistu-
misessa ja koko prosessin kulussa. Hanen mukaansa fyysinen ymparisto saattaa vaikuttaa jopa
mielialaan ja sen on tarkoitus ohjata asiakas toimimaan halutulla tavalla. Virtuaalisissa ympa-
ristoissa korostuu toimivan ja hyvin suunnitellun, seka selkean kayttoliittyman merkitys. Tuu-
laniemi toteaa, etta palveluihin liittyvat usein erilaiset esineet. Esineiden kautta on mahdolli-
suus kayttaa tai kuluttaa jotakin palvelua. Esineiden tarpeellisuus on helppo hahmottaa ajat-
telemalla kahvilaa ja kaikkea siihen kuuluvaa esineistoa. Tuulaniemi jatkaa, etta palvelumuo-
toilun hyodyntaminen tilojen suunnittelussa yleistyy. Usein palvelu tapahtuu tilassa, jota
kayttavat erilaiset asiakasryhmat. Hanen mukaansa hyvin toteutetut ja ajatuksella suunnitel-
lut tilat tuovat paljon lisaarvoa palvelukokemukseen ja voivat toimia organisaation kilpai-

luetuna.

Asiakaspolku luotiin tyopajassa, jonka aloituksesta kerrottiin jo aikaisemmin. Lammittelyn
jalkeen ideoitiin tarralapuille asiakaspolkua kahdesta nakokulmasta muutosagenttien ja pal-
velun kayttajien. Ensin jokainen sai kirjoittaa tarralapuille digitalisaatiota kuvaavia sanoja.
Naita ryhmiteltiin yhdessa kokonaisuudeksi ja teemoitettiin. Toisella kierroksella kirjoitettiin
tarralapuille muutosagenttien palvelua kuvaavia sanoja ja toistettiin sama ryhmittely ja tee-
moihin jakaminen. Seuraavalla kierroksella kirjoitettiin tarralapuille, milloin muutosagentti-
palvelua kaytetaan. Ideointikierroksia toistettiin viela uudestaan ja lopulta kasassa oli useita
teemoja ja asiaryhmia. Naiden avulla lahdettiin muodostamaan kuvaa palvelupolusta (kuva
8), jonka kayttajat kayvat lapi kayttaessaan muutosagenttipalvelua. Palvelupolussa kuvattiin
muutosagenttien palvelun kosketuspisteet. Palvelupolku lahtee liikkeelle siita, etta kaytta-
jalla on jokin ongelma. Seuraavaksi kayttaja pohtii, etta mista saa apua. Nain kayttaja paatyy
muutosagenttien palveluiden aareen. Yhdessa muutosagenttien kanssa pyritaan ratkaisemaan

kayttajan ongelma. Tarkoituksena on oppia uutta puolin ja toisin, seka kannustaa tiedon
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jakamiseen tyoyhteisossa. Nain paastaan tilanteeseen, jossa osataan itsenaisesti toimia tai
hakea apua oikealta taholta. Muutosagentit toivat tyopajaan oman nakokulmansa, joka sisalsi
muun muassa tyoympariston hyodyntamista ja tyoprosessien selkiyttamista. Asiakkaat puoles-

taan toivat vahvasti esille palvelun saavutettavuuden ja kaytettavyyden puolia.

ONGELMATILANNE MISTA APUA? MUUTOSAGENTI- ONGELMAN RATKAISU UUDEN OPPIMINEN JA JATKOSSA OSAA
PALVELUT YHDESSA TIEDON JAKAMINEN HAKEA APUA HELPOSTI

Kuva 8 Muutosagenttipalvelun palvelupolku ja palvelutuokiot.

Maarittelyn vaiheeseen kuuluu myos aineistoanalyysi, joka aloitettiin jo tuplatimantti proses-
sin ensimmaisessa vaiheessa. Analyysimenetelmana kaytin teemoihin jakamista ja luokittelua,
koska aineisto oli muodoltaan sopiva naihin. Pyrin pitamaan teoriaosuuden mielessani ja pa-
laamaan siihen aina tarvittaessa, jotta analyysi onnistuisi. Yhteyksia aineiston ja teorian va-
lilta loytyi ja naita yhteyksia jaettiin teemojen mukaan osiksi. Teemojen sisalla luokittelin ai-
neistoa haluamallani tavalla, jotta sain siita mahdollisimman selkaa ja relevanttia tietoa ana-
lyysivaiheeseen. Aineiston analysointi ei ole vahvuus, joten tahankin vaiheeseen meni run-
saasti aikaa ja valilla asiayhteyksien loytaminen oli hankalaa. Ajatus teoria-aineistoon peilaa-

misesta, kuitenkin auttoi hahmottamaan suurempaa kehityskokonaisuutta.

Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 110) mukaan analysointi alkaa aineiston kasittelylla
yhdessa teorian kanssa. Heidan mukaansa tutkija oppii samalla itse ja loytaa uusia yhteyksia
teoriapohjan ja aineiston valilta. Teemoihin jakaminen tarkoittaa heidan mukaansa tutkitta-
vien yhteisien asioiden jaottelua. Aineiston saannonmukaisuus, tyyppien erittely tai aariryh-
mittely, ovat my0os teemoihin jakamisen keinoja. Tutkijan tulee valita aineistoonsa sopivin
metodi, jotta analyysi ei jaa pintapuoliseksi. He tasmentavat, etta aineiston maara ei koskaan

korvaa laatua, joten siita huolestuminen ei ole tutkijalle relevanttia.
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5.8 Kehittaminen - Develop

Kehitysehdotuksia oli kirjattu osaksi muutosagenttien paivakirjaa ja naita ehdotuksia voitiin
ideoinnissa hyodyntaa ja kehittaa. Muutosagenttien kollegat, jotka heilta apua hakevat esitta-
vat valilla kehitysehdotuksia palvelulle ja sen toiminnalle. Muutosagenttien kehitysehdotukset
koskevat etenkin DigiLab-tilaa ja sen parempaa hyodyntamista, mutta myos toimintatapoja.
Asiakkaat puolestaan haluavat kehittaa esimerkiksi ohjeistuksia tai palvelun muita osia. Ke-

hittamisvaiheessa keskityttiin maarittelyvaiheen ideoiden jatkotyostamiseen.

Kehittamalla muutosagenttien toimintatapoja ja tyoymparistoa, on tarkoitus tehda toimin-
nasta viela tehokkaampaa ja monipuolisempaa. Nain palvelun kayttajat mahdollisesti lOytavat
apua helpommin ja nopeammin. Toisaalta muutosagenttien toimenkuvaa voidaan laajentaa ja
kehittaa, jotta se vastaa tulevaisuuden haasteisiin tehokkaasti. Myos uudehkoa DigiLab-tilaa
on tarpeen kehittaa muutosagenttien tyota tukevaksi tyoymparistoksi. Tyoympariston johta-

misen merkitysta oli kasitelty kappaleessa kolme ja se toimi taman kehitysosion pohjana.

5.8.1 Asiakaspersoonat

Stickdornin ja Schneiderin (2018, 40-42) mukaan asiakaspersoonien kaytto kehitysvaiheessa on
hyvin tyypillinen palvelumuotoilun metodi. Asiakaspersoonat ovat fiktiivisia ja ne luodaan yh-
teiskehittamisen kautta. He toteavat, etta asiakaspersoonat kuvastavat henkiloita, jotka pal-
velumuotoilija ja asiakkaat ovat aineiston pohjalta luoneet. Hyvin perinteinen tapa luoda
asiakaspersoonia on kerata tutkimusaineistosta ryhmiteltavaa tietoa. Fiktiiviset asiakasper-
soonat voidaan esittaa monilla eri tavoilla, muun muassa visualisoimalla, kuvaamalla tai piir-
tamalla. He muistuttavat, etta vaikka persoonat ovat fiktiivisia niiden tulee silti tuntua todel-

lisilta ja uskottavilta.

Lewrickin, Linkin ja Leiferin (2018,32-33) mukaan asiakaspersoonia voidaan kehittaa monella
eri tavalla. Yksi tapa on etsia keratysta datasta kayttajien piirteita ja toimintatapoja. Kun
palvelumuotoilija on hahmottanut aineistosta erilaisia kokonaisuuksia segmentoinnin avulla,
voidaan pohtia, mita eroavaisuuksia nailla segmenteilla on. Kolmas vaihe on loydoksien vah-
vistaminen, tahan voidaan kayttaa esimerkiksi empatiakarttaa. He esittavat, etta palvelumuo-
toilijan kannattaa viela palata segmentoituihin ryhmiin ja tarkistaa olisiko ryhmista, joku
viela oleellinen. Seuraavaksi siirrytaan kuvailemaan persoonia ja heidan kohtaamisiaan palve-
lun kanssa. Tyota jatketaan pohtimalla, onko tallaisia persoonia mahdollisesti olemassa. Seu-
raavaksi paatetaan, etta miten ja missa muodossa persoonat esitetaan. Persoonille annetaan
seuraavaksi erilaisia tapahtumaskenaarioita ja pohditaan heidan toimintaansa naissa skenaa-

rioissa. Viimeisessa vaiheessa etsitaan mahdollisesti uutta tietoa sovellettaviksi persooniin ja
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viimeistellaan kuvaukset. Heidan mukaansa tata polkua voidaan toistaan useaan kertaan,

jotta saadaan aikaiseksi prosessiin sopivat persoonat.

Kerattya aineistoa kaytettiin pohjana asiakaspersoonien luomisessa. Tehdessani havainnointia
muutosagenttien toiminnasta kirjasin paivakirjaan huomioita asiakaspersoonista ja heidan toi-
minnoistaan. Muutosagenttien paivakirjasta lOoytyi paljon materiaalia asiakaspersoonia varten.
Lajittelin ja ryhmittelin lOytamiani persooniin liittyvia asioita. Ryhmittelyn tuloksena persoo-
nista muodostui selvasti kaksi eri tyyppista kayttajapersoonaa tekniikkaan tottuneet ja tottu-
mattomat. Naita persoonia maaritteli muun muassa tyosuhteen pituus, fyysinen ika ja kiinnos-
tuksen kohteet. Persoonat hakivat apua eri tavalla ja erilaisiin tilanteisiin. Lisaksi heidan koh-
taamiseensa vaikutti paljon meneillaan olevan muutoksen ymmartaminen ja teknillisen sanas-
ton hallinta. Pohdin jatkuvasti asiakaspersoonia tyostaessani, etta ne pysyisivat mahdollisim-

man realistisina ja todenmukaisina.

Asiakaspersoona yksi on Nelly Holmstrom 55-vuotta Sipoosta. Hanen perheeseensa kuuluu
aviomies, kolme poikaa ja koira. Nelly rakastaa puutarhan hoitoa ja omenapuut ovat hanen
intohimonsa. Nelly on tyoskennellyt yhtiossa jo 35 vuotta ja on ylpea pitkasta urastaan. Han
on nahnyt yhtion hyvat ja huonot ajat ja kokenut alan valtavan murroksen vuosikymmenten
kuluessa. Tyontekijana han on tunnollinen ja valittava. Han pitaa huolta kollegoista ja valit-
taa asiakkaistaan aidosti. Tekniikasta Nelly ei ole kiinnostunut, mutta haluaa asioiden toimi-
van moitteettomasti. Etenkin tekniset muutokset tyoskentelyssa han kokee haasteellisiksi ja
ei ole motivoinut oppimaan uutta. Han kokee joutuvansa paivittain tilanteisiin, joissa ajautuu
mukavuusalueen ulkopuolelle. Tekninen sanasto on Nellylle myos vierasta ja kotona lapset
hoitavat kaikki tekniset laitteet ja niiden ongelmat. Nelly on erityisen iloinen muutosagentti-
palvelusta ja asioi heidan luonaan usein. Han ei haluaisi hairita esimiestaan kysymyksilla, jo-

ten han turvautuu mieluiten kollegoilta saatavaan apuun.
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ASIAKASPERSOONA 1:
NELLY HOLMSTROM

Sukupuoli: Nainen

Ika: 55 vuotta Nellylle ty6 on tarkeaa ja han valittaa aidosti asiakkaistaan.
Kotona Sipoossa hanet pitaa kiireisena perheen miehet ja
Koti: Omakotitalo Sipoossa koira. Han on tydskennellyt kohdeyrityksessa jo monta
vuosikymmenta ja on ylpea urastaan. Nelly kokee jatkuvat
: ; ; 2 muutokset organisaatiossa ja tyotavoissa haasteellisina ja
Valkomenp aimenkoira RleY osittain tarpeettomina. Han ei ole kiinnostunut tekniikasta,
mutta haluaa asioiden toimivan. Nellyn lapset auttavat kotona
vanhempiaan teknisten ongelmien ratkaisemisessa.Nelly on
Tydura:Yhtiossa toissd 35 vuotta iloinen muutosagenttipalvelusta ja kayttaa palvelua usein.

Perhe: Aviomies, kolme poikaa ja

Intohimo: Omenapuut

Kuvat: Kuokkanen, K. 2019 & Pixabay, 2019

Kuva 9 Aineiston pohjalta luotu asiakaspersoona 1

Asiakaspersoona kaksi on 25-vuotias Jare Hottinen Helsingista. Jare asuu itsekseen yksiossa
Helsingin Kalliossa ja viihtyy kaupungin sykkeessa vapaa-aikanaan. Jarella on laaja ystavapiiri
ja juuri he kannustivat hanta hakemaan yhtioon toihin. Jare on ehtinyt tyoskennella yhtiossa
vuoden ajan. Hanella ei ole tarkkaa suunnitelmaa tulevaisuudelle, mutta talla hetkella han
viihtyy tyossaan hyvin. Jare uskoo tulevaisuudessa opiskelevansa ja haluaisi muuttaa ulko-
maille asumaan. Jare pyrkii tyon ohella matkustamaan ja nakemaan maailmaa mahdollisim-
man paljon. Han kokee tyon helpoksi ja miellyttavaksi. Rennon ja iloisen elamanasenteen an-
siosta han on pidetty tyokaveri. Jarelle tekniikka on tuttua ja han auttaa mielellaan pulaan
joutuneita kollegoita. Ajoittain hanelle tulee kysymyksia uusista tyovalineista ja silloin han
kaantyy muutosagenttien puoleen. Han kokee muutosagenttipalvelun tarkeaksi ja hyvaksi,
vaikka ei kayta heidan palveluitaan aktiivisesti. Jare raportoi mielellaan ongelmatilanteista

eteenpain ja esittaa yhtiolle tekniikkaan liittyvia kehitysehdotuksia.
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ASIAKASPERSOONA 2:
JARE HOTTINEN

Sukupuoli: Mies

Ika: 25 vuotta Jare haki yhtioon toihin ystavan innostamana. Hanen

intohimonsa on matkustaminen ja Jare pyrkii viettamaan
ulkomailla mahdollisimman paljon aikaa. Jare asuu Kalliossa
viihtyisassa yksiossa ja elaa ilman parisuhdetta. Han nauttii
kaupunkilaisen arjesta ja viettaa usein vapaa-aikaa paikallisissa
ravintoloissa yhdessa ystavien kanssa.Tyohon Jare suhtautuu
rennolla asenteella, mutta hoitaa tehtavansa aina tunnollisesti.
Jarea eivat yhtiossa tapahtuvat muutokset jannita ja hanen on
Tyoura: Yhtidssa téissa vuoden helppo sopeutua niihin. Jare on tyytyvainen
muutosagenttipalveluun, koska tietaa etta muutosagenteilta saa
helposti neuvoja. Han auttaa mielellaan muita ja raportoi
aktiivisesti kehitysehdotuksia yhtiolle.

Koti: Yksio Helsingin Kalliossa
Harrastukset: Lenkkeily ja hyvat
viinit

Intohimo: Matkustaminen

Kuvat: Pixabay, 2019

Kuva 10 Aineiston pohjalta luotu asiakaspersoona 2

5.8.2 Palvelumalli

Tuulaniemen (2011, 210-211), Stickdornin ja Schneiderin (2018, 53) mukaan palvelumalli on
kuvaus palveluprosessista, jossa kaikki asiakkaan ja palveluntuottajan kontaktipisteet ja toi-
met kuvataan sarjaksi tapahtumia. Heidan mukaansa palvelumallia voidaan hyodyntaa uuden
palvelun suunnittelussa ja kehitettaessa olemassa olevaa palvelua. Tassa mallissa palveluket-
jun tapahtumat esitetaan asiakkaan perspektiivista. Palvelumalli etenee aina kronologisesti ja
siihen voidaan sisallyttaa osa-alueita organisaation ulkopuolelta. Stickdorn ja Schneider
(2018, 53) korostavat, etta palvelumallin on oltavan riittavan tarkka ja yksityiskohtainen. Hei-
dan mukaansa palvelumuotoilijan taito esittaa palvelumalli on tarkeaa, koska liian yksityis-
kohtainen palvelumalli hukuttaa paakohdat tiedon sekaan. Toisaalta palvelumalli jaa helposti

liian pintapuoliseksi, eika tuo ongelmanratkaisuun uutta tietoa.

Stickdorn ja Schneider esittavat (2018, 53), etta palvelumalli kuvaa kahta eri asiaa nakyvaa ja
nakymatonta toimintaa. Heidan mukaansa palvelumallin runko on jaettu osiin, jotka kuvaavat
asiakkaan kokemuksen, palveluntuottajan toiminnot, mahdolliset interaktiiviset laitteet tai
valineet ja taustatoiminnot. Tallaista jaottelua kutsutaan heidan mukaansa kerroksellisuu-
deksi ja se mahdollistaa pitkienkin palvelutapahtumaketjujen kuvaamisen. Stickdorn ja

Schneider lisaavat, etta on tarkeaa aloittaa palvelun mallintaminen asiakkaan nakokulmasta
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ja ottaa vasta sitten palveluntuottajan nakokulma mukaan. Palvelumallia voidaan kayttaa pal-
velukertomuksen muodossa ja silloin kertomus on toteutusmalli kehitetylle palvelulle.
Stickdornin ja Schneiderin mukaan palvelumallia voidaan hyodyntaa arvioidessa esimerkiksi
uuden palvelun kuluja. Tallaisessa palvelumallissa voidaan arvioida, etta tuleeko uusi palvelu-
konsepti mahdollisesti liian kalliiksi organisaatiolle. Palvelumalli on heidan mukaansa hyva
suunnittelutyokalu, joka auttaa kehittamaan palveluita monipuolisesti ja tehokkaasti. Lisaksi
sita voidaan kayttaa tuotekehityksessa, tuotantoprosessien kehityksessa ja laadun seurannan

tyokaluna.

Muutosagenttien toiminnan palvelumalli kuvaa asiakkaan ja muutosagentin polun, seka sisal-
taa toiminnan kehittamisen ehdotuksia. Muutosagenttien palvelumalli on tarkoituksen mukai-
sesti yksinkertaistettu, jotta tassa opinnaytetyossa voidaan keskittya paremmin konkreettisiin
kehitysehdotuksiin. Ensimmainen rivi on muutosagenttipalvelun palvelupolku, toinen rivi ku-
vaa asiakkaan toimintaa palvelupolun eri vaiheissa. Kolmas rivi kuvaa muutosagenttien toi-
mintaa palvelun eri vaiheissa ja viimeisessa rivissa on kirjattuna jokaisen kohtauspisteen kehi-

tysehdotukset.

Tuulaniemen (2011, 99) mukaan kehitettaessa olemassa olevaa palvelua palvelumuotoilija ku-
vantaa koko olemassa olevan palvelun ja kaikki siihen liittyvat toimijat ja toiminnot. Tahan
kuuluu koko organisaatio, kaikki sidosryhmat, tyoymparisto ja kohtaamispisteet. Kuvantamalla
koko palvelu on mahdollista loytaa eniten ja vahiten asiakkaille arvoa tuottavat kohdat. Li-
saksi voidaan havaita, jos palvelusta puuttuu tarvittavia osioita tai kontaktipisteita. Tuula-
niemi lisaa, etta olemassa olevaa palvelu kehitetaan asiakasymmarryksen pohjalta parem-
maksi, tehokkaammaksi ja sopivammaksi. Hanen mukaansa prosessin etenemista auttaa pal-

velun jakaminen erilaisiin osioihin.

Muutosagenteilla on selvasti havaittava kaksoisrooli. He ovat tyontekijoita ja vertaistukijoita.
Muutosagenttien toiminnan kehittamisen palvelumallin yksi keskeisimmista asioista on kehit-
tamisideat tulevaisuutta varten. Tarkeiksi asioiksi nousivat muutosviestinta ja muutoksen joh-
taminen. Lisaksi esiin nousi kehitysideoita tyoskentelytavoille ja ideoita tyovalineisiin. Yksi
selkea teema oli muutosagenttien toiminnan perusta, eli toimiminen vertaistukijana ja ver-
taisoppijana kollegoiden kanssa. Muutosagenttien on tarkeaa pitaa mielessa yhdessa oppimi-
nen, tekeminen ja yhdessa kehittaminen. Talloin voidaan tehokkaasti jakaa tietoa ja osaa-
mista lapi henkiloston ja saada kontaktia henkiloston hiljaisimpiin osapuoliin. Tyokaverilta on
paljon helpompi kysya neuvoa, kuin esimiehelta. Kysymykset ovat paljon suorempia ja on hel-
pompi myontaa, etta ei hallitse tai osaa. Palvelumallin avulla kavin lapi kehitystyota uudel-
leen. Koin palvelumallin tehokkaaksi tyokaluksi, jota oli helppo hyodyntaa aineistoa analysoi-
taessa ja ideoiden jalostuksessa. Muutosagenttien aineiston pojalta luotu palvelumalli on esi-

teltyna kuvassa 11.
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Kuva 11 Muutosagenttien palvelumalli luotiin aineiston pohjalta.

6  Kehittamistyon tulokset - deliver

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 46-47) toteavat, etta kehittamistyon tuloksien esittami-
seen tulee paneutua. Usein tulokset esitetaan tiedeyhteisolle tietyssa muodossa, mutta viela
tarkeampaa on esittaa tulokset ymmarrettavasti kohdeorganisaatiolle. Kehittamistyota kan-
nattaa esitella jo projektin edetessa. Loppuraportissa on yleisesti keskiossa kehittamistyo ja
vahva tietoperusta. Tassa luvussa esitetaan kehittamistyon tulokset eli vastaukset taman
opinndytetyon tavoitteisiin ja kysymyksiin. Tama luku kuvaa tuplatimantti-prosessin tuloksia
analysoidun aineiston pohjalta. Tulokset on esitetty kahdessa osassa, joista ensimmainen kos-

kee toimintaympariston kehittamista ja toinen toiminnan kehittamista.

6.1  DigiLabin kehittamissuunnitelma

DigiLab-tilan kehittamissuunnitelma koostuu aineiston lapi kaymisesta osallistuvan havain-
noinnin pohjalta. Aineiston pohjalta luotiin kuvakollaasi esittamaan kehitysehdotuksia. Kehi-
tysehdotuksissa on huomioitu tilan eri kayttotarkoitukset ja ihmisten erilaiset tyoskentelyta-

vat. Tilan on tarkoitus olla innovatiivinen edellakavija ja tukea digitalisaatiota. Tassa
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kehitystyossa on kartoitettu tilankayttajien toiveita ja ajatuksia tilan sisallosta. Nain saatiin
selville tilan vahvuudet ja heikkoudet. Tilan on oltava monipuolinen ja helposti muunneltava.
Kalusteiden tulee olla muunneltavia, helposti liikuteltavia ja monikayttoisia. Lisaksi tulee
huomioida tyoergonomia ja riittava maara pistokkeita ja latauspaikkoja tyovalineille. Tilaan
luodaan kolme erilaista aluetta, jotka voidaan tarvittaessa yhdistaa tai jopa tyhjentaa. Tilan

eri osat on nimetty seuraavasti The Lobby, Work Hard ja Get together.

Tilan osa yksi on Work Hard-tila ja se on tarkoitettu nayttopaatteen edessa tyoskentelyyn er-
gonomisesti, hyvassa valaistuksessa ja tyorauhassa. Tassa osassa tilaa asioivat enimmakseen
muutosagenteilta apua tarvitsevat kollegat. Seinilta alas kaannettavat tyopoydat ja rullien
paalla olevat tyotuolit luovat ergonomisen tyoympariston. Poytien laheisyydessa on runsaasti
pistokkeita ja niita on sisallytetty poytiin. Lisaksi tassa osassa tilaa on muutosagenteille oma
kaapisto, johon voidaan tarvittaessa siivota sailoon heidan tyovalineensa. Poytien laheisyy-
dessa on kierratyspiste erilaiselle toimistojatteelle. Valaistusta voidaan saataa tarpeen mu-
kaan ja viihtyvyytta lisataan viherkasveilla. Tyotilan sivuseina on kokonaan valkotaulua, johon
voi tehda merkintoja tusseilla tai laittaa muistutuksia kiinni magneeteilla. Taman tilan saa

tyhjennettya nostamalla poydat ylos ja siirtamalla tuolit sivuun.

Get together- tilaan kootaan rentoutumista ja yhteisia keskusteluja varten sohvanurkkaus,
jossa saadettava valaistus on pehmeampi. Tilan sohva koostuu elementeista, joita voi va-
paasti siirtaa tarpeen mukaiseksi kokonaisuudeksi. Sohvilla on tyynyja ja viltteja, jotta olonsa
voi tehda mukavaksi. Tassa osassa tilaa on suuret naytot seinilla, joita kaytetaan tiedotteiden
ja koulutusvideoiden nayttamiseen. Tilassa voi kokoustaa ja hyodyntaa nayttoja esityksien
nayttamiseen. Koska tilassa ei ole ikkunoita, niin nayttoja voidaan hyodyntaa tunnelman luo-
jina, esimerkiksi nayttamalla niissa metsamaisemaa. Tilan saa rajattua rauhallisemmaksi siir-

rettavilla elementtiseinilla.

The Lobby on tilan etuosa, joka toimii eteisena. Seinilta loytyy naulakot takkien tai muiden
vaatteiden sailytysta varten. Tilan etuosa koostu lasiseinasta, joka on kaytannossa koko ajan
auki ja taman osan lapi tila nayttaa kutsuvalta ja mukavalta. Etuosassa on muutama viher-
kasvi ja nojatuoli, jotta odottajat voivat istuutua. Seinaa vasten on keinuja, joissa voi odotel-
lessa lepuuttaa jalkoja ja virkistaa ajatuksia. Koko tilan lattia on vaalean harmaata kokolat-
tiamattoa ja se tekee tilasta kaikumattoman. DigiLabin uusi ilme on kuvattuna kahdessa kuva-

kollaasissa kuvissa 12 ja 13.
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Kuva 12 Kuvakollaasi DigiLabin kehitysehdotuksista. (Pinterest, 2018.)

Kuva 12 on kehitystyon ensimmainen kuvakollaasi, johon on keratty sopivaa kuva-aineistoa
Pinterest kuvapalvelusta. Kuvakollaasi auttaa jasentamaan ja kuvantamaan ajatuksia yhdeksi
kokonaisuudeksi. Lisaksi tallainen kuvakollaasi auttaa muita hahmottamaan kehitystyon tulok-
sia ja se on helppo tapa esittaa niita. Tein kuvakollaaseja useampia, joista karsin lilan moni-
mutkaiset pois. Jaljelle jai ensin kuvakollaasi kuvassa 12 ja sen pohjalta aineistoa hyodyntaen

loin lopulta DigiLab 2.0 kuvakollaasin, joka on esitelty kuvassa numero 13.

DigiLabin kuvakollaaseissa on kuvattuina kaikki tarkeimmat kehitystyossa esiin nousseet kehi-
tyksen kohteet. Ensimmaisena on tilan monipuolisuus ja muunneltavuus. Esimerkiksi helposti
ylos nostettavat poydat ja mahdollisuus tehda muistiinpanoja seinalle. Yksi tarkea asia on sel-
kea ja toimiva kierratyspiste, joka on esitetty kuvakollaasissa. Lisaksi kuvakollaasissa on ide-
oitu sailytysratkaisuja. Kuvakollaasissa korostetaan vareja, materiaaleja, kasveja ja valais-
tusta. Nailla kaikilla on iso merkitys tilan viihtyvyyteen. Lisaksi ne vaikuttavat tunnelmaan ja
tilan kayttajien eri aistimuksiin tilasta. Kuva keinuista kuvaa innovatiivisuutta ja luovuutta.
Lisaksi erilaiset tyotilat kuvaavat yksilon vapautta valita oma tapansa ja paikkansa tehda

toita.
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Kuva 13 Kuvakollaasi DigiLab 2.0, jossa kuvattuna kehitysehdotukset. (Pinterest, 2018.)

6.2 SWOT-analyysi tyoympariston kehittamissuunnitelmasta

Kehitysehdotuksia on arvioitu SWOT -analyysissa (taulukko 1). Curedalen (2018, 203-204) mu-
kaan SWOT-analyysi on tehokas tapa analysoida tuloksien sisaisia vahvuuksia ja heikkouksia,
seka ulkoisia mahdollisuuksia ja uhkia. Sita voi hyodyntaa monenlaisissa tilanteissa, muun mu-
assa tutkittaessa liiketoiminnan mahdollisuuksia, etsiessa uhkia tai keskittyessa omiin vah-
vuuksiin. Hanen mukaansa SWOT-analyysi toimii hyvin vertailukehittamisen tyokaluna. Analyy-
sia on helppo kayttaa kaikkien, eika se vaadi erityisosaamista tai -taitoja. Se soveltuu erityi-
sen hyvin, kun tyoskennellaan aivoriihessa ja mahdollistaa tiedon hyodyntamisen useista eri

lahteista. Hanen mukaansa SWOT-analyysin heikkoutena voi pitaa sen subjektiivisuutta.
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Taulukko 1: SWOT-analyysi tyoympariston kehittamisen tuloksista.

VAHVUUDET: HEIKKOUDET:

v" Muutosagentit ovat innokkaita ko- v/ Tama tutkimus on kdytannossa vain
keilemaan uutta ja sopeutumaan uu- yhden muutosagentin ehdotelma
denlaiseen toimintaymparistoon v Jos kaikki eivat ole innokkaita kehit-

v' Tyoskentely tehostuu ja on tuotta- tamaan toimintaa, ei kehitysta ta-
vampaa hyvissa tiloissa pahdu

v' Kun tyovalineita ei tarvitse etsia, v' Muutosagenttien toiminta ei ole pa-
jaa aikaa viralliselle toiminnalle kollinen osa tyoyhteisoa, joten re-

v/ Tila mahdollistaa yksilollisemmat ta- sursseja ei toiminnan kehittamiseen
vat tehda toita helposti saada

MAHDOLLISUUDET: UHAT:

v' Hyva tyoympariston tukee viihty- v' Esimiehet eivat valttamatta koe,
vyytta tyopaikalla etta tilaa tarvitsee kehittaa

v Tilassa voidaan korostaa ekologi- v' Kehitysehdotukset eivat ole helposti
suutta, esimerkiksi kierratysta ja nopeasti toteuttavia

v' Ergonomia tukee tyohyvinvointia v" Uusia johtamisen tyyleja vieraste-

taan tai niita ei koeta tarpeellisiksi

Ylla esitetysta SWOT-analyysista opitaan, etta sisaisia vahvuuksia ovat muun muassa tyosken-
telyn tehokkuuden lisaantyminen, joka mahdollistaa tyon tuottavuuden kasvun. Tarkea yksit-
tainen huomio on, etta nykyisin tyovalineita joudutaan etsimaan ja se vie aikaa ja keskitty-
mista itse tyolta. Hyvassa tyoymparistossa on valineet helposti saatavilla ja omilla paikoil-
laan. Tyoympariston johtamisesta ja sen mahdollisuuksia on teoriaa laajasti taman opinnayte-
tyon kappaleessa kolme. Sisaiseksi vahvuudeksi voidaan lukea muutosagenttien avoimuus op-
pia uutta ja hyodyntaa uusia tiloja tai valineita. Avoimuus, yhdessa kehittaminen ja oppimi-
nen nakyvat toiminnassa. Muutosagentit ovat muuttaneet tyoskentelypaikkaa ja tilaa useam-
paan kertaan ja aina sopeutuneet tilanteisiin. Tyoympariston kehittamiseen on tarkeaa ottaa
mukaan kaikki tilan kayttajat. Kuten kappaleessa kolme on mainittu, niin jokainen pystyy ais-
timaan tilasta esimerkiksi sen tunnelmaa ja raikkautta. Jokainen tilan kayttaja pystyy pohti-
maan omalta kohdalta, etta millaisia ajatuksia kyseinen tila herattaa ja miten tila vaikuttaa
erilaisiin tuntemuksiin. Hyva tyoymparisto herattaa positiivisia ja innostaviakin tunteita, jotka

edesauttavat tutkitusti tyon tekemista ja edistavat suhdetta organisaation.

Keskeisimmat sisaiset heikkoudet ovat eriteltyina SWOT-analyysissa. Ensimmainen heikkous on
kehitystyon muoto eli opinnaytetyo. Tama tutkimus on opinnaytetyo, jonka yksi organisaation

tyontekija on tehnyt ja se on kehitysehdotus tulevaisuutta varten. Kehitystyo on vain
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yhdenlainen nakemys kehityksen tarpeesta ratkaisuineen, eika se ole johdettu organisaatiossa
ylhaalta vaan alhaalta. Lisaksi muutosagentit ovat tyoyhteisosta vapaaehtoisesti tehtavaan
rekrytoituja ja nain ollen muutosagenttina toimiminen on vain yksi osa henkiloiden virallista

tyota. Talloin muutosagenttien oman tilan tarve vahenee tai haviaa.

Ulkoisia mahdollisuuksia analysoitaessa esille nousi etenkin ekologisuus, joka on nykypaivana
suuressa arvossa. Valitettavasti muutosagenttien toimipiste on jaanyt taysin ulkopuolelle esi-
merkiksi ekologisessa ajattelussa. Vaikka toiminta on lahes paperitonta, kertyy kuitenkin eri-
laista roskaa paivan aikana. Jatteiden lajittelu olisi mahdollista jarjestaa ja siihen loytyy run-
saasti malleja eri toimistoista talon sisalta. Tyoergonomia on tarkeaa ja sen parantaminen
edistaa konkreettisesti tyohyvinvointia ja toimii pitkalla tahtaimella ehkaisten esimerkiksi
mahdollisia tyon tuomia kulumia tai rasitusvammoja. Viihtyvyytta korostettiin jo aikaisemmin,
mutta se on myos ulkoinen mahdollisuus. Jos tilassa viihdytaan hyvin se voi toimia konkreetti-
sena esimerkkina muiden tilojen muutoksille ja kehittamiselle, seka kuvata tyoympariston

johtamisen hyodyllisyytta.

Isossa organisaatiossa muutokset tapahtuvat hitaasti ja kulkevat useiden osastojen ja organi-
saation eri tasojen lapi. Muutosprosessi on hidas ja lopputulos voi olla hyvin epavarma. Muu-
toksen hitauden myota uhkana on, etta tuloksia ei nahda tarpeellisina ja hyodyllisina. Muu-
tokset aiheuttavat vastustusta ja tunteita laidasta laitaan. Lisaksi suuri uhka on kehitystyon
varsinaisten resurssien puuttuminen. Muutosagenttien tyoympariston kehitykselle ei ole varsi-
naisesti olemassa budjettia. Myoskaan tilan kehittamisen ehdotukset eivat ole nopeasti ja hel-
posti toteutettavissa, vaan vaativat suurempaa panostusta. Organisaatiossa kaikenlaiset sisai-

set muutokset kayvat lapi pitkan suunnitteluprosessin ennen toteuttamista.

6.3  Muutosagenttipalvelun toiminnan kehittamisen suunnitteluratkaisut

Aineiston pohjalta muutosagenttipalvelun toiminnasta nousi esille useita mahdollisia kehityk-
sen kohteita, kuten palvelumuotoiluprosessissa usein kay. Aineistoa oli runsaasti. Aineiston
analysointi ja analyysin toistaminen auttoi kohdentamaan kehitystyota ja valitsemaan keskei-
sen kehityksen kohteen. Tama kehityksen kohde toistui selvasti aineistossa useaan kertaan ja
tuli hyvin esille luokitellessa aineistoa ja jakaessa sita osiin. Se vaikuttaa toiminnan kaikkiin
eri osa-alueisiin, seka negatiivisesti etta positiivisesti. Kehityskohteeksi aineistosta nousi muu-
tosagenttien sisainen viestinta. Sisainen viestinta on tarkea osa toimintaa ja siita on kerrottu

tarkemmin seuraavassa kappaleessa. Kappale sisaltaa myos ratkaisuehdotukset ja SWOT-ana-

lyysin.
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6.4 Muutosagenttien sisaisen viestinnan ongelmat

Tyokaluna havainnointi vilkkaassa toimistossa osoittautui hieman haastavaksi ja lisaksi se tuli
suorittaa tyopaivan ohessa. Havainnointimateriaalista voitiin huomioida seuraavaksi esitettyja
seikkoja. Muutosagenttien tyopiste on kaytannollisesti DigiLab-tilassa vilkkaassa aulassa. Hen-
kilokunta kulkee taman aulan kautta toihin ja kotiin. Nain mahdollisimman monet apua tarvit-
sevat saavat sita helposti. Muutosagenteilta kysytaan paljon asioita, jotka eivat heidan toi-
mintapiiriinsa kuulu ja tahan kuluu aikaa oikealta toiminnalta. Erilaiset ongelmat pyritaan
kuitenkin ratkaisemaan tiedon ja ajan puitteissa. Asiakkaiden taitotaso vaihtelee paljon. Osa
tarvitsee vain apua tiedon loytamiseen, mutta osalle koko tekninen maailma on vieras. Lisaksi
lahes kaikilla on kiire ja vastaukset tulisi saada heti ilman vaivannakoa. Vuorotyo asettaa
muutosagenttien toiminnalle haasteita. Aikaisin aamulla ja myohaan illalla ei ole muutos-
agentteja paikalla. Talloin ei apua ole saatavilla. Iltapaivisin aula on aivan taynna henkilosta
ja kaikkia ei ehdita auttamaan. Aamupaiva ja paiva ovat todella hiljaisia ja muutosagentit lu-

kevat muistiinpanoja ja viestivat yrityksen sisaisissa kanavissa.

Jokaisena arkipaivana DigiLabissa on paikalla muutosagentteja yhdesta kolmeen. Eri paivina
tyoskentelee siis useita eri muutosagentteja ja viikonloppuisin ei paikalla ole ketaan. Muutos-
agenttien on tarkoitus opettaa toinen toisiaan ja jakaa neuvoja kohdatessaan uusia ongelmia
ja loytaessaan niihin ratkaisuja. Talla hetkella muutosagentit viestivat toisilleen tayttamalla
yhteista paivakirjaa, joka on kaikkien luettavissa verkossa. Lisaksi muutosagenteilla on yhtei-

set yammer-, whatsup - ja teams-ryhmat.

Osallistuvan havainnoinnin perusteella pystyttiin havaitsemaan erilaisia ongelmia muutos-
agenttien viestinnassa. Muutosagentit eivat tieda, kuka on milloinkin tulossa toihin. He eivat
voi henkilokohtaisesti siirtaa viestia tai ongelmaa seuraavalle muutosagentille. Kaikki muutos-
agentit ovat yrityksen henkilokuntaa ja tekevat vuorotyota kaikkina vuorokauden aikoina ja
kaikkina viikonpaivina. Jos muutosagenteista yksi on kirjoittanut paivakirjaan havaitsemas-
taan ongelmasta, saattaa han olla vapaalla seuraavat nelja paivaa ja nain ei saa vastausta ky-
symykseensa ajallaan. Sama patee myos, jos muutosagentit haluavat toisen jatkavan jonkin
asian parissa. He eivat valttamatta kohtaa kasvokkain tai voi kysya tarkentavia kysymyksia
seuraavana paivana. Kaikki muutosagenttien pisteella asioivat ovat vuorotyota tekevaa henki-
[okuntaa. Heita on vaikea jalkeenpain tavoittaa, mikali ongelmaa ei saada heti ratkaistua.
Muutosagenttien paivakirjassa on hyvia ja huonoja puolia. Osa tayttaa sita tunnollisesti ja osa
taas ei. Esimiehet lukevat sita ja nain asioita saadaan viestittya eteenpain nopeasti. Jos on-
gelmaa tai asiaa ei kirjata selvasti ylos, eivat muut sita valttamatta ymmarra. Muutosagen-
teilla saattaa tyovuoron alussa olla kiire ja he eivat ehdi paneutua paivakirjan sisaltoon. Li-

saksi muutosagenttien tyovuoroilla saattaa olla jopa kuukausia valissa, joten opiskeltavaa ja
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kerrattavaa materiaalia on runsaasti. Viimeisempana ongelmana on tiedon maara. Uusia oh-

jeita tulee joka viikko lisaa ja muutosagenttien tulisi perehtya niihin kaikkiin.

6.5

Uusia viestintatapoja muutosagenteille

Sisaisen viestinnan ongelmat ovat seuraavanlaisia:

v

v

Ei tiedeta, keta tyovuoroissa on

Vuorotyo, vapaapaiville jaa paljon itse opiskeltavaa
Paivakirjaa ei kayteta tehokkaasti

Viestintakanavia on useita

Uuden tiedon maara on hallitsematonta

Nama ongelmat huomioiden olisi tarkeaa luoda muutosagenteille sahkoinen kalenteri. Kalen-

teriin voi merkita kaikkien tyovuorot ja sen kautta voi lahettaa viesteja ja muistioita seuraa-

vaan vuoroon tuleville. Paivakirjan kirjoittamisen vastuun annetaan paivittain maaratylle hen-

kilolle. Han on vastuussa, etta paivan aikana ilmenneet asiat ja ongelmat kirjataan muistiin.

Seuraavan paivan muutosagentti puolestaan kuittaa paivakirjan itselleen ja nain tiedot siirty-

vat sujuvammin paivasta seuraavaan. Viestintakanavien maaraan ei voida vaikuttaa, mutta

voidaan esittaa parannusehdotuksia esimiehille. Lisaksi muutosagenttien tilaan voi hankkia

muistitaulun, johon voi keskeneraiset asiat listata ja jota voi hyodyntaa tyoskentelyssa.

Uusia viestintatapoja:

Interaktiivinen kalenteri
Kirjoitustaulu
Paivakirjasta huolehtimisen vastuu ja kuittaaminen

Viestintakanavien parannusehdotukset esimiehille
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Kehitysehdotuksia on arvioitu SWOT-analyysissa (taulukko 2). Kuten edellisessa kappaleessa

on mainittu, on SWOT-analyysi tehokas tapa analysoida tuloksien sisaisia vahvuuksia ja heik-
kouksia, seka ulkoisia mahdollisuuksia ja uhkia. (Curedale 2018, 203-204.) Tama SWOT-ana-

lyysi kasittelee projektista saatua aineistoa ja sen pohjalta tehtyja kehitysehdotuksia koskien

muutosagenttien sisaisen viestinnan kehittamista. Pohjana kaytettiin myos ylla esitettya listaa

uusista viestintavoista.

6.6

SWOT-analyysi muutosagenttien sisaisen viestinnan kehittamisesta

Taulukko 2 SWOT-analyysi muutosagenttien sisaisen viestinnan kehittaminen.

VAHVUUDET: HEIKKOUDET:

v" Muutosagentit ovat tottuneita digi- v/ Tama tutkimus on kaytannossa vain
taalisten valineiden hyodyntajia ja yhden muutosagentit ehdotelma
innokkaita kokeilemaan uutta v Jos kaikki eivat ole innokkaita kehit-

v Digitaalisia kalentereita on saata- tamaan toimintaa, ei kehitysta ta-
villa runsaasti pahdu

v/ Paivakirja on tehokas tyovaline v" GDPR - vaikeuttaa esimerkiksi tyo-

vuorojen jakamista kollegoille
MAHDOLLISUUDET: UHAT:

v Digitaalista kalenteria on mahdolli- v' Esimiehet eivat valttamatta koe,
suus kehittaa tarpeen mukaan etta viestintaa tarvitsee kehittaa

v/ Paivakirjasta on mahdollista tehda v/ Ylipaataan toiminnan kehittamiseen
hyodyllinen tyovaline ei anneta resursseja

v' Kehitysehdotukset ovat helppoja to- v" Uusia toimintatapoja vierastetaan
teuttaa ja ottaa nopeasti kayttoon tai niita ei koeta tarpeellisiksi

Sisaisen viestinnan kehittamiselle loytyi sisaisia vahvuuksia tukemaan kehitystyon tuloksia.
SWOT-analyysista selvisi, etta sisaisia vahvuuksia ovat muutosagenttien vahvuus toimia erilai-
sissa tilanteissa ja soveltaa uudet annetut tyovalineet kayttoon heti ilman muutosvastarintaa.
Tekniset tyovalineet ovat muutosagenteille tuttuja ja he osaavat tehokkaasti jakaa osaamis-
taan toisille. Suunniteltu digitaalinen kalenteri on muutosagenteille tuttu tyokalu ja valmiita
sovelluksia on olemassa runsaasti. Organisaatiolla on jo olemassa tyovalineita digitaaliseen

kalenteriin, jotka saisi heti ottaa kayttoon. Toisaalta muita ilmaisiakin vaihtoehtoja on
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helposti saatavilla. Paivakirjan pitaminen on muutosagenteille osa tyota ja vaikka paivakirja

siirrettaisiin uuteen ymparistoon, se ei olisi ongelma sopeutuville kayttajille.

Sisaisia heikkouksia puolestaan ovat osittain samoja, kuin toimintaympariston kehittamisen
SWOT-analyysissa. Eli tama opinnaytetyo on vain yksi kehityssuunnitelma sisaisen viestinnan
kehittamiseksi ja se on yhden tutkijan aikaansaannos. Vaikka muutosagentit ovat avoimia ke-
hittamaan toimintaansa, saattaa silti tulla yllatyksia ja kaikki eivat haluakkaan sitoutua muu-
tokseen. Myos eurooppalainen tietosuoja-asetus GDPR vaikeuttaa tiedon jakamista. Kun tama
asetus tuli voimaan, muuttui organisaatiossa moni muukin asia salassa pidettavaksi, eika tie-
toa voinut jakaa yhta avoimesti kuin aikaisemmin. Tama koskee my6s muutosagenttien toi-
mintaan ja vaatii esimerkiksi kaikilta suostumuksen, mikali esimerkiksi tyovuoroja jaettaisiin

heille avoimesti nahtaviksi.

SWOT-analyysin pohjalta ulkoisia mahdollisuuksia ovat esimerkiksi digitaalisen kalenterin mu-
kautuvuus muutoksiin ja helpot mahdollisuudet kehittaa sita. Useat digitaaliset kalenterit
ovat taysin muokattavissa erilaisten tarpeiden mukaan. Tama auttaisi siina, etta paivakirjasta
saadaan tehokkaampi tyovaline, eika vain paivakirja. Sisaisen viestinnan kehittamisen tulok-
set ovat helposti toteuttavia, eivatka vaadi suurta panostusta. Kuten sanottu esimerkiksi eri-
laisia digitaalisia kalentereita on jo organisaatiossa olemassa. Lisaksi mahdollinen kirjoitus-
taulu tai alusta saattaisi loytya jo toimiston muista tiloista. Varsinaisia resursseja ei naiden
tuloksien toteuttamiseen tarvitse, vaan muutosagentit pystyisivat ne myos osittain keskenaan

toteuttamaan ilman osoitettua budjettia.

SWOT-analyysissa loytyi myos ulkoisia uhkia. Muutosagenttien esimiehet tai muu organisaation
johto, ei valttamatta nae muutosagenttien sisaisen viestinnan kehittamista tarkeana. On mah-
dollista, etta naita tapoja ei koeta omiksi, jolloin ne unohtuvat nopeasti. Vaikka varsinaisia

resursseja ei tahan prosessiin tarvitse niin, muutoksille ei valttamatta anneta lupaa.

6.7 Palaute kohdeorganisaatiolta

Kehittamistyo esitetaan usein loppuraportin muodossa ja niin tehdaan tassakin opinnayte-
tyossa. Loppuraportti palautettiin kokonaisuudessaan kohdeorganisaatiolle. Raportissa on ku-
vattu tietoperusta, kehittamistehtava ja kehitysprosessi. Lopuksi kasitellaan kehitysehdotuk-
sia eli tuloksia ja arvioidaan tyon onnistumista. Raportoinnin avulla tuodaan yhteen organisaa-
tio ja kehitystyontekija. Taman opinnaytetyon tuloksia esiteltiin koulussa ja kohdeorganisaa-
tiossa. Ammattikorkeakoulussa opinnaytetyo esitettiin sille tarkoitetussa tilaisuudessa. Kohde-

organisaatiossa opinnaytetyon tuloksia esiteltiin sovitussa tapaamisessa.

Taman opinnaytetyon arvio ja palaute kerattiin kohdeorganisaatiossa. Tasta opinnaytetyosta

kerattiin palautetta muutosagenteilta ja palvelun kayttajilta. Muutosagentit eivat ole kaikki
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yhta aikaa toissa, joten tapahtui palautteen keraaminen virtuaalisessa ymparistossa. Virtuaa-
liymparisto toimii palautteen keraamiseen myos palvelun kayttajien osalta, koska hekin tyos-
kentelevat vuorokauden kaikkina aikoina. Palaute koskee paaosin tuloksia ja vain vahan pro-

sessin toteuttamista.

Tyoympariston kehittamisen tulokset kiinnostivat kohdeorganisaatiota. Kuvakollaasit uuden-
laisesta DigilLabista sai paljon kiitosta. Kuvakollaasit esitettiin virtuaalisessa ymparistossa,
jossa muutosagenttien oli mahdollista kommentoida vapaasti tuloksia. Kommenttien keraami-
nen sujui onnistuneesti ja muutosagentit antoivat mielellaan palautetta. Uuden DigiLabin va-
rit, valaistus ja innovatiivisuus saivat paljon positiivista palautetta. Lisaksi viherseina ja kier-
ratyksen huomioiminen koettiin tarkeiksi osa-alueiksi. Palautteesta kay ilmi, etta henkilo-
kunta on tietoisia esimerkiksi valaistuksen vaikutuksista mielelle ja aivoille. Palautteessa
myos korostui, etta vaikka tyoskennellaan teknisten asioiden parissa tyotilan ei tarvitse muis-
tuttaa tietokoneluokkaa. Tarkeaksi koettiin, etta tyota voi tehda eri pisteissa ja vaihtaa paik-
kaa paivan aikana haluamallansa tavalla. Tilan tuleekin tukea monenlaista oppijaa ja tyonte-
kijaa ja sen mahdollistaminen nahtiin positiivisena asiana. Innovatiivisten keinujen turvalli-
suus mietitytti ja se veisivatko ne kaiken huomion tyon tekemiselta. Palautteessa toistui sa-
mat teemajat. Ideat toimintaympariston kehittamisesta annettiin kohdeorganisaatiolle, mutta

varsinaista tuloksien kayttoonottoa ei ole tiedossa.

Taulukko 3 Palaute kommentit toimintaympariston kehitystyon tuloksista.

Muutosagentti A: ”Tykkaan, koska on selkea, kodikas & moderni.”

Muutosagentti B: ”Viihtyisa, moderni ja pohjoismainen.”

Muutosagentti C: ”Viherseina ihana!”

Muutosagentti D: ”Tyylikas ja toiminnallinen!”

Muutosagentti E: ”Tila tukee monenlaista oppijaa ja keskittyjaa. Kivasti pehmeytta kovan

digimaailman rinnalla.”

Muutosagentti F: ”"Tykkaan keinuista. ”

Palvelun kayttaja A: Ihanaa, jos avokonttorissa voi hiljentya omaan nurkkaan tekemaan

toita.

Palvelun kayttaja B: Olisi kiva, jos tilaa voisi jakaa esimerkiksi lasiovilla.
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Palvelun kayttaja C: Saleikoiden kayttaminen tilan jakamisessa on hyva idea.

Palautetta kerattiin muutosagenttien sisaisen viestinnan kehittamisesta. Digitaalinen kalen-
teri koettiin helpoksi ja kaytannolliseksi ideaksi. Kalenteri helpottaisi kovasti arkea ja tiedon
siirtamista aina seuraavan paivan muutosagenteille. Tiedon jakaminen kollegoiden kanssa te-
hostaisi tyoskentelya ja parantaisi toimintaa monella eri osa-alueella. Tata uudistusta on toi-
vottu jo jonkin aikaa muutosagenttien keskuudessa. Isoimmat kysymysmerkit kuitenkin digi-
taalisen kalenterin kayttamisessa liittyvat tietoturvaan ja tassa raportissa mainittuun GDPR-
asetukseen. Tama osa projektista vaatiikin jatkoselvitysta ennen kuin se voitaisiin ottaa kayt-

toon.

Koen, etta palvelumuotoiluprosessi oli onnistunut, vaikka itse lanseeraukseen asti ei viela
tassa vaiheessa opinnaytetyota paasta. Palautteen perusteella onnistuin loytamaan aineis-
tosta selkeat kehityksen kohteet. Ideoita oli runsaasti, joten koin vaikeaksi valita vain tiettyja
asioita kehitysprosessiin mukaan. Toisaalta valittuihin kohteisiin pystyi paasemaan paljon sy-

vemmalle. Palaute kehitystyon tuloksista oli positiivista ja tiedot valitettiin esimiehille.

7  Arviointi

Tassa opinnaytetyon luvussa kaydaan lapi kehitystyon johtopaatokset, arviointi, jatkokehitta-
misaiheet ja tutkimuksen eettisyys. Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 47-48) mukaan
kehittamistyoprosessin viimeinen osio on tyon arviointi. Arviointi antaa kehittamisprosessin
ajan suuntaa tyolle ja lopuksi toimii palautteena. Palautteesta kay ilmi, etta miten kehitta-
mistyossa onnistuttiin. Heidan mukaansa arviointi on tyokalu, jonka tarkoitus on tukea suunni-
telmallista tiedonkeruuta ja analysoida aineistoa. Aineiston pohjalta voidaan tehda esimer-
kiksi vertauksia aloitustilanteeseen. Tyypillisesti kehittamistyosta arvioidaan panostusta,
muutosprosessia ja lopputuloksia. Arvioinnissa voidaan kayttaa kyselyita ja tunnuslukuja. Tar-
kastelun kohteena saattaa olla esimerkiksi tavoitteiden selkeys tai valittujen menetelmien so-
veltuvuus kohteelle. He tarkentavat viela, etta lopputuloksien tulisi olla helppokayttoisia ja

selkeita.

Tuulaniemi (2011, 239-240) toteaa myos, etta arviointi ja jatkuva kehitysprosessi ovat oleelli-
sia asioita palvelumuotoilussa. Hanen mukaansa arvioinnilla voidaan selvittaa palvelun tasoa
suhteessa kilpailijoihin ja saada kilpailuetua. Tallaista arviointia varten on usein maaritetty
mittaristo, johon voidaan tehda vertauksia palvelun lanseerauksen yhteydessa. Palvelualan
organisaatiot mittaavat lisaksi brandin arvoa ja asiakastyytyvaisyytta. Han esittaa viela, etta

riippuen palvelusta mittaaminen voi olla hyvinkin hankalaa ja siihen liittyy paljon ulkoisia
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tekijoita, kuten tietosuoja-asetukset ja intimiteettisuoja. Tuulaniemen mukaan aina ei ole
edes mielekasta pyrkia mittaamaan palvelumuotoiluprosessin tuloksia. Usein palvelumuotoi-
lun tulokset nakyvat pidemmalla aikavalilla ja ovat hyvinkin erilaisia. Yksi tarkeimmista asi-

oista on asiakasymmarryksen lisaantyminen ja asiakaskeskeisyyden vahvistuminen palvelussa.

7.1 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon kehittamistehtavana oli kehittaa muutosagenttien toimintaymparistoa
ja toimintatapoja palvelumuotoilun keinoin. Stickdorn ja Schneider (2018, 24-25) olivat listan-
neet palvelumuotoilun perusperiaatteet. Heidan mukaansa niita ovat asiakaskeskeisyys, yh-
dessa kehittaminen, vaiheittainen eteneminen, esineellistaminen tai todistettavuus ja koko-
naisvaltaisuus. Viiden perusperiaatteen lisaksi he nostavat tarkeiksi elementeiksi asioiden
toistuvuuden, palvelumuotoilun yhdistamisen liiketoimintaan ja palvelumuotoilun perustumi-
sen viralliselle tutkimukselle. Tassa kehitystyossa pyrittiin toteuttamaan naita perusperiaat-
teita ja kuljettamaan niita mukana prosessin lapi. Tassa kehitystyossa korostui etenkin yh-
dessa kehittaminen ja asiakaskeskeisyys. Palvelumuotoilun yhdistaminen liiketoimintaan ei
ollut oleellinen osa tata prosessia, joten se jai vahalle huomiolle. Isossa organisaatiossa asiat
tapahtuvat hitaasti ja liiketoiminta menee usein palvelumuotoilun edelle. Miettisen (2011, 23)
mukaan iteraatio on tarkea osa palvelumuotoiluprosessia. Hanen mukaansa se tarkoittaa tois-
tuvaa suunnittelua ja on oleellinen osa tyon arviointia. Se myos auttaa jalostamaan suunnitel-
tuja ratkaisuja eteenpain. Tassa kehittamistyossa iteraation merkitys tuli hyvin esille ja tois-
tui luontevasti. Aineistoa analysoitaessa toistoa tapahtuu useita kertoja ja se auttaa myos ym-

martamaan palvelumuotoilun kohdetta paremmin.

Tuulaniemen (2011, 128-129) toteaa, etta palvelumuotoiluprosessin kautta voidaan hahmot-
taa palvelun kehittamisen malli ja prosessin polku. Hanen tarkentaa, etta palvelumuotoilu-
prosessit keskittyvat ideointiin, asiakaskeskeisyyteen, konseptointiin, prototyyppeihin ja pi-
lotteihin. Han toteaa viela, etta mukaan tulee ottaa kohdeorganisaation todelliset resurssit ja
palvelun lopullinen kayttoonotto. Palvelumuotoilijoiden tyohon kuuluu hanen mukaansa digi-
taalisten palveluiden toimintaympariston suunnittelu ja vaatimuksien ymmartaminen. Palve-
lumuotoiluprosessi voidaan toteuttaa, joko ulkoisen tai sisaisen palvelumuotoilija toimesta.
Prosessiin kuuluvat mukaan myos eri osastojen asiantuntijat. Stickdorn ja Schneider (2018,
337) listaavat puolestaan tarkeiksi tekijoiksi palvelumuotoiluprosessin tarkoituksen, tavoit-
teet, asiayhteyden, aikataulun ja resurssit. Taman opinnaytetyon kehitysprosessissa pyrittiin
toteuttamaan palvelumuotoiluprosessia kokonaisvaltaisesti. Kehitystyon alussa luotiin selkea
polku yhdessa kohdeorganisaation kanssa. Kehitystyossa korostui etenkin tyon tarkoitus ja ta-

voitteet, joiden tarkentaminen osoittautui tarkeaksi.
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Palvelun mallintaminen konkreettiseen muotoon kuuluu osaksi palvelumuotoiluprosessia.
Miettisen mukaan (2011, 132) tallaista mallintamista voidaan kutsua ajatuksien kokeile-
miseksi. Tassa prosessissa on tarkeaa ottaa mukaan loogisesti eteneva palvelu ja ihmisten va-
linen vuorovaikutus. Mallintaminen voi olla kuvattuna esimerkiksi sarjakuvana. Hanen mu-
kaansa mallintamisessa voidaan testata viela useampaa skenaariota ja pyytaa kommentteja
kaikilta sidosryhmilta. Miettinen esittaa viela, etta mallintaminen toimii hyvin isoissa organi-
saatioissa, joita useimmiten johdetaan ylhaalta alaspain. Malleista voidaan demokraattisesti
valita parhaiten toimintaan sopiva malli, joka miellyttaa useampia tyontekijoita. Talloin uu-
distusta ei vain maarata ja palvelumuotoilun yhteiskehittaminen toteutuu myos prosessin lop-
puvaiheissa. Yhteiskehittaminen korostui tassa opinnaytetyossa ja se, etta prosessia ei joh-
deta suoraan ylhaalta alaspain. Mallintaminen toimi kuvakollaasien muodossa, jotka esitettiin
virtuaalisessa ymparistossa kohdeorganisaation jasenille palautteen keraamista varten. Koh-
deorganisaation jasenet olivat vahvasti mukana kehitysprosessin ajan ja tarve kehitykselle oli

alun perin lahtenyt organisaation jasenten toiveista.

7.1.1  Asiakaskeskeisyys ja yritys X

Stickdorn ja Schneider (2010, 36-37) toteavat, etta asiakaskeskeisyys on yksi tarkeimmista
palvelumuotoilun perusperiaatteista ja, etta asiakas aina palvelun keskiossa. Heidan mu-
kaansa palveluita ei ole, jos ei ole asiakkaita. He korostavat palveluiden yksilollisyytta ja eri-
tyisyytta. He toteavat viela, etta palvelut ovat elavia ekosysteemeja, joihin vaikuttavat mo-
net tekijat ja osa-alueet. Yritys X:n tapauksessa kayttajien lisaksi asiakkaita ovat alihankkijat
ja yhteistyokumppanit. Kansainvalisessa organisaatiossa kohtaavat useat eri kulttuurit ja toi-
mintatavat. Naita kaikkia kansalaisuuksia ja tapoja tulisi yrityksen toiminnassaan kunnioittaa
ja huomioida. Asiakaskeskeisyys toisi tyOkaluja ja ymmarrysta globaaliuden aiheuttamiin kon-
flikteihin. Nain laajalle pohjalle asiakaskeskeisyyden implementointi voi olla haastavaa. Li-
saksi sisaisen markkinoinnin ja markkinointikanavien loytaminen hyvin globaalissa ja muuttu-
vassa ymparistossa on haaste. Lisaksi osaa toiminnoista maarittaa hyvin tarkat alakohtaiset
lait. FIBS (FIBS, 2018) kuvaa, etta kannattava liiketoiminta edellyttaa myos vastuullisuutta
yritykselta. Vastuullisuudesta on yrityksille paljon hyotya se edistaa innovaatioita, tehostaa

riskien hallintaa ja luo pohjan pitkalle tahtaimella kestavan kehityksen tukemiselle.

Asiakkaan toiminta voitaisiin nahda suurena ekosysteemina ja kokonaisuutena. Ekosysteemi
koostuu asiakkaan toiminnasta kotona ennen palvelua, palvelun aikana ja sen jalkeen. Asiakas
on ikaan kuin oman palvelunsa johtaja ja yritys on toiminnassa mukana. Nain ajateltaisiin ku-
ten Heinosen ym. (Heinonen, ym. 2010, 535 -545.) tutkielmassaan toteavat, etta yrityksen
tulee ymmartaa oma arvonsa asiakkaan elamassa ja keskittya asiakaskokemukseen. Talla het-
kella yritys X:n toimintaa maarittaa edelleen vahvasti palvelu ja sen kehittaminen. Avainasi-

akkaat ovat mukana kehittamassa yrityksen palveluita ja vastaamassa asiakaskyselyihin. Naita
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samoja toimijoita ja heidan luomaan arvoaan voisi hyodyntaa asiakaskeskeisessa palvelumuo-
toilussa. Esimerkiksi jarjestamalla palvelumuotoilun tyopajoja. Naihin tyopajoihin pystyisi si-
sallyttamaan muitakin sijaistoimijoita ja henkilostoa eri osastoilta. Miettinen (2011,137-138)
korostaa myos kayttajatestausta tai kayttokokemusta. Han korostaa viela, etta palvelumuo-
toilun lopputuloksen tulisi olla kayttajan puolesta toivottu. Ei riita, etta lopputulos on vain
toimiva. Palveluiden arviointi hanen mukaansa hankalaa ja haastavaa. Palvelukokemukset kun
ovat subjektiivisia henkilokohtaisia kokemuksia, joita on vaikeaa yksinkertaisella tavalla mi-
tata. Myos Tuulaniemi (2011, 237) esittaa, etta palautetta on hyva kerata kayttajilta jo mah-
dollisimman varhaisessa vaiheessa. Han muistuttaa, etta kayttajat tottuvat ja oppivat nope-
asti uudet toimintatavat ja niiden jatkuva muuttaminen ei ole ratkaisu ongelmiin. Asiakkaan
maailma tuodaan organisaation sisalle ja ajatellaan maailmaa suoraan tasta nakokulmasta.
Pelkka asiakkaiden kuuntelu ei riita ja vastauksiin tulee reagoida ja pyrkia muuttumaan ja
muutamaan asioita. Nain yritys loisi luonnollisia tarpeita asiakkaille, jotka kokevat, etta yri-

tyksella ja sen toiminnalla on merkitysta heidan elamassansa.

Henkilosto tulee motivoida ja innostaa muutosprosessiin mukaan. Pontevan (2010, 9-10) on
todennut, etta suuret ja pienet muutokset nakyvat eri tavalla organisaation eri rakenteissa.
Hanen mukaansa johto kokee organisaation rakenteissa tapahtuvat muutokset laheisemmin
kuin tyontekija. Tyontekija puolestaan kokee tyohonsa liittyvat muutokset suuremmin kuin
organisaatiorakenteiden muutokset. Hanen mukaansa nykyisin muutos kuuluu organisaatioiden
arkeen ja ihmisten suhtautuminen vaikuttaa siihen, miten muutos sujuu eri osastoilla. Han li-
saa, etta toiset tottuvat muutoksiin heti. Joillakin on tarve kyseenalaistaa asioita ja tuoda
mielipiteensa esiin. Toisaalta, jotkut tarvitsevat tukea selvitakseen muutoksesta. Joitakin ei
muutos kiinnosta ollenkaan. Kostamon (2017, 170-172) mukaan Innostus puolestaan heijastuu
usein yksilon ymparille ja vaikuttaa positiivisesti esimerkiksi asiakaspalvelukokemukseen. Yk-
silo voi innostua hetkittain ja nopeasti esimerkiksi annetusta tehtavasta. Toisaalta innostus
voi olla pitkakestoisempaa tyoskenneltaessa innostavan projektin parissa. Yritys X on toiminut
pitkaan alalla ja sen tyontekijoiden tyourat ovat pitkia. Vanhat toimintatavat istuvat tiukasti
johdossa ja muussakin henkilostossa. Asiakaskeskeisyytta ei voi vain tiputtaa henkiloston
paalle ja odottaa, mita tapahtuu. Asiakaskeskeisyyteen kasvetaan mukaan, mutta ehka joku
osa henkilostosta ei kasva. On siis edettava askel askeleelta. Palveluyrityksessa henkilokun-
nalla on suuri merkitys siina, mita asiakas kokee kayttaessaan palveluja. Henkilokunnan kou-
lutuksella ja ohjauksella, on tassa kohtaa iso rooli. Salosen (2017, 170-172) mukaan, jos orga-
nisaatiolla on tarve uudistua ja muuttua on ilmapiirin oltava myonteinen ja kannustava. Han

tarkentaa, etta johdon tehtava on luoda pohja tallaisen ilmapiirin synnylle.

Loytanan ja Kortesuon (2011, 12-13, 21-22) mukaan oikein johdettuna asiakaskokemus luo asi-
akkaille merkityksellisia kokemuksia ja kehittaa yrityksen asiakkaille tuottamaa arvoa. Vahva
asiakaskokemuksen johtaminen tukee asiakkaiden sitouttamista pidemmalla ajanjaksolla ja

nostaa myos asiakastyytyvaisyytta. Yrityksena X on ottanut asiakaslahtoisyyden osaksi
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strategiaa. En pida mahdottomana, etta asiakaslahtoisyyden tilalla voisi tulevaisuudessa olla
asiakaskeskeisyys. Innovointi ja asiakkaiden palautteen merkityksen ymmartaminen vaikutta-
vat pitkalle tulevaisuuteen. Asiakaskeskeinen malli ei itsessaan ole taysin autenttinen ja kaik-
kia yrityksia pelastava, mutta se on hyva suunnannayttaja. Palveluiden yksilointi ja ekosystee-
mien luominen palveluyrityksien asiakkaille ovat arkea myos yritys X:n toiminnassa jo lahitu-
levaisuudessa. Myos Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017, 10-11) toteavat, etta asiakaskokemus
koostuu kolmesta osasta, joka ovat tiedostamaton kohtaaminen, digitaalinen kohtaaminen ja
fyysinen kohtaaminen. Heidan mukaansa johdettaessa asiakaskokemusta tulee ottaa huomi-
oon nama kolme kokonaisuutta. Naiden kolmen osan painotus vaihtelee yrityskohtaisesti. Yri-
tys X korostaa strategiassaan myos naita ominaisuuksia ja on matkalla kohti asiakaskeskeisem-

paa palvelutoimintaa.

7.1.2 DigilLab ja tyoymparistojohtaminen

Ahlroth (Ahlroth, 2016) toteaa esityksessaan, etta yrityksien tulisi ottaa mukaan tyoymparis-
ton kayttajat suunnittelemaan sita. Nain tilojen kayttajat kokevat ne paremmiksi ja osaavat
hyodyntaa tiloja tehokkaasti. Han lisaa viela, etta tyotila on vain pieni osa tyoympariston joh-
tamista ja paahuomion tulisi olla itse toiminnassa, jota tiloissa tehdaan. Tyoymparistojohta-
misen kannalta on hyva, etta muutosagenteille on osoitettu oma muunneltava tyotila DigiLab.
Kuten kappaleessa kolme on todettu, tyoymparistolla on iso merkitys viihtyvyyteen ja tyon-
teon tehokkuuteen. Tyotila on seka tyopaikan kulttuurin luoja etta muokkaaja. Jokaiselle tu-
lisi loytya omanlainen paikka tyoskennella tarvitsemallaan tavalla riippumatta asiasta. Esi-
merkiksi muutosagentti numero ykkosen pitaa soittaa puheluita ja keskittya niihin rauhassa.
Muutosagentti numero kaksi puolestaan neuvoo kahta saman asian kanssa painiskelevaa asia-
kasta. Samalla muutosagentit kolme ja nelja oikolukevat manuaalia isolta naytolta ja tekevat
samalla muistiinpanoja. Nama kaikki tapahtumat sijoitetaan samaan tilaan, mutta niille tulisi
silti loytya mahdollisimman tehokas tyoymparisto. Aikaisemmin on todettu, etta itse tyotila
on vain pieni osa tyoympariston johtamista ja paahuomion tulisi olla itse toiminnassa, jota ti-
loissa tehdaan. Ja tama patee erittain hyvin juuri DigiLabin tapauksessa yhden tilan tulisi
muuntua helposti moneksi. Oikeanlainen tyoymparisto tehostaa tyontekoa ja auttaa tyonteki-
joita tekemaan arvoa tuottavaa tyota. Konkreettisesti esimerkiksi ei tarvitse kayttaa aikaa la-

tauspistokkeiden tai muiden tyovalineiden etsimiseen.

Toimistoja suunnitteleva ja kalustava Martela (Martela, 2016) on todennut asiantuntija artik-
kelissaan, etta se hyodyntaa prosesseissaan neljan C:n aluetta. Artikkelin mukaan tama tar-
koittaa, etta toimivassa tyoymparistossa tulisi olla seuraavat nelja aluetta communication,
concentration, collaboration ja chilling out. Tyotilan arkkitehtuurilla, vareilla, hajuilla, siis-
teydella ja tilan tuntemuksella on myos iso merkitys. Puhtaaseen, raikkaaseen ja valoisaan

tilaan tulee paljon mieluummin tyoskentelemaan, kuin taysin vastakkaiseen. Tarkeaa on



69

huomioida tyon kuormittavuus ja tarvittava ergonomia. DigiLabissa tyoskennellaan yhdessa ja
yksin. Valilla istutaan nayttopaatteen edessa ja valilla autetaan kollegaa vaihtamaan sarky-
nytta panssarilasia uudeksi. Tarvitaankin hyvaa valaistusta ja hyvat tyopisteet tietokoneella
tyoskentelemiseksi. Lisaksi tarvitaan tilaa, johon voi kokoontua useampi ihminen keskustele-
maan ja jakamaan ideoita. Ja aika ajoin pitaa kaikki tuolit ja poydat laittaa sivuun. Muutos-
agentit tekevat paljon tyota tietokoneiden aaressa ja tama vaikuttaa tyotilaan. Salzmanin ja
Rosenthalin (1994, 31-32.) mukaan tietokoneet voivat vaikuttaa negatiivisesti tai positiivisesti
tyotilan kayttoon ja tyoskentelyyn. Ne voivat edesauttaa luovuuteen tilan kaytossa ja tyos-
kentelytavoissa. Muutosagentit voisivat hyodyntaa tietotekniikan tuomia mahdollisuuksia viela

tehokkaammin tyoymparistossaan.

7.2  Kehittamistyon luotettavuuden arviointi

Tama opinnaytetyo tehtiin toimintatutkimuksena ja edeten palvelumuotoilun tuplatimantti
prosessimallin mukaisesti. Kuula (1999, 10-11) mukaan toimintatutkimuksen tarkoituksena on
pyrkia tutkimaan ja muuttamaan nykyisia kaytantoja ja ratkaista ongelmia. Ojasalo, Moilanen
ja Ritalahti (2009, 62) toteavat lisaksi, etta toimintatutkimus on syklimainen. Heidan mu-
kaansa toimintatutkimusprosessi etenee ongelman maarittelyn, tutkimisen, analyysin, esitta-
misen, testaamisen, mahdollisten muutosten ja kokeilun kautta johtopaatoksiin. Tama pro-

sessi toteutui vaiheittain tassa opinnaytetyossa.

Kuulan (1999, 10-11) mukaan toimintatutkimuksessa toistuvat pyrkimys muutokseen, kaytan-
nonlahtoisyys ja tutkittavien osallistaminen tutkimusprosessiin. Taman kehittamistyon tulok-
set jaettiin organisaatiolle ja sielta saadun palautteen kautta arvioitiin kehittamistyon uskot-
tavuutta ja luotettavuutta. Tarkeana tassa prosessissa pidettiin sita, etta tutkimuksen tarkoi-
tus ja tavoite toteutuivat. Tama palvelumuotoiluprosessi koski organisaation sisaista toimin-
taa ja nain ollen varsinaisia ulkopuolisia asiakkaita ei osallistunut prosessiin mukaan. Proses-
sin osallistujat sailyivat kaikki anonyymeina ja ovat kaikki tyosuhteessa organisaatioon. Toi-
mintatutkimuksissa toistuvat siten seuraavanlaiset piirteet pyrkimys muutokseen, kaytannon-

lahtoisyys ja tutkittavien osallistaminen tutkimusprosessiin

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 22) esittavat, etta kehittamistyon prosessi koostuu
useista eri vaiheista ja vie usein paljon aikaa. Prosessimaisuus auttaa tutkijaa keskittymaan
olennaisiin seikkoihin ja toimimaan organisoidusti. Heidan mukaansa loogisesti etenevassa ke-
hittamistyon prosessissa maaritellaan ensin tavoitteet ja sitten tarvittavat menetelmat. Tama
opinnaytetyoprosessi eteni vaiheittain. Tutkijana pyrin loytamaan olennaiset seikat ja etene-
maan loogisesti ja organisoidusti. Lisaksi tyo valmistui aikataulun mukaisesti, joka auttaa vah-

vistamaan luottamusta tutkijan ja kohdeorganisaation valilla.
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Kuulan (1999, 170) mukaan tutkija osallistuu itse prosessiin, ei ole auktoriteetti ja tukee osal-
listujien subjektisuutta. Hanen mukaansa tutkijan tulee olla luova, systemaattinen ja vastuul-
linen. Hyvat vuorovaikutustaidot ja kyky toimia erilaisissa sosiaalisissa tilanteissa ovat tar-
keita tutkijalle. Han muistuttaa viela, etta tutkijan tulee toimia yhdenvertaisena tutkittavien
kanssa ja olla nostamatta itseaan esille. Tutkijana pyrin toimimaan erilaissa rooleissa tutki-
muksen edetessa ja olemaan hyvassa vuorovaikutuksessa osallistujien kanssa. Lisaksi koin tar-
keaksi toimia yhdenvertaisena. Tutkittavat tunsivat tutkijan kollegana, joten koen yhdenver-

taisuuden toimineen luontevasti.

Kuula (1999, 170-171) esittaa viela, etta toimintatutkimus kehittaa kohdetta, mutta se voi ke-
hittaa myos itse tutkijaa. Tutkija voi kokea kasvua ja kehittymista tutkijana, esimerkiksi te-
hokkuudessa tai vastuullisuudessa. Kuulan mukaan tutkijan persoonalla on tutkimuksessa iso
merkitys ja se vaikuttaa tutkimuksen aitouteen ja kerattavan aineiston luotettavuuteen. Han
esittaa, etta yksi hyva tapa seurata prosessin etenemista on pitaa paivakirjaa, joka toimii sa-
malla tutkijalle oppimispaivakirjana ja seurannan valineena. Tutkijana toimin taman periaat-
teen mukaan ja pidin tutkimuspaivakirjaa koko prosessin ajan. Paivakirjasta selviaa prosessin
eteneminen, tutkijan ajatuksia ja tuntemuksia prosessista. Tutkijana pyrin toimimaan vas-
tuullisesti ja tehokkaasti. Nain voidaan Kuulan mukaan olettaa aineiston olevan luotettavaa,

aitoa ja se on jaljennettavissa tutkijan muistiinpanoista.

Opinnaytetyo eteni tulpatimantti prosessimallin mukaisesti ja se on jaettu neljaan osaan dis-
cover, define, develop ja deliver. Nain tyo eteni ongelmien kautta kohti ratkaisua. Viimeinen
vaihe olisi tuloksien lanseeraaminen ja ottaminen kayttoon, mutta se on jatetty taman opin-
naytetyon ulkopuolelle. Tuplatimantti prosessimalli on koottu tahan opinnaytetyohon ja siita
voidaan havaita sen toteutuneen kokonaisuudessaan. Tutkijalle tarkeaksi osoittautui kerata

tarpeeksi aineistoa, jota analysoimalla pystyi loytamaan tarkat kehityksen kohteet.

7.3  Jatkosuunnitelmat

Tuulaniemi (2011, 243) toteaa, etta palvelut ovat elavia ja kehittyvia organismeja. Yksikaan
palvelu ei ole koskaan valmis, joten palveluiden kehityskulkua ei tule lopettaa, vaikka palve-
lumuotoilun prosessi tulisi paatokseen. Hanen mukaansa organisaatioiden tulee olla tietoisia
muuttuvasta maailma ja kasvavasta kilpailusta. Han korostaa, etta on hyva etsia vahvoja sig-
naaleja ja tutkia tulevaisuuden skenaarioita, jotta pysyisi kilpailijoiden mukana tai jopa
edella. Tahan pohjaten voidaan todeta, etta muutosagenttien toiminta on kehittyva orga-
nismi, jonka tulee mukautua tulevaisuuden tarpeisiin. Tahan kehitystyohon osallistui suuresta

organisaatiosta vain muutama henkilo. Jatkosuunnitelmien eteenpain jalostaminen ja
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raportoiminen on tarkeaa, jotta muutosagenttien toimintaprosessia osataan ja halutaan kehit-

taa myos tulevaisuudessa.

Muutosagenttien tyotilaa voitaisiin jatkokehittaa osallistavan suunnittelun keinoin ja ottaa
mukaan esimerkiksi kaikki muutosagentit ja muut tilan kayttajat. Tilasta voitaisiin kerata
kommentteja esimerkiksi mielipidekyselyn tai muun vastaavan kautta. Lisaksi muutosagent-
tien sisaisen viestinnan kehittamista voidaan jatkaa muutosagenttien kesken. Tama tyo toimii
pohjana ja antaa ideoita viestinnan kehittamiseen. Voidaan todeta, etta sisaisen viestinnan
kehittaminen olisi paljon helpompaa ja nopeampaa kuin tilojen kehittaminen. Muutosagen-
teille ei ole osoitettu resursseja varsinaiseen kehitystyohon, joten tulevaisuus on heidan oman

aktiivisuutensa varassa.

7.4 Pohdintaa

Opinnaytetyon kirjoittaminen on iso ja opettavainen prosessi. Olen erityisen tyytyvainen sii-
hen, etta suoriuduin tasta projektista omien toiden ohella. Itsellani ei ollut mahdollisuutta
kayttaa opintovapaata, joten sain tehda toita ahkerasti opinnaytetyon eteen kaikkina viikon-
paivina. Toimistossa vietetyt paivat pystyin hyodyntamaan taman projektin tekemiseen,
mutta normaalit tyopaivat organisaatiossa eivat mahdollistaneet sita. Talloin tyoskentely
ajoittui jaljelle jaaneelle vapaa-ajalle. Tallainen prosessi opetti paljon ajanhallintaa, kehitti

organisointi kykya ja opetti pitkajanteisyytta.

Opin paljon enemman palvelumuotoilusta ja palvelumuotoilun prosessin etenemisesta, kuin
olin alun perin kuvitellut. Mielestani tarkeimmat ja keskeisimmat asiat palvelumuotoilussa
ovat yhteiskehittaminen eri sidosryhmien valilla, lupa olla innovatiivinen ja organisaation toi-
minnan kehittaminen ja parantaminen. Kuten taman opinnaytetyon kappaleessa kaksi kerro-
taan, ovat edella kokemani asiat myos palvelumuotoilun paaperiaatteita. Koen, etta nama
paaperiaatteet toteutuivat omassa projektissa hyvin asiakaskeskeisyys, osallistuvuus, sekven-
sointi, todennettavuus ja kokonaisvaltaisuus. Muutosagenttien toiminnan kehittamisessa oli
alusta alkaen mukana asiakaskeskeisyys ja palvelun kehityksen pohjana olivat muutosagentit,
seka heidan asiakkaansa. Osallistuvuus toteutui osallistuvan havainnoinnin ja tyopajan osalta.
Lisaksi palautteen antamiseen osallistuivat kaikki sidosryhmat. Pyrin toiminnassa siihen, etta
tulokset ovat realistisia ja siksi kehityskohteiksi valikoitui kaksi erilaista suuntaa. Kuvantami-
nen toteutui prosessin monessa kohdassa ja nakyy palvelupolun ja palvelun kuvauksen muo-

dossa. Lisaksi tulokset ovat todennettavissa kuvakollaasin muodossa.

Palvelumuotoilu kiinnostaa yleisesti organisaatiossa paljon, mutta on termina vieras lahes kai-
kille. Taman projektin jalkeen ainakin omat muutosagenttikollegat tietavat, etta mita se tar-

koittaa. Tama oli itselleni tarkea huomio ja asia, jotta muistaa kertoa, etta mita tassa ollaan
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tekemassa ja miksi. Koin, etta palvelumuotoilua ei heti oteta tosissaan ja se koetaan jopa ko-
vin yksinkertaiseksi. Toisaalta menetelmiin osallistuneet tyontekijat olivat innoissaan mu-
kana. En koe itseani viela palvelumuotoilijaksi ja tassa projektissa suurin apu oli se, etta olen
itse oman alan osaaja ja asiantuntija. Taysin vieraaseen organisaatioon voisi olla jopa pelotta-
vaa menna ja se vaatisi runsaasti pohjatyota, mikali haluttaisiin saavuttaa konkreettisia tulok-
sia. Esimerkiksi oma alani on tarkoilla laeilla ja TES-maaraysilla saadelty, joten monien asioi-
den toteuttaminen on naiden takia mahdotonta. Tama projekti kuitenkin eteni kohti loppu-
aan, vaikka valilla tuntui, etta mitaan jarkevaa ei saa tulokseksi. Niin vain silti ideointi tuotti

tuloksia.

Tama opinnaytetyo oli toimintatutkimus ja itse olen toimintatutkimukseen perehtynyt aihee-
seen liittyvalla kurssilla, jossa toteutettiin pienessa mittakaavassa toimintatutkimusta. Koen,
etta toimintatutkimuksessa on viela paljon opittavaa ja en missaan tapauksessa ole sen asian-
tuntija. Olen kuitenkin tyytyvainen, etta valitsin sen taman kehitystyon pohjaksi. Tutkijan vi-
rallinen rooli on itselleni viela vieras, mutta toimintatutkimuksessa tutkija on paljon osallistu-

vampi ja se tuntui sopivan itselleni.

Kuten sanottu toimintatutkimus lahtee liikkeelle ongelman maarittelysta ja olin itse aktiivi-
nen ongelman maaritellyssa. Olen tyytyvainen valintaani tehda opinnaytetyo omaan organi-
saatioon, vaikka ajoittain tutkimustyo jai virallisen paivatyon alle. Itse tutkiminen lahti liik-
keelle teoriaosuudesta, josta tulikin suhteellisen laaja. Koen, etta se auttoi loytamaan roolin
tutkijana ja toimimaan asiantuntija omassa projektissa. Lisaksi teoriapohja antoi hyvat raamit
ja tukea kehitystyon tekemiselle. Aina ei tarvita nain moniosaista teoriaosuutta, mutta itse en
koe tarvetta sen tiivistamiselle. Teoriaosuus toimi palvelumuotoiluprosessin ensimmaisena

osana ja pohjana talle prosessille.

Olen tyytyvainen valittuihin tutkimusmetodeihin ja tassa tapauksessa palvelumuotoilun tupla-
timantti prosessimalliin. Toimintatutkimukseen kuuluu ongelman syiden ja seurausten analy-
sointi. Tata tapahtui useaan otteeseen. Valitsin metodeiksi osallistuvan havainnoinnin ja tyo-
pajatyoskentelyn. Sain aineistoa kokoon enemman kuin odotin ja huomasin, etta etenkin ku-
vaamalla saa paljon enemman asioita muistiin, kuin vain kirjoittamalla. Aineiston analyysin
vaiheessa palasin useaan otteeseen teorian pariin ja hain apua tutkimuksen edistamiselle.
Koen, etta tassa toistui toimintatutkimuksen syklisyys. Pysyin hyvin aikataulussa ja tyo eteni,
jopa paremmin kuin olin uskaltanut suunnitella. Organisaatiolta en kovin paljo tukea talle

tyolle saanut, mutta olen tyytyvainen, etta sain toteuttaa tutkimukseni.

Kehitystyon edetessa selkiytyi kehityksen kohteet. Erityisen onnistunut on mielestani tyoym-
pariston kehittaminen pohjaten tydympariston johtamisen teoriaan. Taman osion visuaalinen
esitystapa sai kiitosta kohdeorganisaatiolta. Valilla on vaikea aktivoida organisaation jasenia

kehitystyohon mukaan, mutta olen iloinen, etta sain heilta hyvin vastauksia tuloksia
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esiteltaessa. SWOT-analyysit kehitystyon kohteista olivat tietoinen valinta ja koen analyysien
olevan riittavia juuri tahan kehitystyohon. Varmasti analyysi olisi voinut olla viela syvallisem-
paa, mutta en kokenut sita tarpeelliseksi. Ylipaataan tallaisen opinnaytetyoprosessin toteut-
taminen on ollut opettavaista ja kehittanyt omaa osaamista paljon. Seuraavaksi on pohdintaa

itsestani palvelumuotoilijana.

Millaisena palvelumuotoilijana itseni naen, taman opinnaytetyon jalkeen. Olen innostunut
palvelumuotoilun monista mahdollisuuksista ja koen, etta olen vasta alkutaipaleella palvelu-
muotoilijan roolissa. Palvelumuotoilun koulutus on toiminut hyvana pohjana ja tarkeimpana
siita tama opinnaytetyo omalle organisaatiolle. Olen yrittanyt pitaa prosessissa mielessa, etta
palvelut eivat ole koskaan valmiita ja niita voi aina kehittaa lisaa. Lisaksi pyrin ajattelemaan
niin sanotusti laatikon ulkopuolelta. Palvelumuotoilu isossa organisaatiossa ei ole helppoa ja
tiedan, etta muutoksien lapivienti on viela vaikeampaa ja hidasta. Opin tassa prosessissa myo-
tatuntoisuuden ja palvelumuotoilijan persoonan tarkeyden, seka naiden vaikutuksen prosessin

etenemiseen ja jopa tuloksiin.

Palvelumuotoilu on mielestani kovin vierasta viela ja useimmat kohtaamistani henkiloista, ei-
vat tienneet, etta mita se tarkoittaa. Muotoilun sen sijaan ymmartavat lahes kaikki, joten
siita on helppo lahtea liikkeelle. Palvelumuotoilusta puhutaan organisaation ylemmilla tasoilla
paljon, mutta selvasti suurin osa henkilostosta ei ole koskaan siita kuullutkaan. Pyrin omalla
toiminnalla innostamaan ja kannustamaan ihmisia prosessiin mukaan ja sain myos paljon kii-

tosta, seka rohkaisua kollegoiltani.

Palvelumuotoiluprosessi toimi hyvana pohjana kehitystyolle ja se toi kayttoon myos runsaasti
erilaisia tyokaluja. En valinnut erilaisia metodeja ja tyokaluja kayttoon kovin rohkeasti, vaan
pitaydyin tietoisesti tutuissa vaihtoehdoissa. Tyopajatyoskentely ja havainnointi ovat tavalli-
sia tyokaluja muillekin kuin palvelumuotoilijoille. Tulevaisuudessa olisin valinnoissa paljon
rohkeampi ja innovatiivisempi. Tahan prosessiin osallistuneet henkilot ottivat tyoskentelyta-
vat vastaan epaluulottomasti, vaikka ensin pelkasin, etta palvelumuotoiluprosessi herattaa
vastustusta. Palvelumuotoilussa korostuu asiantuntijoiden rooli ja koen, etta prosessin onnis-
tumista edesauttoi oma tietamykseni organisaatiosta ja kohteesta. Toivon, etta tulevaisuu-
dessa voin kehittaa osaamista palvelumuotoilun alalla ja olla seka rohkea, etta innovatiivinen

erilaisissa projekteissa.

7.5 Tutkimusetiikka

Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 48) mukaan kehittamistyossa, joka on laheinen tyo-
elaman kanssa, on tarkeaa huomioida tieteen ja organisaatioiden eettiset saannot. Tama tar-

koitta sita, etta kehitystyon tulee olla hyvan moraalin mukaisia ja tyota tulee tehda



74

rehellisesti, seka huolellisesti. Heidan mukaansa eettisyyteen kuuluu, etta tyota on mahdolli-
suus hyodyntaa kaytannossa ja se on toteutettu tarkasti. Ihmisten valinen vuorovaikutus ja
sen pelisaannot ovat osa tutkimusetiikka. He korostavat, etta tutkimuksen tekeminen on inhi-
millista ja ihmislaheista. Tutkimuksen kohteiden on tiedettava osallisuudestaan tutkimukseen
ja osallistujien tulee myos tietaa, etta mita tutkija tekee. Roolien jakaminen ja niiden ym-
martaminen on tarkeaa. Lisaksi osallistujien tulee tuntea, etta heidan tietonsa pysyvat ano-
nyymeina, eivatka levia ulkopuolisille tahoille. Tyoyhteisossa toimiessa on tarkeaa tietaa,
etta osallistujia ei ole pakotettu mukaan. Organisaatioissa henkilokunnan on tarkoitus osallis-

tua esimerkiksi toimintatapojen kehitykseen.

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 49) tarkentavat, etta huonoa tutkimusetiikka ja eetti-
syytta on tietojen kopiointi, muiden tutkijoiden vahattely tai harhaanjohtavuus. Rahoitetuissa
projekteissa rahoituksen vaarinkaytto on vakava rikkomus ja kuvastaa tutkijan eparehelli-
syytta. Lisaksi heidan mukaansa tutkijan voi joskus olla vaikeaa samaistua organisaation arvoi-
hin tai roolitukseen. Nama asiat ovat tutkimushaasteita ja ne on hyva tiedostaa. Ilhmisilla voi
olla negatiivisia tai positiivisia odotuksia kehitystyota kohtaan. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti
2014, 49) esittavat viela, etta tutkija voi kayttaa apunaan listaa pohtiessaan tutkimuksen eet-
tisyytta. Lista voi sisaltaa esimerkiksi oikeudellisia kysymyksia, vastuukysymyksia ja velvolli-
suuksien jakautumista. Tutkijan tulee tutustua organisaation eettisiin saantoihin. Tuloksia ei
saa vaarennella, lahteet tulee olla selkeasti merkittyina ja turhia lupauksia ei tulisi myoskaan
tehda.

Tama tutkimus on toteutettu eettisten saantojen pohjalta ja tutkijan omasta tahdosta, seka
aloitteesta. Ketaan ei pakotettu osallistumaan tutkimukseen, eika se saanut hairita organisaa-
tion tyontekijoiden arkea. Lisaksi tyon tekemiselle oli esimiesten tuki ja sille asetettiin ta-
voitteet yhteisessa ymmarryksessa. Tutkijana tunsin organisaation eettisen ajatusmaailman ja
enka kokenut ristiriitoja tehdessani tata opinnaytetyota. Opinnaytetyo keskittyi sisaisen pro-
sessin kehittamiseen, joten se ei vaikuttanut ulkoisiin prosesseihin tai asiakkaisiin. Tyo on py-
ritty toteuttamaan niin, etta se tuottaa relevanttia aineistoa, joka mahdollistaa muutosagent-
tien toiminnan kehittamisen. Tyo ei kuitenkaan velvoita tai sitouta organisaatiota tai sen hen-
kilosta mihinkaan. Pelisaannot henkiloston kanssa olivat selvilla alusta asti ja vuorovaikutus

tapahtui aina hyvien kaytantojen mukaisesti.

Havainnointien kirjaaminen paivakirjaan, seka mahdollisten kuvien ottaminen tapahtui aina
anonyymisti. Paivakirjaan ei ole kirjattuna henkilotietoja ja tai muita asioita, joista kohteet
voisi tunnistaa. Se on vain yleismaallinen kuvaus tutkijan havainnoista ja muistiinpanoista.

Tutkija rekrytoi itse osallistujat prosessiin mukaan ja heidan tietojansa ei kaytetty nakyvasti

missaan tutkimuksen vaiheessa.
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Kaikki lahteet on kirjattu tarkasti ylos ja tutkimuksessa on pyritty huolellisuuteen ja avoimuu-
teen. Taman opinnaytetyontarkoitus on tuottaa tarpeellista tietoa organisaation kayttoon.

Tahan opinnaytetyohon ei liity mitaan rahallistaosuutta ja se on edennyt aikataulun mukai-

sesti.
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Liite 1 Muistio muutosagenttien toiminnan kehittamisen suunnittelemisesta

3.9.2018 Tapaaminen muutosagenttien esimiehen kanssa ja muutaman muutosagentin

kanssa.

- Kysyin olisiko mahdollista tehda opinnaytetyo omalle organisaatiolle ja kerroin, etta haluai-

sin kehittaa muutosagenttien toimintaa.
- Sain luvan opinnaytetyolle omalta esimieheltani.
- Keskustelu muutosagenttien toiminnasta yhdessa muutosagenttien kanssa.

- Muutosagenttien toiminta on ollut olemassa jo noin puolitoista vuotta ja sina aikana on tul-

lut useita digitalisaatioon liittyvia muutoksia.

- Digitaalinen transformaatio on otettu isoksi osaksi organisaation strategiaa, joten muutoksia

on jatkuvasti tulossa.

- Henkilostolle kehitetaan uusia sovelluksia tyon tueksi ja tama vaikuttaa myos tyoskentely-

prosesseihin.

- Muutos ei koskaan ole helppo ja isossa organisaatiossa herattaa paljon erilaisia tunteita.

- Matkustamohenkilokunnan digitaalinen transformaatio koskettaa yli 2000 tyontekijaa.

- Muutosagentit ovat vertaistukena ja opettajina, mutta voisiko toimintaa parantaa edelleen.

- Itsellani on samaan aikaa yhteiskuntavastuullisen johtamisen kurssi, jossa tutustuin tyoym-

paristo johtamiseen. Halusin taman johtamisen muodon osaksi opinnaytetyota.
- Ehdotin muutosagenttien toimintaympariston kehittamista osaksi opinnaytetyota.

- Lopulta opinnaytetyo sai otsikon: Muutosagenttien toiminnan ja toimintaympariston kehitta-

minen.



Liite 2 Opinnaytetyon tiedonkeruusuunnitelma

Syyskuu 2018. Tiedonkeruusuunnitelma opinnaytetyodlle:

— Tietoperustan opiskelu ja tekeminen

— Palvelumuotoilun teoria

—  Muutoksen johtamisen teoria

— Yhteiskuntavastuullisen johtamisen teoria

— Innostuksen johtamisen teoria

— Toimintatutkimuksen teoria

— Perehtyminen kohdeorganisaatioon

—  Palvelumuotoiluprosessin valinta

— Palvelumuotoilu metodin valinta ja toteutus

— Mahdollinen arviointi ja palautteen keraaminen

83



